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INTERESSADO: GAB- SENACON, _GABINETE_DO" DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

ot - 005-2015/CPA/CGCTPA/DPDC/Sénacon/M]. - ' e R

" 19 de janeiro de 2015, '

Data: B VT S -
S 18012.008035/2012-20. o |
- iProtocolado: o . . .

. i oc.o gc%lo * IDepartamentd de Protegiio e Défesado Consumidor (DPDC).

. - o ‘ ‘ ) T

R.epresent_{m ¢ Magazine Luiza S/A.

Representado: -1 b' . ) .
. 1Assumio: IPritica abusiva. . . . L

Eimenta: Processo Administrativo, Trregularidadé na-cc&_h_le'rcializa(;ﬁo de seguros e servi.g:os' adicionados. 'Irfegu]aridadc na ofeﬂa de pfodutbs ¢ servigos. T
S A servigo ndo solicitado pelo consumidor. Infragho aos artigos 4°, caput, incisos.I & IIT; €°, incisos TIL, TV & VI, que prevéem respectivaments os

milhdes; duzentos e quarenta ¢ oito mil, cento & quarenta e scte reais ¢ cingiienta & nove centavos).

Senhora Coordenadora-Geral de Consultoria Técnica e Processos Administrativos,

N I_.Relafério : o N N * 1

1.0 Trata-se de Processo Administrativo instaur_édo ex afficio por este Departamento de Protecio ¢ Delesa do Cdnsuniidor (DPDC), da Secretatia Nagionat
do Consumidor (Senacen}, do Ministério da Justiga (MJ), em face da empresa Magazine Luiza. S/A, para apuracio de supostas irregularidades na oferta de
produtos e servigos, assim como pela pritica denominada “venda casada.e pelo fornecimento de servico néo solicitado pelo consumidor, S :
- L ] : ) . . . . L S ) H . .

s . ~

acerca de possivel eferta de servigos adicicnais aos consumidores, quando da comercializaghio: de produtos, além de informar quais os servigos ofertados, valores
cobrades ¢ suas finalidades. L S S C . PO ) . . ) .

2. Em 11 "de.out_ubro de 2012, fo1 expeciida 2 Notificaggo n® 317/2012- DPDC/Senacon/MT 4 empfesa Magazine Luiza pa.-ré. apresentar esclarecimeﬁtos

.3, Como resposta (fls. 01/06 - auitos geservado's sigilosos) manifestou a empresa Magazine Luiza 8/A que a demanda réfere-se & empresa “LUIZASEG” e
informou quais os servigos e seguros adicionais que’sio ofertados.em suas lojas, bem como o8 valores cobrados por cada servigo, Outrossim, a empresa ainda
noticiou que capacita seug funciondrios para as vendas dos servigos adicignais; inclusive através de treinamentos constantes, orjentaglics ¢ material impresso. No'

_ que tange ao método de oferta & comercializagio oferecidos abs consumiddres aduziu que o pagamento destes valores podem ser parcelddes no Cartdo Luiza

juntamente carn o produto adquirido na loja pu de forma sepayada. Desta forma, o consumidor assina um documento separado do pedido. de venda no ato de-
efetivagio da compra. = . ; : ; ‘ _

4. . Visando contribuir com a coleta de elementos de investigagio sobre o case, a Fundagio Procon Sio Paulo, OﬁciofF-PD_C/ATDEX/ N. L828/2012, no dia
21 de novemibre de 2012, apresentou dados em que hd regisiro de informagdes de que a empresa Magazine Luiza ¢ a segunda empresa mais reciamada do
segmento varejista, sendo encontrados 04 (quatro) casos de suposta prética abusiva de “venda casada” em uma amostragem de 33CIPs — Cartas de Informactes
Prelitninares, que coirespondem 4 uin tergo da demanda registrada no més de outubro de 2012'. : : . S o

consumidores perante as fojas Magazine Luiza, como nos seguintes casos: . . i

5. " A Fundag&é Procon Sao Paulo também enviou anexo ao Oficio/FPDC/ATDEX/N. '828/201‘2, docwmentagio em que hé registro de reclar.nag:c”)és.de .

_ “Relata que em 06.10.2012 ddqﬁiriﬁ, na filiak da Magazine_Luiza-.'dq Largo da Misericérdia n° 32, neste Capital, um éparelho- dé telefone sem fio com secretéria
eletrénica digital Moforola AURI3500SE; ao prego de R$ 164,00, com pagamento pelo carido de crédito (..) . ’ : ‘ :

' ¥ ag 1 1 alo de R
. _garantia estendida, que nfio foi golicitada nem contratada. _ ; : ) ) )
Percebeu.a venda _émbptida irregularmente e reclamou com a gerente Mileide, que difiénitou o desfazimento do negdeio do seguro & acabou por forneeer-lhe um - .
novo cupom fiscal n 122360, em que consta devolugio do valor integral-da compra — R$ 199,00, como se ela tivesse sido cancélada, o que nilo é a verdads (estd
.com apatetho ém mios). ‘ : : ‘ . : o o

Mais iuma vez reclamou, tanto por _ﬁ:car'co:m cupom“ﬁ_scal iiregular, em que 0 valor do produto é R$ 199,00 em vezde RS 164,00,:'_06m0_péla falta de develuglio da -
diferenga de R$ 35,00 relativa ao segurc, j4 que nio lhe foi entregue cupom de estorno desse valor nem restitwigio em dinheiro. . o T

Afirma que pediu o certificado de seguro da garantia estendjda cancelada, o que Ihe foj negado, sob argumentp-de o aparelho de telefone é que custaria R, 199,00,
.0 que confradiz a oferta da loja e o comprovante de érédito/debito n® 16471, onde consta o valor de R¥ 164,00 pelo produto.” {fl. 84). i ‘ .

“0 consutmidor acima identificado, St. **¥, comparece a esta Fundagfio de Protegio e Defesa do Consumider — PROCON, a fim de expor-e requerer o que se

hﬁp:l/éei .mj .gov.br.'séi;’controlador.php?aca0= docum ento_imprim ir_web&acao_drigerﬁ =arvore_visualizar&d_documento=487488infra_sistema=1000001:;.  1/9

. consumidor, bem como artigos 18, caput, §1°, incisos 1, 11 e IIT; 20; 31; 36; 37; 39, incisos I, [T e IV ¢ 46 da Lei 8.078/90. Aplicagio de sangiio d
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segue:

Narra que, em 30.08.2012, coxﬁparece'u a0 estabelecimento empresarial de Vossas Scnhorias a fim de adquirir um aparelho de telefonia mével, déscrito como:

“GALAXY Y”, na importancia de R¥ 550,81, : : '

Ocorre, contudo, que quando da aquisicfo foi induzido de -antia estendida, ji q 3 icitat s assin dociimentos,
is nio teve a oportunidade de fazer a leitura ¢ achava tratar- ‘ ionado 3 i pi ‘ ‘

6. . Na sequéncia, o Ministério Piblico do Estado Piaui, 3* Promotoria de Justiga da Comarca de Piripir, por entender que o'caso sob analise nio se
‘tratava de fato isolado, enviou copia do Termo de Declaracio prestado por uma consumidora (fls. 124-126), por meie do qual esta relata a prética do fornecedor
. Magazine Luiza — Luiza Cred, em adicioriar o servico de ‘“mensagem sutomdtica” fia fatura do seu cartio de crédito “Luiza Cred” semi a sua solicitagio. A
_consumnidora expde que: : o : ) . : -

f‘ao receber a fatura netou que além do valor c_obr:’:u_io pela ‘manutenr}ﬁo do cartio taimbém foi cobrado o valor de R$ 3.90 'més reais e noventa centavos),
referente a mensagens “ENVIO MEN, AUTOMATICA”, conforme se afere na fatura erm anexa. Que se sente lesada como consumnidora pela pratica abusive
do fornecedcr. Que, no final pede providéncias desta Promotoria quanto a presente dentincia.” : : - ; ) .

" 1. Com a ﬁnalic_iadé de apuraz a repercussio das supostas irregularidades cometidas no mercado de consume, foi solicitada a realizagio de pésquisa no

. Sistem_a Nacional de Informiagdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), do Departamento de Protegdo e Defesa do Consumidor (DPDC), tendo coinoe objeto a-
venda de seguros e servigos adicionais no perfodo de 1° de jangiro de-2005 até 30 de junho de 2012. (fls. 91-92). L : L .

8 . O resultado da pesquisa (fls. 93-106) revelon ¢ niimero expressivo dé reclamagdes de ‘consumidores ein todo’ o territdrio nacional contra a
Representade totalizando 33.086 {trinta e trés miil e oitenta e seis) registros. O major guantitative de reclamagdes se referia em primeiro Iugar a problemas de
“(arantia”, total de 9.068 {(nove mil e sessenta e oito) registros e em quarto lugar “Problemas com cobrangas”, total 3.149 (trés mil cenfo & (uarenia s nove)
registros. Ademais, foram colacionados & Nota Técnica ofertada pelo SINDEC vérios relatos de consimidores que adquiriram produtos junto ao estabelecimeénto
da Magazirie Luiza ¢ que tiveram incluidos outros servigos fornécidos no valor final da compra, sem sua prévia solicitagdo. L . R
L P . '

K

9.. . Em “decorréncia do quantitativo de "rcélamagﬁes_ apresenta&as pohm resultado da Pesquisa SINDEC, por interinédio da Notiﬁcag:ﬁb e
479/2013/CGCTPA/DPDC/Senacon/MT (fls: 108-109}, a empresa foi provecada. a manifestar-s¢ de forma a apresentar a este Departamento esclarecimentos
quamto: = ¢ o LT ' : o S S : '

a) 4 natureza juridica dos servigos adicionados fornecidos aos consumidores; - : : : : L ‘

~ b) como seriain oferecidos acs consumidores esses servigos e para especificar por quem serfa realizada a oferta do servigo e em qual momento;

c) pomeo seriam prestadas as infonmagfes acerca dos seryigos adicionais para os consumidores;

d) & formia de pagamento dos servigos adicionais, se seria pagamento & vista ou a prazo, se o pagamenio fosse 4 prazo se o consumidor éonseguiria distinguir

" facilmente-a cobranga dos setvigos adicionatlos e o valor do produto;

e) & quantidade de consum?doreé que contrataram cadd servige adiciondl;

. ) se o consuinidor deveria assinar algum tipo de docimento, e em caso positivo que encaminhasse o termo;
_+g) caso 0 consumider ndo optasse pela contratagio do servica adicionado, se existiria algum embarago para efetuar a coriipra do produto; SR

h) se ¢ estabelecimento promoveria incentivo & comercializagio desses servigos adicionais por parte dos seus empregados.

10. * A Représentada de forma pontuel buscou responder a cada quesito (fls. 09-12 autos apartados sigilosoé). Ne entanto, ne que perting aos itens “a” e

“g”, qiie tratam respectivamente sobre natureza juridica dos servigos/seguros adicionados & quantidade dos consurnidores que contrataram tais servigos/seguros,

ndo foi possivel obter a resposta esperada, ' : : ' T ' C ‘
i . . - i

Assjm, no dia 20 de novembro ds2013, com a finalidade de ebter a resposté aos questionamentos previstos nos itens “a” ¢ “e” da Notiﬁ_ca'gﬁo n®’

CLl- :
. 479/2013/CGCTPA/DPDC/Senacow’M],” bem  como do  resultado da Pésquisa , SINDEC, . foi expedida’ Notificagiio . Complementar  n°

N

83/291SICGCTPAIDPDC/Sena_coﬁMJ (fls, 131-132).

12. A Representada manifestou-se¢ em resposta (fls. 1 9-23 autos reservados sigiosos) esclarecendo sobre a natureza juridica dos servigos adicionais e, -
especificando a quantidade dos servigos fornecides entre os anos de 2012 ¢ 2013; e, no que tange a Nota Técnica apresentada pelo SINDEC informou que a
conduta adotada pela empresa é-de coibir as praticas que nio véio de encontro com o Codigo de Defesa do Consumidor e que para isso realiza constantes
treinamentos com. os seus vendedores para instruir gobre a melhor forma de vender os servigos adicionais. ; ’ o S ’

13. Ouixos orgios de defesa do consumider permaneceram encaminhando contribuigdes sobre o caso: Assim; o Procon de Munhuag:u/MG remeteu a este
- Departamento o Offcio n. 046/2013/mov/20 (fls. 136/193), copia d¢ processo administrative, cijo, objeto éra pertinente a vendas casadas de garantia estendida
“perpetrada pela Magazine Luiza, além de anexar relato :de consumidor daquela localidade que tiveram servigos adicionados em suas compras sem ‘previa

- soligitagho. :

14. . " . Em.decorréneia dos elementos probatérios coletados na fase de investigagio-¢ do cometimento de supostas irregularidades na comercializagio de
servigos adicionados e na oferta de produtos e servicos, foi instaurado Processo Adminisirative, no dia 08 de abril de 2014, por meio da Nota Téenica n® 71+ -
2014/CGCTPA/DPDC/Senacan/MT (fls 201-205) ante os indicios de infragio dos seguinfes artigos do Cédigo de Defesa do Consumidor arts, 4°, caput, T e II[; 6°,
I, TV e VI, 18, caput, §-1° L 1l.e IIL; 20;.31; 36; 37; 34,7, ili & TV & 46. Oportunathente, na mesma data, foi expedida a Intimagio n. 43/2014-. -
CPA/CGCTPA/DPDC/Senacon/MI (fl, 210} para 2 empresa apresentar defesa administrative, bem como foi enviado o Oficio Circular n® 818/2014-

- CPA/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ (fL. 211), aos membros no Sistema Nacional de Defésa do Consumidor - SNDC para conhecimento da instauragfio.

w

N

5. Em vista do recebimento do Oficio Circular, o Procen do Musiclpic de Panambi/R encaminhou e Oficio Procon n° 108/2014 (fls. 229/294)-a este
Departamento informando sobre a existéncia naquele Orgie de Procediiments Administrative em desfavor da Magazine Luiza 8/A., eth razdo do fomecimento de
servigos de cartio crédito, sem a solicitaglo do consumidor, por meio-dd aquisigdo de eletrodoméstico na loja fisica. da reclamada. Deste modo, hé o registro de
grave reclamago do consumidor, em quie diz: ‘ . : : ‘ i ’ . . i i

“que ¢ uma pegs o0a idosa e sofren um AVC ¢ deste resultou dificuldades de é.ndar e falari‘que comprou hd um tempo atrds um produfo nalloja Miéganize Luiza na

document_d_im primir_web&acao_origém=arvore_visualiiar&i d_documento=487488infra_sistema=1000001... . -2/9
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_cidade de Santo Angelo e apos esta compra. passou a receber faturas de cobrau(;a de v cartéo da Lulzacred com banden‘a Mastercard no valor de R$ 17, 79 O

mesmo sabe que j& pagou varias faturas deste cartio HEE nmido Lo tou e nio deseja este cartdo de crédito, pagoy as faturas por teme

nadlmplencla, até que foi orlentado pnr zriguem para procurar a Procon” (il 236)

*

16, - - No dia 22 de abril de’ 2014 a Representada apresentou Defesa Admm:snatwa (ﬂs 26-45 autos rescrvados mg}losos) el que teve por escopo

demonstrar preocupacio na-suz postura: de treinamento dos seus empregados para a ofertd de produtos e servigos fornecidos, bem como informar que nio é
conduta da empresa a pratica de venda casada e Qué cumpre as normas gue regulamentam a comercializagio dps segitros. Ademais, foi fita referéncia acerca da
existéncia. das Resolugbes do Conselho Nacional de Segures Privados ns® 296 e 297, publicadas em 28 de ountubro de 2013, bem comio da Circular da
Superintendéncia de Seguros Pr1vados n° 480/ 13 e que além de respeltar as novas régras d¢ seguros, ha o respeito 4 legislagdo do consumldor .

17 - O Mm)sterlo Pubhco do Estado do Mato GTOSSD do Sul, apés tomar conhecimento através da Assomag:an Nacmnal do Ministério Pubhco dn

‘Consumidor — MPCON, da presente investigagiio e por pertinéncia tematica, remeten;a este Departamento copia da petigiio inicial da Agfio Coleuva de Consumo '

.ajmzada pelo refende Orgao Mmlsterlal em desfavor da Magazine Luiza S.A. pe]a venda abuswa de seguros (ﬂs 299 326)

i8. No mesmo sentldo, 0 Mmlsteno Pablico do Estadé de Minas Gerals encaminhon a copia da Lnstauragao de Processo Adm]mstratwo com Demsao- '

* Cautéler em trimite naquela Promotoria, em razdo da venda 1r1'egu1ar do segure garantia estendida no -estado de Minas Gerais. Na Decisio Cautelar foi

determinadn a suspensfio das vendas de seguro no territdrio mineiro, estlpu[ac;oes contratadas entre fomecedores de eletrodomestlcos e as seguradoras wnculadas

aquele’ Processo Admmlstralwo (fls: 336-446)

i . - -

' 19. - L Na data de 25 de setembro de 2014 a Magazme Luiza 8.A foi Intimada para aprcsentar Alegagoes Fmals (ﬂ 451) Em sede de AlegacBes Finais :

(fls.115-168 autos apartados sigilosos), foram apresentacos argumentos de defesa sobré os oficios remetidos pelos demms arglos de defesa do consumidor e.

B o relatério.

L ‘ Fundamentacio !
Lo . - .
155 ‘Competéncia da Secretaria Nacional do Consumidor — Senacon. ) : N .
20. : No caso em tela ‘a questds ultrapassa contornos 1nd1v1duals para impactar a ca]etwldade pois a ofexta dos servu;os e segums atingirem numero :

indeterminado de pessoas, por meio das’ 10_]as da rede Magazme Lmza S/AL

210 . Importante sahenta: que’os Srgios mtegrantes do Slstema Nacional de Detesa do Consumldor (SNDC) tém competéncia concorrénte no exetcicio do
poder de pohcla administrativo, sendo que sua atuar;ao coordcnada e difusa — contrlbul pare a efetividade da defesa do consuriider no Pais. -

.

. 3 .
22. . Esse Slstema tem suas relag:ocs pautadas ha, mtcgrag:ao entre 0s Grgios, isto ¢, todos os partlc:pantcs do SNDC' possuem autonomia para atuar
buscando sempre nma harinonia como forma de garautu a protes;ao e defesa do consumldor, da maneira mais adequada e eﬁclente possivel :

23, o, A Secretaria Nacmnal do Consumidor — Senacon, segundo o artigo 106 do CDC é responsavei pela coordenagao desse sistema e, por tal razao,
desenvolve a integragio cooperativa, soliddria e smergma dos érgios de defesa do consumidor. Ainda, conforme o Decreto n. 7.738/2012, a Senacon deve se
concentrar na articulagio’ que se fizer naccssaﬂa dos drgdios de interesse de defesa do consumldor competentes & atuar nesse santldo quando as circunstéincias -
assim demandarem. ‘ ] ' . )

- 24, Para tanto, a Scnacon conta com o Departamemo de Prote(;an e Defesa do Cunsumldor (DPDC) que de acordo com o art. 18 do Regn‘nento Interno da

Senacon’ (Portaria n" 1.840, dé¢ 21 de agosto de 2012, publicada 1o D.O.U, de 22 de agosto de 2012 — Segéio 1 —n. 163, fls. 26- 29), € drglo de assessotia para
formulagdo, promaociio, supervisio e coordenacio do*Sistema Nacional do Consumidor. Assim, compete ac DPDC fiscalizar demandas. que envolyam relevante ‘
interesse peral ¢ tenham abrangencla nacional e aplicar sanglies administrativas previstas nas normas de detcsa do- consumld{)r podendo para tanto, instaurar

‘ aveuguagoes preliminares e processos administratives {art. 18, III do Regimento Interno da Senacon)

25 Dessa forma, 0 comando expresso no art. 55 § 1° e no an 106, incisos VI e VIL, do CDC, bem como o art, 4°, capur do Decreto n°, L2 181/1997,

atualizado pelo Decreto n.° 7.738/2012, determinam caber ao Departamento de Protegio e Defesz do Consumidor (DPDC) a anilise de questues que. tenham

repercussio nacional ¢ interesse geral, competindo aos drglos reglonals ¢ locais de defesa e, protecfo ac consumidor assuntos relacmnados HEY respectlvas
ucunscnc;oes territoriais e casns mchvxdums espec1ﬁcos : . L

26, : Conmderando que a ‘oferta ocorreu em todo o territéio 11ac1onal peis houvc a comerclahza(;ao dos servigos e segiros nas lojas Magazme Lulza RIZ:N
em diversos Estados brasiléiros, torna-se patente a competéneia do Departamento de Protegdo ¢ Defesa do Consurmdor (DPDC) para andlise dos fatos, de acordo
com ¢ Decreto n.® 2, 181/97 atuahzado pelo Decreto n.° 7.738/2012, por 8¢ tratar de questio de dmbito nacxonal ‘ .

IL2.  Da Protegio Conétiticional e Principios da Relaciio de Consumo -

i

27 . A Const:rl.ug:ao Federal {CF) de 1988 situa o Direito do- Consurmdor norol dos du'eltos e garantias fundamentdls do mdadao & da coletividade (art. 5°, - l
inciso-XXXII) e estabelece que é dever do Estado promaver, na forma da lei, a defesa do consumidor, além de determinar ser a protegao do consum1dor baliza

_paraa atividade econémica, nos termos do art. 170, inciso V, da Carta Magna.

28 R O Codigo de Defesa-do Consumldor comib um microssistema, Jurlchco! estabelece em seu artigo 4° alguns pnnclpms nortead(nes da relagao- de .

: consumo tio Brasil. Dentre estes prmc1p105 & tendo em vista a demanda #m epwrafe vale tessaltar a importancia de wés destes nas relagdes estabelemdas entre o
" consumidor'e a Magazine Luiza S/A qua:s stam o principio da Yu]nerabﬂ:dade da consurmdor, hoa-fé e transparéncia,

m21 Prmclplo da Vulnerabllidade v S - S : I o .

-39
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29. o pnncip:o da vuhlerablhdadc nos ensinamentos do Bruno M]ragem ¢ aguele que Justxf ca: o-direite do c011sum1dor uma presum;ao legal e absoluta
" que norteia o cumpnmento das normag do direito do consumidor come também determiina a maneira de ser apilcado Este principio visa proteger a parts mais
fraca da relagfio de constimo, qual seja o consufmidor, pois-existe um desequilibrio entre dois ‘agentes econdmicos (consulmdnr e fornecedor) nag relagﬁes Juridwas
estabelectdas entre si; 0. q;ue justifiea a cri ag:ao de regras especiaig para a protegao do ente md:s fraco[_] ‘

30. . No mesmo écntidq, Véiéric_) Dai Pai Mora'_cs define o P_rinci}ﬁé da Vulnerabilidade coma:

: “Vuinerablhdade sob o enfoque Jundico, é, entao o prmctplo pe]o qual o sistema juridico pos;twado brasﬂe;ro reconhece a quahdade ou conth;ao daque!e(s)
'su]elto(s) mais§ fraco(s) na relacio de coTsuto, ‘tendo em vista a possxbﬂldade de que venha{m) a ser ofendido(s} ou ferldos, na sua mcolum.ldade fisica ou.
psiquica, bem come no amblto cconomlcn por parte do(s) su;elto’ 8} mais potente(s) da mesma reia;ao”[_]

s . - : '

31 Nesse passo, a vulnerabxhdade ¢ dividida em trés[3] ambltos de forma classwa para doutrina brasileira: a tecmca }undlca e fitica. A reformulagao
dada pela Professma Claudia Lima Marques ao-conceito insere fambém a ideia de vuinerablhdade 1nf0rmacmnal[_] & mais expressiva para o caso em-tela,

32, CA vulnerablhdade tecmca a mais ficil de se 1dent1flcax Basmamente pode—se resumir na ideia de que o consumidor nfo tem- conhemmento
cspeczahzado sobre o produto ou servigo que adquire enquanto o fornecedor .0 detentor desse conhecimente mais profundo do procluto ou servu;o Nag 11@065 de
. Bruno Mu‘agemfwl [ exemplo tlplCU de rela;ao ¢ aquela do medj,co e paciente: . ;

. . : ‘ S
33. .- Deoutro lado, a vuinerabﬂldade Jundlca & aquela eni que o consum1d0r nio entende qua:s as consequéncias Jund[cas de firmar um contrato -ou
“estabelecer unia relaglo de’ consumo, Para & Professora Claudia Lima Marques estaria 1nc]u1da dqui a vulnerab:lldade dlém de _]urldlca, tambem a contabil e a
"‘ econdmica.

34, Em outto ambtto, a vulnerabﬂ]dade fitica é mais abrangente sendo Teconhecida no caso ein concreto que é observacla adebilidade do consumldor
frente ao fornecedor, Ela é espécie importante, pms além-de ser uma 1deia/concelto geuenca de vulnerabilidade & aqu1 que se estabelecem £asos de dupta
.vulnerablhdade do consumldur como o 1doso ed crlanga ‘ ‘ )

35" Resta consignar que a vu]nerabﬂldade informacional, nas ligbes da Professora Ciaud:a Lima Marquesu rcpresenta verdadelramente o fendmeno da-
‘ sociedade informacional cm que vivemos. Segunde entendimento, a sociedade informacional caracteriza-se pelo surgimento de blocos econdmicos e pela
- globalizdgio, pela acessibilidade, rapidez ¢ fluidez do acesso informagfio. Nessg contexto, o dever de informar ganha contorhos important{ssimbos e fundamentais
nos. tempog atuais, seja no direito civil ou 1o direito do consumidor, onde sua imporfdncia é ainda maior, refletindo-se na protegio legal da vulnerabilidade do
consumidot, nos termos do art, 4°, inciso I11,"do CDC. Observa-se, no caso em comento, que esta ¢ a vulnerabilidade que estd ligada aos consumidores-que ndo
solicitaram e, em alguns €asos mamfestaram a sua vontade em nZo contratar. tais’ servigos passiveis de setem adicionados em .suas compras. Dessa forma, a
Magazine Luiza ndo s6 desrespextou 2 condigdo de vulnerabilidade do consumidor, como também utilizéu da mesma para 1mputar -The servigos que nép eram de
sua vontadé contratar. Tal conduta mfrmglu além do prmc1p1o da vulnel abilidade o principio da boa‘fc €0 dﬂ nansparenma principios estes que sempre devem )
-prevalecer na relag:ao de consumao. :

m22 'Pi‘incipioé da Bpa-fé, Transparéncia e Conflanca = * ' : o L S B
_36. o Os principios da boa—fe, transparenma e conf langa sAo essenciais para a consohdagao de uma relagao de consumo como determina o CDC: Estes

" principios transmitet a real vontade das partes em estabélecetom uma relagdo de consurmo, O que determina a prevalenc:la do pnnc1p1o da boa-fé € tratisparéncia -
.nas relaq;ﬁes de consymo € a hannomzagao do interesse das partes Ja a transparenma & uma consequéncza destes dois prineipios. - : :

“

f

37 Tais prineipios estic expressamente previsios nu arngo 4" do referldo Codmo de Defesa do Consulmdor, traduzmdo que o consumidor e o fomeccdor
contratem com lealdade ¢ seguranga reciprocas. Pode-se dizer que sio regras de condutas onde devem ser respeitados os interesses dos consumidores, através do
um espirito de cooperagio entre eles, o que justificaria a existéncia‘do contrato[_}_ Essa conduta que deve ser observada pelos contratantes com a finalidade de

. ‘constituir um ethbrlo na relagdo contratual onde, nenhuma das partes saird prejudicada, & todas 2§ suas expectatwas serio satlsfcltasl_] ca conf langa do

. consumldor em celcbrar o contrato estard resguardada ) o ) . \

38, 0 Pnnciplo da protegio da conﬁanpﬂ do consum.ldor, tem como um. dos seus aspeclos ‘a prote¢ao da conf lanca na prestagio contratual, gue dard
origem a&s normas cogentes do CDC,.que procupim garantir ao consumidor a adeguagdo.do produto ou service adquirido, assim como, evitar riscos e prejuizos
ortindos destes prodiitos’ e servigos”[9%: A transparéncia, confianga, harmonia nas relaclies de consumo, reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor, bem
eo6mo a harmonizagio de interesses, sempre com base nd boa-fé e equilibrie nas relagles entre consumidores e fornecedores, sao prmc1p105 que estabelecem a
: seguranga jur:dlca da relagéo da consumo ¢ estio: prewstos no artigo 4° do CDC no segumte senudo

“Ar% 4° A Pohhca Nacmnal das Relagoes de Consumo tem por ObJGtIVO o atendlmento das neccsmdades dos consum:dores, a respelto 3 sua dignidade; saudc e
seguranga, & protegdo de seus interesses econormcos, a melhoria da sua gualidade de vidd, bem ¢omo 4 transparencia e harmoma das relacdes de consumo,
-atendidos 0s. segumtas prmclplos : -

1= reconheclmento da vulnerabllldade do cnnsunndor no mercado de consumo
‘-HI —_ harmomzagao dos mteresses dos parhmpantes das re1a<;oes de CONSUMO € COmpatlbﬂIZaQaO da proteg:ao do consymidor com a necesmdade de

desenvolvimento econdmico e tecnieldgico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a ordem econdriica (art 170 da Constltu:gao Federal) sempre -
-com base na boa-fé e equlhbrlo nas reIagoes enfre consumldores e fornecedores™, (anos acresmdos}

© 0390 .. Assim, nofa-se que entre 08 obietivos da Polmca Nacional das RelagGes de Consumo estio o respexto a dignidade, o atendlmento asaide e churanga
dos consumidores, a protegao dos interesses econdmicos, a transparencm ¢ -harmoniz nas re]aqoes de consumo ¢ o direito de esculha por mtcrmedlo do
.reconheclmento do principio da vulnerablhdade :

”

40. - Conmderando pois, d necessario almhameuto dos valores e principios orgamzacmnms das empresas com a polmca de oferta de predutos e sérv1g:os no
-~ mercado, a preocupagio em relagio & forma de comunicacio dirigida ao consumidor apresenta-s¢ COMO indicativo sensivel e revelador dos padrdes éticos das
relagdes de consumo. Com efelto, o legislador pitrio conferiu protesfio ao consumidor no apenas durante a relacio contratual, mas principalmente no momento
em que antecede a ooncretxzagan do contrato Nesta etapa da rf:lagao Jur1d1ca eIm que; hd apenas a expectatwa de consumo, é zmprescmdlve{ que as mformag:oes

htp: ,’Isel mj gov br/seifcontrolador. php’?acao-documento imprimir_ web&acao cirlgem =arvore wsuahzar&ld documento—48748&|nfra 5|stema-1000001 4JQ
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acerca do produtc cu servigo sejam prestadas dé maneira adequada, porquanto € com base nesses dacos que 0 consumidor-iré fundamentar o seu consentimento.
Ao observar € respeitar o5 principios aqui elencados, resguarda o direito de informagio do eonsumidor, que conforme estabelece o artigo 6° do Cédigo de Defesa’
do Consumidor, € um direito basico do consumidor. o . . L

- v - . : .

. _ ! . N
L3, - Direitos Basicos de Consumidor

41. 0 Cédigo de Defesa do Consumidor (CTXC) define em sen artigo 6° e paiégraf’os os direitog basicos dos consumidores, ‘0§ quais sdo _inviol:iveis- &

_devemn ser resguardados em todas as relagdes-de consumo estabelecidas.

'

42, - Dentre esses diteitos, estd estabelecido o direito da informagdo, direito este qie deve ser p’reétado de forma adéquadai, clara e inequiveca (quantidade,

. caracteristicas, composigio, qualidade, prego, riscos) sobre os diferentes produtos e servides. O incise 111, do’ artigo 6°, do Cédigo de Defesa do Consumidor

assegura o direito 3 informagZo ao consumidor, sendo a base para agsegurar toda a contratagio que serd posteriormente consolidada. Nesse sentido, Claudia Lima
-Margues esclarece: ) S e ) T

r
‘Observa-sc, também, que, da certa maneira, essas novas leis intervencionistas de funcdo social vio oéasi_onar um renascimento da défesa da liberdade de contratar,
da liberdade de escolhia do parceiro confratual, através do novo dever de informag#e imposte ao fornecedor, para que o consumidpr possa eseolher o parceiro que
melhor The convier (...)[10). ' L : '

to ' T v . . ‘ .:_ ) o L v ; ' N -
" 43, O Ministro do Superior Tribunal de Justiga, Antonio Herman, V. Benjamin, também destaca a importéngia do.dircito & informagfo, no Recurso .-
- Especial n." 586.316/MQ, ipsis litters: ~ Lo S : . T

A informagio é frm-gémea — ‘inseparivel’, diz Jorge Mosset Tturraspe (Defénsa Del Consumidor, 2° ed., Santa f&, Rubinzal-Culzoni, 2003, p. 29) dos Princi’pios
. -"da Transparéncia, da Confianga ¢ da Boa-fé Objetiva. Sem ela, esses principios ndo se realizam, Por isso se apregoa que ser informado é ser livre, inexistindo
plena -liberdade sem ‘informagfo: Perceptivel, entio, a contradigio, entre aqueles que pregam o ‘livre mercado’ e, ao mesnic tempo, fiegam, solapam ou
inviabilizatn a plena informagio ao consumidor. Segundo, & a informagdo que confere ao-consumidor ‘a possibilidade. de utilizar os produtos comercializados com -
plena seguranga e de mode satisfatorio aos seus-interesses’ (Gabriel A. Stilitz, Proteccidn Juridica Del Consumidor, Buenos Aires, Dépalma, 1986, p. 45). 86 o
. gopsunpidor bem informado consegue de fato usufruir intégraimente os beneficios econdmicos que o produto ou servigo lhe'proporciona, bem como proteger-se de -
maneira adequada’dos riscos que apresentam. Por esse Gltimo aspecte (protegiio contra riscos), a obrigagdo de itiformar deriva da obrigagiic de seguranga, que
" modeétnaments; por forga de lei ou dd razo, s¢ ple como pressuposto para o exercicio ds qualquer atividade no mercado de conisumo. . - '
P ; ’ : R . . ! ‘ o . . R .
44, - i (3 Direito 4 Informacio & primordial para todas as relacBes de consumo, devendo sempre ser observado minuciosamente, pois, além de ser um
pressuposto pard 0 exetcicio de liberdade’ de escolha do consumidor, assegura os demais diretos's principios notteadores das, relagfes:de COLSUMO, ¢oMmo por

exemplo, 4 sua vuhierabilidadte, a boa-fg, transparéncia nas contratagdes, dentre outros.’

45. - A informagfo a ser prestada ac consumidor deve ser completa, gratuita e Util[11 ' de forma que o consumidor compreenda o que estd adquirindo ou
contratando, ela ¢ a esséncia do conirato ¢ assegura a transparéncia na relagfio dé consumo. O direito’ de informagdo & assegurado pelo CDC em razdo da sua
importancia para a consolidagio da contratagio no ordenamento juridico. .~ L ‘ : ‘ .

' ! . S

46. . Além do direito 2 informagio, o arfigo £°, 1o inciso IV, traz a proibico da publicidade enganosa e abusiva bem como a proibigio de praticas e .
claiisulas abusivas. impostas 203 copsu_mi_dorss. Estas’ proibigGes asseguram ao consumidor quée aquilo que estd sendo ofertado seja realmente o que ele ird.
contratar; sem nenhuma distingio. ou alteragiio da oferta apresentada, bem como ndo serdic impostas condigbes de contratagio que cause qualquer forma’de
prejuizo ao consumidor, desde prejuizos morais quanto tiateriais. Tais proibigdes sio a revalidacio da importineia dos principios e direitos bisicos do consumidor
¢ a seguranga jurldica nas contratagdes. - . ST - ' o ; o s

47. . Adenihis, outro. direito basice do consumidor que devemos ressaliar no caso concreto & o estabelecido 1o inciso V do artigo 6° do CDC, que trata do

dever de prevengio ¢ reparagio dos danos pelo fornecedor frente aos consumidores dos seus produtos e servigos. Esta determinagfio assegura, mais uma vez a
importincia de garantir a base da relagio consumerista, visando sempre a protegdo do consumidor. i S I o

48, - . Todos estes ‘principics e direitos basicos do consumidor devem sempre,’ sem nenhuma excegdo, eitarem presentes nas relagBes de consumo
estabelecidas entre fornecedores e consumidores, Destarte, obgerva-se que ho caso em épigrafe, eles ndo foram respeitadds pela empresa Magazirie Luiza S/A. ao
- n#io informer acs consumidores sobre a contratagio dos seguros o servigos, bem como 3o condicionar a aquisigio do produto a contratagio do seguro, conforme
- constam nos autes. i - - - S - ; ) :

[l4 . DaPrética Abusiva ’ -

‘

t49, . Inicialments, vale destacar que a conduta do fqrnecedor em ofertar, aos consumidores, servigos e seguros, eny sua maicria, associados as aquisigdes
dos produtos de varejo cometcializades naquele estabélecimento comercial, ndo sio vedados pelo ordenamento juridico, to pouco pelo Codigo de Defesa do
Consumidor, Bm recetites resolugdes, a Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP regulamenten a comercializagdo de seguros junto A3 lojas devargjo, o que
trouxe inovaghes nesta modalidade de comercializag#o, bem) como mais seguraniga para os conswmidores. Entretanto, vale ressaltar que o presente Processo
Administeativo ndo foi instaurado em razdo da falta:de regulamentagio de seguros 4'épocados fatoy, mas sim em decorréncia de violagio de direitos e garantias

" previstos no Codigo de Defesa do Consumidor. o o - - : T

~

i

.50, .+ O fomecedor; indepéndénte de normas especificas da Superinténdénbia dé Seguros Privados - SUSEP, tem o dever de cumprir as norinas estabelecidas

pelo Cédigo-de Defesa de Consumidor, que.é uma nofma cogente e suficiente para eéclarec\er'as regras basicas para-as contratages dos servigos diversns daqueles
que motivaram o consuniidor a adquirir o produto da empresa Magazine Luiza S/A. S o e ’

51, . Analisando os autos, observa-se que algumnas normas do CDC foram frontalmente descumpridas pela Representada. Por meio da pesquisa realizada
pelo Sistema Nacional de InformagGes de Defesa do Consumidor - SINDEC ¢ possivel notar um elevado registro de niimero de reclamagdes em desfavor da

~ empresa Magazine. Luiza pela prética de oferta ¢ comercializagio de servigos adicionais, sem solicitagdo prévia do’ consumidor. Nos atendimentos realizados pelos
- Procons os consumidores destacaram em sua fala que na maioria des eontratos dé servigos e seguros celebrados, nde opteram voluntariamente por esta espécie de
contratagfio, bem como fu;'am expressos em nie desejarem as ref9ridas contratacGes, cite-se; ’ * Y - )

. .

-http://sei.mj.gov.brisei/controlador. php?acac= docum ento_imprimir_web&atao_origem=arvore_ visual iza_r&id_docu’mento=48748&i nfra_sistema=1000001... -5/9
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P " Procon: Procbr@.’Mﬁpicipal de Florianépolis
. Area: Agsuntos Financeiros
' Ass'l.mto:.Banco Comgreial
" Problema: Cobranga Indevida
" Razdo Sodial: MAGAZINE LUIZA
) Nome Fantasia: MAGAZINE LUIZA
CNPJ: 47960950041316
Data:27/06/2012

“Q copsumidor acima quahﬁcado comparece a este orgao de Protecio ¢ Defesa do Consurmdor no dia 24 de abnl de 2012 na presenga do serv1dor abaixo.

subsetito, apresenta os seguintes-fatos: Relata que recebeu a fatura do més de abril de 2612 do cartdo de ctédito da reclarada e havia um valor de R$ 27.80 -

: w@ww Entramos em contato com a Reclamada através de. Luciana sob o protocolo n, 2012 -
339 39 que efetuou a-abertura de um processo para.tentar haver o cancelamento do valor em até 3 dias fiteis.. Orientando a Consumidora 2 Retornar a este Grefo no

mesina pazo pata, obter o resultado através do mesmo protocolo de atendimento. Entramos em contato com a Reclamada Magazine Luiza n¢ dia 26 de junho de .
. 2012 arravés da atendente Catia de Lima na Central de Seguros 4s 17:56 que nos transferiu para a Certral de Seguros no 08007214828, Na central de seguros ‘da;
o Reclamada fomos atendidos pela atendente Paula no protocolo de n® 20121 7933003() que nos informou qué a Consuimidora poderd desconsiderar esta fatura com’
-+ . vencimento dia 15 de junho de 2012, & sim podera efetuar o pagamento na proxima do dia.com vencimento no més de julho onde ja estard corrigido este valor do
Segure pelo gual foi cobrado na fatura do més de junho, seguro pelo qual a Consumtdora dW@l Orxentamr)s a Consumldora que
retome a este drgao de pmteqao cago o combinado nfo seja cumprido.” . :

:'UFMG . o L B S
_ Procon: Procon Mumc1pal de Cantagem . R . B o : ‘
_‘Area Produtos
" Assunto: Eletro Domestlco Importado

‘..7 . .Pmblema Venda Enganosa

- Razo Social: MAGAZINE LUIZA S/A
Notne Fantasia: MAGAZ]NE LUIZA .
. CNPI: 47960950000]21

' Data: 27/06/2012

“0 consunudm procurou esté 6rgho no dia 27.06,2012 para resolver um problema referente a compra de um snmulador de cammhadd que foi comprado no dia -

27.06.2012 no valor de RS 273,90, porém foi feita wima venda de seguro juntamente para a cgnsumldora, a qual ela ndp desemga ¢ devido a isto.requer o
cancelamento da compra. Realizarios contato com a reclamada através do atendente Gleisson/Daine/Karina (gerente) ¢, nos foi informado que pode ser feito a

- segunda venda para a consumidora, vai ser canceladd a compra feita anteriormente no valor:de R$ 289 00, ¢ estornada no cartio de crédito da consumidora. A .
consurmidora devera procurar a gerente Karina para reahzar todo o procudlmento .

UF:CE

. Procon: Procon Fortaleza
“Aren: Produtos . _ _
Assunto: Fogaoeeroondas R " ‘ e o " ’ o B : ' - o o
Problema: Demstencxa de compra (cancelamento de compra] B - o ' ' ‘
Razio Social: F S Vasconcelos & CIA. LTDA : -

- Nome Fantasia: MAGAZINE LUIZA '

© CNPJ: 09268517011922

Data: 2700672012 - . 1 ‘

“No dia 11/06/2012 adquiriz jum‘o a loja F 8§ Vasconcelos & CIA LTDA um FOGAOC, marca CONSUL modelo SBS CF676AB FACILITE E um FORNO
. MICRO-ONDAS, marca ELETROLUX, modelo 2V 31L MEF41. No total de R$ 1.671,90. O pagamento foi-realizado no cartio de crédite LUIZACRED (), a
. ser pago em 15 (quinze) vezes. Ficou acertado que a entrega dos produtos seria réalizada no prazo méiximo de 04 (quatro) dias, na residéncia do reclamante. O que
nio ocorreu, pois afirma o consumidor que agnardou por mais de 16 dias a referida entrega. Rélata que uma equipe de entregadores chegou a comparecer em sua
residénoia para entregar a mercadotia, mas como a nota fiscal nio foi emitida o consumidor ndg aceitou recebér os produtos, Tusatisfeito- com os acontecimentos
aclma citados o consumxdor SOllCltOU o cancelamento definitivo da compra, més néio obteve éxito. WEM&&M@M
a d

" GARANTIAS S.A, referente aos dms produtos Fogio Consul o valdr de R$. 323,00 reais, e Mlcro-ondas o Valor de R$ 143 0{) reais. O cousulmdor sentldo-se

i

lesado compareceu neste Orgao de Dcfesa do Consun'udor para p]f:ltear os Seus d_!reltOS

52, Em uma relagao contmtual mormente e unia relagio de consumo, o que Se espera para a celebragﬁo do negnclo juridico € o respeitd a livre
manifestacio de vontade das partes, Verifice-se no atendimento realizado pelns orgios de protegan ao consumidor, que em vérias contratagGes nfio houve o, devido

' respeito a essa premissa por parte da empresa. Alids, o que se constata ¢ que em sentido oposto dirigiu-se a conduta do fornecedor Magazine Luiza /A que

" incluin discricionariaments nas compras de varejo reahzadas pelo. consumidor outros servigos e segliros por ele ndo dese_]ados Destarte, esta conduta configiraa . -
infragdo descrita no arhgo 39, inciso III do CDC que intituld como pratlca abusiva o eivio ou entrega a0 consum.ldor sem sohcltac;ao prévia, qualquer produte ou

fornecer qualquer serv1go .

. - 53, Ademais, importante destacar que a conduta dos vendedotes do estabelecimento Magazine Luiza que imputam ao consumidor a necessidade de
) confratar servico ou seguro adicional, como se fnsse indispensdvel para a éfetivagiio da compra do produto, objeto principal da celebra@ﬁo do contrato, é repudiaia
pelo Codlgo de Defesa do Consumidor, por haver m desv1rtua1nento da fung#io real da negociagio, qual seja vender o produto 2 nic promover 4 comercializar da’
servigos ¢ seguros, Tal comporfamento € vedado pela norma consumerista segundo.o quanto dlspo,sto no artigo 39,7, que t1p1ﬂoa como abuswa 0 condlcmuamento

do fomecu:nento deum prodato ou servigo ao forneciménto de outro produto on servwo

~

o hftp:l/éei.mj.gov.br.’éeilcohirolador.php?écao=documento_'imprimir_web&abao_qrigem=arvore_vi'sualiZar&_id_docUmento=48'{48&ihfra_sistema=1000OO‘E.'.. 619
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54, .. "Além das ofensas aos dispositivos acima espectﬁcados restou evidenciado que a Representada tatubém pranca a conduta vedada pelo incise VI do
artigo 6° que proibe o fornecedor de prevalecer da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua 1dade, saflde; conhecimento ou condigdo social, para
. impingir-lhe seus produtos ou servigos. Esta conduta € comprovada por mieio de . denfincias recebidas dos drgios de protegio e defesa do consumider e
atendimentos realizados pelos Procons e registrados no SINDEC ém que alguns cofisumidores ao confiarem na palavra do vendendor, tiveram seguros ou sérvigos
inciuidos sem sua vontade. Assini, evidencia-se que a empresa Magazine Luiza se valeu da conchg:e\o de vulnerabilidade do consuxmdor para :mputar-lhe 08
servigos adicionados, em total desrsspmto dos prmc1p1os da vulnerabilidade, boa-f&, transparenma e conﬁanga )

55, Todas as praticas abusivas conﬁguradas ¢ direitos bésicos violados ‘ensejem por conseqiiéncia em ofensa ao artigo 31£12] do Codigo deDefesa do
‘Consumidor, que determina que a informaggo a ser prestada aos ‘consuniidores devem ser claras, corretas e ostensivas € ainda suficientes pdra repassarem ac -
consurmidor qual o servigo o produto que esté sendg coniratado. No deslinde da investigagio e com base na pesquisa SINDEC verifica-se que as informagdes nic
foram devidamente repassadas aos consurmdores ndo respeitando um dos diteitos pilares das refagdes de COISUInG, conforme mclus:ve se atesta pelos relatos
“-abaixo co]acmonados S L . Co . : o ; : -

'Pmcon Fundag‘,ﬁo de Proteq,do [ Dcfcsa do ' ' : ' o
Area: Produtos ’

Absunto: Televxsao/ Video Cassete /F11madora/V1deo-Laser .,

Probiema; Procedimento de cobranga violenta/ dlfamatona

Razdo Snc1al Magazme Lu]za S/IA

CNPJ: 47960950000121 '

Data 7.7/()6/2012

““A gonsumidorz, acima identificada, constando. com 87 anos de idade, comparace nesta Fundagao relatando Us plobIemas que seguem Em 09/07/20}1 efetuou a
‘compra de 01 TV 32”7 LCD PANASONIC TC-L32C20B HD — CODIGO 234757, devendo pagar o valor de RS 1.220,00, conforme nota fiscal 000 001.294 série 2

“emitida pela Megaiine Luiza localizada na penha de Franca, 368, $o Paulo: -Esclarece que foi convericida pelo vendedar 4 confratar os servigos de cartdo de .-

crédito, poxs assim teria facilidade em outras mais que o valor do produte que era de RS 1.220,00. Ao verificar-as faturas, contatou-se ser 10 parcelas de'RS$
- 122,00, pois conforme 2 nota fiscal emitida o valor do produto era de R§ 1220,00. Além disso, constateu a cobranga de seguro cartip protegido — RS 2, 90;

anmdade — R$ 3.50 totallzando o valor de R$ 148.90 £ cada fatura, Dcarre que a consumidora a]ega gue em nenhum momento foi mformada de que

‘teri id do

do vendedor de que eram sumeute para a contratacfio de cartdo. E certo que caso tivesse sido prcvmmcnte mformada dos valores que seriam acrescidos ao
valor da corthpra, nfio teria acejtado contratar o cartio de Vossa cmpresa, pois j tinha cartdo de crédito de outras mstltuu;ocs bancdrias para que pudessc parcelar

sua compra, nio precisaria de mais um. Convém fessaltat que, que segundo o Cadigo de Défesa do Consumidor, ¢ vedado ao fornecedor de produtos ou scrvigos, -

. dentze outras praticas abusivas prevalecer-se da’ fraqueza ou 1gnorancla do censumidor, tendo gtn vista sua idade, satde, conhecimento ou condigio-social, para
impitigir-The seus produtes ou informagBes corretas, claras, precisas; ostensivas, e em lingua portuguesa sobre suas-origem, eatre outros dados. Entrou em contato
com os sénhores a fin de contestar tais valgres e solicitar a develugio do que pagod a maior, mas nio obteve éxito, tendo aproveltado para so].lcrcar a devolm,:au o
cancelamento do cartéo, sendo mformada pe]a finciondria da ]()Ja dequea sohmtagao de cancelamento j& havia SldO reg:strada

p
L

©56. . Em outros pontos veuﬁca -s6 que além da deficitdria ma [Srcstagao da informagéo, fm constatada a platxca da’ oferta e pubhmdadc eNganosa,-em que o
‘ consumidor imaginava que confratava um determinado produto e na realidads estava a adeuirir ‘outros serv1905 que nio- alme]ava Os artigo 36 ¢ 37 do Cod1g0 de -
Defesa do Consumidor tratam da importincia da oferta’e pubhcldadc claras ¢ precisas possibilitandoe ao eonsumidor imediata constataggo do bem ou servigos que

. est4 a adquirir. O § 1°do artigo 37 do Cédigo de Defesa do Consumidor.prevé como énganosa toda e qualquer informagiio de caréter publicitdrio que seja hiteira
- ou parcialimente falsa, ou, por qualquer outro-modo, mesmo por omissio, sgja capaz de ipduzir em erro 0 eonsumidor a respeito da natureza caractenstsca,
-qualidade, quan’nda.de propuedades ongem precc € qualsquer outros dados sobre pmduto% e kervigos. . .

57, Dnntf: dos fatos relatados e dos clcmentos de provas pmdu?ldos fica conﬁgurado quf: a conduta da Magazu:uc Luiza f01 ofenswa ao Codlgo de Dcfesa
do Consumidor, néo podendo a mesma se eximir de resporisabilidades, ao alegar .que o5 casos apresentados congistiram tio somente em fatos iselados, tendo em
v1sta o registro de mais de 16.000 (dez mily reclamagocs do consumidotes que enveivem problemas com garantias & cobram;as

58, Restou demonstrado ainda que os.vendedores quc' comercializavam tais setvigos e seguros receberam comissdes pela-quantidade de venda consumada
e que o estabelecimento Magazine Fuiza incentivava a ocorréncia de tais priticas abusivas astipulando metas de vendas-a serem alcancadas.. Esc]arega—se que a
responsabilidade prevista pelo, Codige de Defesa do Consumidor '€ cbjetiva e reside.na - cbrigacio -do -fornecedor responder pelos servigos prestados, .
t mdependentemente de culpa. Assim, para o caso em andlise, ¢ fornecedor do servigo nfio pode se abster da responsablhdade da pratxca abuswa come‘uda pelus'

seus represcntantes, no case seus vendcdmcs, respondendo mtcgralmente pelos 2CUS Atos, ‘

59, 0 Cédigo dé Defesa do Consumidor ainda estatui g qize a responsabilidade entré os fomecedores que formam a cadeia do fornecimento do produto ou
servigo & solidaria, de maneira que todos, respondem pelos vicios de qualidade o quantidade dos seus produtos € servigos, conforiae o capit do arngo 18 & o caput
) do amgo 20, Estes artigos descreven ainda ° dever de reparagiio por parl:c dos fornecedores dos vicios existentes nos produtos e nos serwgos fomecidos.

60, Vale ressaltar também que diante dos fatos aqui apresentados, constata-se que o negocm juridico celebrado entre a fomecedora eo consunudor nascéy
eivado pelo vicio da falta de mformag:ao quanto ao fornecimento dos servigos e os seguros ofertados pela Magazine Luiza $/A, uma vez que o maior mteressado
na aquisigdo verdadeira de um serwgo qual sc]a Q consun‘udor nio teve sua vontade & expectatwa respeitadas pelo fernecedor. .

O 61 ‘Tendo em v1sta que ficou demonstrada couduta infrativa de adwwuar servigos e seguros em compras do varejo sem: o devido consentlmento do
¢consumidor, restou cabalmente wvisfvel que tais praticas nio atendem as legitimas expectalwas do consumidor, que nfo tiveram-sua vontade respe:tada, ‘havendo a
obngag:ao de repara.r o8 danos causados aos consumidores pelD fornemmento do servigo sem 2 devida mformagao ao COHSumIdO[’

~

62: " -No mais, em razio de nio ter su:’io oportumzado a0 consurmdor o direito a ter conhccamento prévio de que estaria contratando U SEELI0 Ol servu;o
tio pouco nfo teve ele o direito an conheciménto prévio do contraio celebrado, o mstmmento contratual entabulado entre as partes ndc pode obtigar o
consumidor; nfo vigendo a maxima-do pac!a sunt servanda no qual o conirato faz lei cntre as partes em respezm a previso contida no artigo 46 do Codlgo de
Defesa do Consumidor. .

63;  °  Diante de.todo exposto, 08 autos fornecem comprovagdes suficientes da 1nobserva11c1a 208 preceltos cstabc]ecxdos no Cndlgo dc Defesa do-
Constmider, mostrando-se necessiria a intervenciio do Departamento de Protegio e Defesa do Consumidor, tendo etn vista que ocorreu a prética abusiva do
- fornecimento. de serv1g:os sem a solicitagio do consumidor, bem como a pratica de venda casada; oferta e pubhcldade enganosa. Outrosszm, também foram
violados os principios essenciais ac equilibric da relat;ao de consumo < vulnerabilidade, boa-fé, confianga ¢ ‘transparéncia - bem como as normas de direito 2
mforma(;io correta e clara'na oferta de produtos o servigos. Logo, résta evidents que a empresa Magazine Luiza afrontou o disposto nos artigos 4°, caput, incisos 1
e III 6°, incisos NI, TV e VI, 18, caput, §1°,incisos 1, IF e III; 20; 31; 36; 37; 39, mc:sos I, 11 &1V e 46 da Lei 8.078/90, todos do Cédigo de Defcsa do

hﬁp:l/sel.nju.gqv.brls9|/coplrolador.php?acao—documento_lrnpr:mlr_web&acao_orlgem .arvore_wsual|zar&|dwdocumento—48748&|nfra_Sistema—100000’1... 719
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Consumidor.

L Conclusio

64 Por consegumte, ‘considerando a grawdade ca extensao da lesao causada aos consumidores em todo o Pais, a vantagem auferida ¢ a. cond:gao
‘econdmica da Empresa, nos termos do artigo 57, da Lei n. 8.078/90, sugere-se 4 dplicagie da sanglio admibistrativa de multa, no valor de R§ 7.248.147,59 (sete
milhBes, duzentos e quarenta e oito m11 cento & quarenta € sete reais e cinglienta e nove centavos)

'65 Tal valor ainda léva em consideraglio uatar~se de mfrac;ao grave, nos termos do art, 17, inciso H do Decreto 2.181/97, alterado pelo Decreto 7738/,
2012, pois estd presente a ag1avante prevista no art. 26; I, do Decreto 2.181/%7, alterado pelo Decreto 7.738/2012, pois a comercializagio dos seguros e servicos
sem a devida sohcltagao do consumidar visava obter vantagem indevida. Ha que se considerar, a atenuante prevista no art, 25, I, dcxmesmu Decreto por ser a |

Representada pnmarla 0 que evita assim, a aphcag:ao de valor superior. )

66.. - No que se refcre a0 quanmm mdemzatérm mister-sc faz rcssalta: o caratcr pedagogmo da sancio. O valor da mdemzag:ao, levando-se em conta a
viclago do principio da vulnerabilidade, boa-fé, transparencxa & confianga, deve ser fixado com csta caracteristica 1mb1dora, buscando desesttmular o causador de
danos a remc:dxr na pratlca leswa . . .

- 67, " Neste senndn o carater da sangdo de multa admmlstrahva além de ser pedagoglco é tambsém represswo & punitive, de modo a restabalecer O status quo
- ante. Neste sentido o profassor Bruno Mxragem estabelece em seus comentérios ao art. 57, do CBC: A natureza da multa admzmstraa‘wa é de cardter pwzmvo, na
medida en que representa penahdade propria para mj)’acaa s normas a‘e profeciio do consumtdo:u :

6.8. Sugere-se que a Representada deposite o valor definitivo da muita em favor do Fundo de Defesa de Direitos Difugos, nos termos da Resoiugao CFDD
° 16, de 08 de marc,‘o de 2003, consoante determma o art. 29, do Decreto n® 2.1 81/97 alteraclo pelo Decreto n.”7.738/ 2012

‘

69 .. Sugere~se amda a expedu;ao de oﬁcm cn.rcuia.r aos orgaos e ‘entidades mteg:rantes do Slstema Nacmnal de Defesa do Consumldor, dando ciéneia e
- encaminhando copia da decxsao e tela, o ‘ .

A consideragio superior.
p

. FERNANDA VILELA OLIVERA®

Coordenadora de Processos Administrativos
De acordo. Encamirthe-se ao Dirétor do Departamento de Protegio ¢ Defesa do Consumidor. : R

 ALESSANDRA DE ALMEIDA CAMARGOS COSTA OLIVEIRA ot

* Coordenadora-Geral de Consultoria Técuica e Processos Adniinistrativos

it MIRAGEM, Bruno. Curso de Direiio do Consmidon 820 Panlo: Revista dos Tribunais,2013, p.114.

. [_1 Moraes, Paulo Valério Dal Pai. Cod:go de Defesa do Comumzdor 0 prmczpzo da wilnerabilidade no cantrat@ na publtczdade nas demab priiicas comercials;
_ interpretagdo Azstcmqtzca do a’tretto 3:ed. Porto Alegre Livraria do Advogado, 2009, p. 125.°

Lj De oufro modo esereve Mo1acs Paulo Valério Dal Pa1 Cadzgo de Defesa do Cansumzdor o principio’ da vu[nerabzhdade no contrata na publzczdade rias demais
praficas comerciais: interpretacdo sistemdtica do direito. 3. od. Porto Alegre: Livraria do Advogade, 2009. p. 141 2 191, que haveria além dos trés conceltns
: cléssicos outras espécies de vulnerabilidade: pehtlca ou leglslatlva 11eumpsw()logma econdmica e socmi amb]entai € trzbutana .

,[_} “0 pnm:lpm da vulnerabilidade é o prmclpm bisico que fmldamcnta a extstencm e aphcagao do direito do consumldor [ 2 constltul presungio legal absoluta L
. ] A doutrina e jurisprudéncia vém distinguindo diversas espécies de vilnerabilidade. Bntre: nds, & conhecida a liglo de Claud:a Lima Marques que distingui a

’ vulnerabllldade em trés grandes espécies: vulnérabilidade téenica, vulnerabilidade juridica; e vulnerabzhdade fatma B recentemente identifica a autora galcha uma

quarta espéeie de vu]nerablhdade a vuinerabilidade mformacmna > (MIRAGEM 2008, p. 61-64). o .

[5] MIRAGEM, Brunc Nunes. Dirgito do consumidor: fundamentos do direito do consumidor; direito materlal e processual do COI]SI}lmIdOI‘ protegao administrativa

‘do consumidor; dlrem) penal do conaum1d01 Sio Paulo Revista dos Tnbunals 2008, p. 63. g

‘ [_1Neste sentido, vide o Mannal de Direito do Consumldor MARQUES e all, 2009, p. 76-77: “Resta analisar a vu!nemb:lzdade mfmmacwnal queéa

. vulnerabifidade basica do consurmdor intrinsecd e caracterfstica deste papel na sociedade. Hoje meérece ela umza’ men;;ao especial, pois na sociedade atual sfo de

- -grande mportanc]a 2 aparéncia, a conﬂanga a comumca«,‘ao e a informagfio. Nosso mundo de copsumo ¢ cada vz mais vnsual ripido e de risce, dai a importincia
da conﬁang:a : .

HJNEGREIROS Teresa Teorm do Contrato: novos par&digﬂlas Sio Paulo Renovar, 2002, p. 123.
Ll_lNUNES Luiz AntGio Rizzatto. Cw.so de Direito do- Consumidor. S&6 Pauio Saralva 2004 p 128.- -

S [_1 MARQUES Claudla lea Contratos ne Codlgo de Defesa do Consumldor ‘RT, 3a ed., 1999 p- 126 127

¢

‘ L_JBENIAMIN Antomo Herman V.; MARQUES Cléudia Lima; BESSA Leonardo Roscoe Manual de Dzren‘o da Cansumxdor ?ed. Bio Paulo Revista dos
- Tribunais, 2009, p. 58. - '

LLI}BENJAMIN Antbnio Herman V MARQUES Claudla lea BESSA Leonardo Roscoc Manual de Direito do Cansumzdor 2%¢d. Sio Paulo Revista dos
.‘Tnbunaxs 2M3.p. 74, - s . e . - N

. [12] Art) 31:A oferta o apresentagdo de produto ot ssrvmos devem assegurar informagdes corretas, claras preclsas ostensivas e em imgua pnﬂuguesa sobre suas -
caracterfsticas, qualidades, quantidade, comp051gao prego, gﬂ.l‘al’ltia prazos de vahdade e origem, entre outros dados bem como sobre os ncos que apresentem 4
) saude & seguranca dos cotsumidores. ‘ ] ] - . _ o
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[Li_lBenjamm, Antomo HermanV Marques Claudxa lea eragem Bruno Camentarms ao Codzgo de Defesa do Consumidor.’3. ed. Sio Pau[o Ed.RT, 2010.
P 1189 .

DESPACHO do [nome do cargo da antoridade] - -

HY

‘De acordo, Encaminhe-se a0 Diretor do Departamento de Protegiic ¢ Defesa do Censumidor,

; Ducumcnto assmado eletronicamente por FERNANDA YILELA OLIV]:IRA Codrdenador(a) de Processos Adrmmstratwos em 19/01."2015 35 16t 10
* 1 conforme o § 2° do art; 10 da Medida P1ov1bor1a n 2 200/01. o ‘

s Documento ubbmdd() eletromcamente por ALESSANDRA DE ALMEIDA CAMA.RGOS COSTA OLIVEIRA, C oordenudur(a) Geral de Cunsultorxa
sbgiogsa i Tecmca & Processas Administratives, em ]9!01/2015 -5 16:11, conforme o § 2" do art, 10 dd Medida Proviséria n® 2.200/01. :

G

" A autentl(:idade do documento pode ser conferida fio site hitp://sei. n'u gov brf’sm/controiador ‘externo. php‘?acao—docmnento conferxr&zd |_orgag_acesso_ extermr(}- .
?..% mformandg ¢ ood1go verificadar 0035945 en cudlgo CRC 4A46D9BC :

‘Referéncia: Processo n? 08012.008955/2012-20

R _ . o < 3En2 0035945

http:ifsei.mj .gbv.'br.‘séi/contro{add'r.php?at:amddcum(—:fn{o_im prim ir_web&acao_'origem=arvore_v-isualiz_ar_&_i d_dot:urﬁ ento=487484&i nfra_sistema=_1b0000_1 . 99
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0036158 o 08012 008955/2012 20

MINISTERIO DA JUSTICA
Despacho n° 5/2015/CPA - SENACON/CGCTPA/DPDC/SENACON | e
a ST : ' S R Em, 19 de janeiro de 2015,

 Assunfo: Decisdio M-agaz‘ine Luiza S.A
~ Processo: 08012.008955/2012-20

© Decision. 0052015 ~ DPDC/Senacon/MJ -

| Rf;pr.e__senfe_lda:_ Maga'ziné Luiza.S..A. a

e .

Em acolh1mento as razbes. tecmcas consubstanc1adas na Nota Tecmca elaborada pela- =
Coordenag:ao Geral de Consultoria Técnica e Processos Administrativos,  adotando-as inclusive - -
' ~como razfio de decidir e, deste modo, considerando a- gravzdade & a extensio da lesdo causada a-
~ milhares de consumldores em -todo o Pais, a Vantagem auferida e a condigfio econdmica da
- Empresa, nos termos do art. 57 da Lein. ° 8.078/90 ¢ art. 25, inciso IT ¢ 26, inciso 11, do Decreto n.°
. 2. 181/97 alterado pelo-Decreto n.° 7.738/ 2012, aphco a etnpresa MAGAZINE LUIZA S.A. a =
' sang:ao de multa no valor de R$ R$ 7.248. 147,59 (scte milhdes, ‘duzentos ¢ quarenta ¢ oito mil, -
“cento e quarenta e sete reals ¢ cinglienta e nove centavos), devendo a Empresa depositar o valor
_ -deﬁmtwo da multa em favor do Furido de Defesa de Direitos leusos nos termos da Resolu(;ao .
“CFDD n.° 16, de 08 de marco de 2005, consoante determma o art. 29 do Decreto ’ 2 181/97 g
B alterado peIo Decreto n. 7 73 8/2012

Intlme -se a empresa para ciéncia e cumprlmento da presente Dec1sao Determmo por ﬁm a
* expedigdo de oficio circular aos érgios e entidades integrantes do Sistema Nacmnal de Defesa do -
Consurmdor dando ciéncia e encammhando copla da presente ] Demsao

Pubhquese_ o S I R ¢

AMAURY MARTINS DE OLIVA o

Dlretor do Departamento de Prote(;ao d Defesa do Consumldor

. http ‘fisel.mj.gov, br/sellcontrolador php”acao*documento |mpr|m|r web&acao orlgem =ArVore wsualizar&[d documento—490‘|7&[nfra s:stema 10(}0001 1.’2,.
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Documento assinado ¢letronicamente por AVIAURY MARTINS DE OLIVA Daretor(a)
do Departamento de Protecio e Defesa do Consumidor, em 19/01/2015 as 17:13, ~
conforme 0 § 2° do art. 10 da Medida Proviséria n° 2. 200/01 '

A autenticidaide' do-documento pode ser conferida no site

- hitp://sei.mj.gov. br/sei/controlador _externo.php? :
acao—documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0 mformando o cddigo verlﬁcador
'_ 0036158 e 0 codigo CRC CEICESSO

l.

' Referéncia: Processo no 08012.008955/2012-20 C T USEne 0036158
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