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Ministério da Justica e Segurancga Publica
Secretaria Nacional do Consumidor
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor

NOTA TECNICA N 24/2022/CGEMM/DPDC/SENACON/MJ

PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 08012.000724/2022-40

1. INTRODUCAO

1.1. O presente documento tem por objetivo fornecer informagdes sobre projetos, programas e estruturas da Secretaria
Nacional do Consumidor (SENACON) do Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP) referentes a prevengdo e ao tratamento do
superendividamento, com vistas a subsidiar as atividades do Grupo de Trabalho (GT) do Conselho Nacional de Justica (CNJ) instituido
pela Portaria n2 55, de 17 de fevereiro de 2022. O referido grupo foi criado para aperfeigcoar os fluxos e procedimentos administrativos
para facilitar o tramite dos processos de tratamento do superendividado.

1.2. A SENACON estd representada, no GT, pelos servidores Daniele Correa Cardoso e Frederico Fernandes Moesch, que
subscrevem esta Nota Técnica.

1.3. Na memodria da 12 reunido do GT (em anexo), ficou registrado como encaminhamento o envio, pelos seus integrantes,
das referidas informag0es sobre seus projetos, programas e estruturas que dizem respeito ao tema do superendividamento.

2. O PROBLEMA DO SUPERENDIVIDAMENTO E AS MEDIDAS PARA SEU ENFRENTAMENTO

2.1. Fruto de um debate de mais de uma década, o Projeto de Lei elaborado a fim de alterar o Cddigo de Defesa do
Consumidor para aperfeicoar a disciplina do crédito ao consumidor e dispor sobre a prevengdo e tratamento do
superendividamento teve apoio da Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON/MIJSP) e dos membros do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor (SDNC). A proposicdo legislativa foi apresentada e aprovada no Senado Federal como PLS 283/2012; na Camara
dos Deputados, foi aprovado Substitutivo, como PL 3.515/2015; por fim, o Substitutivo da Camara foi aprovado no Senado Federal,
com alteragdes, e enviado a sangdo presidencial como PL 1.805/2021.

2.2. A Senacon e o SNDC assinaram, em 2020, Nota Técnica conjunta (NT N2 3/2020/CGARI/GAB-SENACON/SENACON/M)J)
em defesa da aprovacgdo do referido Projeto de Lei 3515/2015. A SENACON e o SNDC acompanharam toda a tramitacdo da matéria,
desde a elaboragdo do texto inicial, passando pelas aprovagées nas duas Casas do Congresso Nacional e chegando finalmente a sangao
presidencial.

2.3. A Lei n2 14.181 foi sancionada pelo Presidente da Republica em 12 de julho de 2021 e passou a ter vigéncia ja no dia
seguinte, com a publicagdo no Diario Oficial da Unido. O superendividamento se refere a impossibilidade manifesta de o consumidor
pessoa natural, de boa-fé, pagar a totalidade de suas dividas de consumo, exigiveis e vincendas, sem comprometer seu minimo
existencial, nos termos da regulamentacdo. Ndo se trata, portanto, de qualquer endividamento; trata-se de um endividamento
agravado, que coloca em risco o provimento de necessidades vitais.

2.4, Dados da Pesquisa Nacional de Endividamento e Inadimpléncia do Consumidor (PEIC Nacional), da Confederagdo
Nacional do Comércio de Bens, Servigos e Turismo (CNC), de junho de 2021, reportavam que, na época, 69,7% das familias estavam
endividadas, considerando dividas com cartdo de crédito, cheque especial, cheque pré-datado, crédito consignado, crédito pessoal,
carné de loja, prestagdo de carro e prestagdo de casa. Anteriormente a pandemia, em dezembro de 2019, eram 65,6% de familias
endividadas nos mesmos termos.

2.5. A contracdo de dividas ndo é necessariamente problematica, se o seu pagamento estiver dentro das possibilidades do
devedor. O acesso ao crédito permite a antecipag¢do de compras e a realizagdo de investimentos, com beneficios individuais e sociais.
De todo modo, na mesma pesquisa, identificou-se também que 25,1% das familias estavam com contas em atraso, sendo que, em
dezembro de 2019, eram 24,9% com atrasos no pagamento das suas contas. Além disso, 10,8% ndo teriam condigdes de pagar as
dividas, enquanto em 2019, eram 10% das familias nessa situagdo. Esses numeros ja revelam dividas cujo pagamento traz dificuldades
ao devedor, podendo colocar em risco seu acesso ao minimo existencial.

2.6. Pesquisa do Observatério do Crédito e Superendividamento (UFRGS-MJSP) destacou, ademais, que familias de renda
mais baixa foram mais afetadas do que aquelas com renda superior. O perfil dos superendividados, conforme a pesquisa, é o seguinte:
81,7% dos consumidores superendividados ganham até 3 saldrios minimos; 76,4% tentaram renegociar com os fornecedores. 93,8%
ganham até 5 saldrios minimos; 13,5%, menos de um saldrio minimo; apenas 1,2% destes consumidores ganha mais de 10 saldrios por
més. A pesquisa apontou que o superendividamento atinge os mais pobres da populagdo, os consumidores de vulnerabilidade
agravada (hipervulneraveis), sendo 61,8% dos superendividados mulheres, 18,5% maiores de 60 anos e 1% maiores de 80 anos,
qguando na populagdo representam apenas da populagdo.



2.7. As causas apontadas para o superendividamento referem-se tanto ao planejamento financeiro inadequado
(“superendividamento ativo”), quanto aos “acidentes da vida” (“superendividamento passivo”), esses distribuidos da seguinte maneira:
26,5% redugdo de renda; 24,3% desemprego; 20,6% doenca e morte na familia. As dividas englobam compromissos financeiros
assumidos decorrentes de relagdo de consumo, inclusive operagdes de crédito, compras a prazo e servicos de prestacdo
continuada. Importante observarmos que as disposi¢des da nova lei ndo se aplicam ao consumidor cujas dividas tenham sido
contraidas mediante fraude ou ma-fé; sejam oriundas de contratos celebrados dolosamente com o propdsito de ndo realizar o
pagamento; ou decorram da aquisi¢do ou contratagdo de produtos e servigos de luxo de alto valor.

2.8. O superendividamento configura-se um grave problema social, que condena um numero significativo de pessoas a uma
existéncia indigna, sem acesso a padrGes minimos de subsisténcia; e um sério problema econdémico, por retirar o consumidor do
mercado, minimizando seu poder de compra e vedando-lhe novos investimentos.

2.9. Dados da plataforma consumidor.gov.br referentes ao ano de 2020 indicavam que o setor financeiro (bancos, financeiras
e administradoras de cartdo) aparece como o mais reclamado (26,8%), um pouco a frente do setor de telecomunicagGes (26,6%). No
setor financeiro, os assuntos mais reclamados, conforme os dados de 2020, eram referentes a “cartdo de crédito, de débito e de loja”
(27%) e a “crédito consignado” (22,3%).

2.10. Dentre os principais problemas, no setor financeiro, destacados na plataforma consumidor.gov.br, identificamos que a
“cobranga por servigo/produto n3o contratado/ndo reconhecido/n3o solicitado” corresponde a 10,3% das queixas; a “ndo entrega do
contrato ou documentacgao relacionada ao servico” corresponde a 8,2% das reclamag0es; a “cobranga de valores, taxas e tarifas nao
previstos, ndo informados” é queixa de 8,2% dos consumidores; a “cobranga indevida ou abusiva para alterar ou cancelar contrato”
responde a 7% das queixas; e a “dificuldade de obter boleto de quitagdo ou informacdo acerca de calculos, pagamentos e saldo
devedor” é reportada por 5,1% dos consumidores.

2.11. A SENACON adotou diversas iniciativas, por meio de diferentes instrumentos de politica publica (educagdo financeira,
monitoramento de mercado, sangdes), para fazer frente aos problemas identificados nas relagdes de consumo no setor financeiro.
Algumas dessas medidas foram adotadas recentemente, necessitando certo tempo para trazerem resultados. De qualquer forma,
foram consideradas necessarias determinadas alteragdes normativas para aprimorar a protegao financeira dos consumidores.

2.12. Nesse sentido, com a aprovagao, no Congresso Nacional, e a sangdo, pelo Presidente da Republica, da Lei n? 14.181, de
12 de julho 2021, observou-se um salto de qualidade na legislagdo de defesa dos consumidores.

2.13. Em sintese, a nova Lei:
a) protege apenas o consumidor pessoa natural e de boa-fé, viabilizando o pagamento das dividas;

b) estabelece como direito basico do consumidor a garantia de praticas de crédito responsavel, de educagdo
financeira e ambiental, de prevencdo e tratamento extrajudicial e judicial das situagdes de superendividamento,
preservando o minimo existencial, por meio da revisdo e da repactuacdo (e ndo o perdao) da divida;

c) estabelece regras para a prevencdo do superendividamento, relacionadas a praticas de crédito responsavel,
prestacdo de informagdes, avaliagdo de riscos e publicidade;

d) descreve condutas que sdo vedadas ao fornecedor de produtos e servigos que envolvem crédito;

e) dispGe sobre a conciliagdo no superendividamento, com repactua¢do global de dividas e plano de pagamento:
pagamento do principal, com dilagdo de prazo, reducdo de encargos/remuneragdo; suspensdo ou extingdo de acdes
judiciais, retirada de cadastros de inadimpléncia; abstengdo de condutas, pelo consumidor, que agravem
seu superendividamento; e

f) dispde sobre o plano judicial compulsério, quando falhar a conciliagdo.

2.14. A nova Lei normatiza, de forma abrangente, a prote¢do financeira dos consumidores, em linha com a decisdo do
Supremo Tribunal Federal (STF), que reconheceu a aplicagdo do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) aos servigos financeiros e
bancarios (julgamento da ADI 2591, em 2006) e com a regulamentagdo do sistema financeiro nacional a cargo do Conselho Monetario
Nacional (CMN) e do Banco Central do Brasil.

2.15. Ademais, a nova Lei esta alinhada a recomendagdes de importantes organismos internacionais, a saber:

a) Recomendagdo da Organizagdo para a Cooperagdo e o Desenvolvimento Econdmico (OCDE) sobre Protegdo do
Consumidor no ambito de Crédito ao Consumo (OECD Council adopted the Recommendaon on Consumer Protecon in
the field of Consumer Credit), de 02 de julho de 2019, que trata do fornecimento justo e responsavel de crédito de
modo a reduzir o superendividamento;

b) Principios de Alto-Nivel do G-20 sobre Prote¢do Financeira do Consumidor (G20 High Level Principles on Financial
Consumer Protection), aos quais o Brasil aderiu em 2012, que seguem a linha da recomendagdo da OCDE acima
mencionada;

¢) Relatério do Banco Mundial sobre o tema aprovado em 14.12.2012 e divulgado em abril de 2013, que aponta a
importancia de os paises legislarem sobre superendividamento dos consumidores pessoas fisicas, para evitarem o
risco sistémico de "faléncia" em massa de consumidores.

2.16. Com a promulgac¢do da nova Lei, o foco passou a recair sobre a sua implementacdo, considerando a necessidade de o
Poder Executivo federal regulamentar o conceito de minimo existencial e os esfor¢os no ambito do SNDC para acompanhar a oferta de
crédito responsdvel, adotar iniciativas de educagdo financeira e realizar conciliagbes e repactuagdes de dividas de consumidores.



3. INICIATIVAS RECENTES DA SENACON PARA PREVENGAO E TRATAMENTO DO SUPERENDIVIDAMENTO

3.1. Desde o inicio de 2020, vivencia-se um periodo marcado por grandes transformacdes nas relagdes de consumo. A
pandemia causada pela Covid-19 desorganizou diversos setores da economia, com choques de oferta e de demanda. Ademais, muitos
consumidores foram afetados economicamente, com perda de emprego e de renda.

3.2. Esse contexto ensejou a atuagdo da SENACON em diversos setores na tentativa de garantir relagdes de consumo mais
harmonicas e a preservagdo dos direitos dos consumidores.

3.3. A defesa e protecdo dos direitos e interesses dos consumidores é em sua esséncia de natureza intersetorial. Nessa
perspectiva, a atuagdo da SENACON nesse periodo foi marcada pela constante articulagdo e didlogo com diversos Orgdos
governamentais, membros do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), fornecedores e organizagdo da sociedade civil.

3.4. Especificamente sobre a prevengdo e o tratamento do superendividamento, destacam-se as seguintes iniciativas, por
meio de diferentes instrumentos de politica publica.

(i) Advocacia Normativa

3.5. A advocacia normativa diz respeito a iniciativas para influenciar o processo legislativo e regulatério. No ambito de suas
atribuicdes, a SENACON realiza advocacia normativa de interesse do consumidor, elaborando documentos analiticos e realizando
articulagdo, com auxilio de outros érgaos do Ministério da Justica e Seguranga Publica — em especial as Assessorias Especiais de
Assuntos Federativos e Parlamentares (AFEPAR) e de Assuntos legislativos (AEAL) —, junto aos drgdos e entidades, de diferentes
Poderes, responsaveis pela elaboragdo de atos normativos que afetam a protecdo e a defesa do consumidor.

3.6. Nesse sentido, a SENACON adotou as seguintes iniciativas:

a) Apoio técnico e articulagdo em prol da aprovagdo, no Congresso, e sangdo, pelo Presidente da Republica, da Lei n®
14.181, de 12 de julho, de 2021, que dispde sobre prevengdo e tratamento do superendividamento. A SENACON
conseguiu inserir o entdo Projeto de Lei n2 3.515, de 2015, entre as prioridades do Governo Federal em suas relagGes
com o Congresso Nacional. O relator do PL recebeu contribui¢cdes do Governo, fez ajustes no texto e o apresentou ao
Plenario da Camara dos Deputados. O PL foi aprovado apds seis anos de tramitagdo nessa Casa Legislativa;

b) Subsidios técnicos e articulagdo para elaboragdo da Resolugdo do Conselho Monetario Nacional (CMN) n2 4,935,
de 29 de julho de 2021, sobre correspondentes bancarios;

¢) Realizagdo de audiéncia para obter subsidios, de diferentes atores envolvidos, para a regulamentagdo da Lei do
Superendividamento. O relatdrio do evento foi circulado e segue em anexo.

(ii) Estudos

3.7. Por meio de estudos realizados pela sua equipe e em parceria com outros atores publicos e privados, a SENACON
subsidia o processo decisorio em diferetes niveis e esferas, inclusive a elaboragdo de atos normativos.

3.8. Uma das formas de realizar tais estudos é por meio de cooperagao técnica internacional, importante instrumento de
desenvolvimento, que visa a auxiliar um pais a promover mudangas estruturais nos campos social e econémico, incluindo a atuagdo do
Estado, por meio de acbes de fortalecimento institucional. Na SENACON, entende-se a cooperagdo técnica como uma opgdo
estratégica de parceria capaz de produzir impactos positivos sobre a capacidade institucional do 6rgdo, tanto no desenvolvimento de
competéncias do seu préprio quadro de servidores publicos, como na disseminagdo de conhecimento para o debate com a sociedade.

3.9. No ambito do Projeto de Cooperagdo Internacional BRA/11/008, entre a SENACON e o Programa das Nagdes Unidas
para o Desenvolvimento (PNUD), foi contratada consultoria da Ernst & Young sobre o tema do superendividamento. Foi desenvolvido
estudo socioeconémico com os seguintes elementos: a) plano de trabalho; b) cenario do superendividamento no Brasil e comparacdo
com outros paises; ¢) benchmark do tratamento legal e regulatdrio do superendividamento em ambito global; d) andlise de impacto
econdmico e regulatério do tratamento legal do superendividamento; e) impacto social do tratamento legal do superendividamento,
com destaque aos efeitos da COVID 19; f) relatério final e workshop para apresentagdo dos resultados.

3.10. O desenvolvimento do estudo foi acompanhado pela SENACON, por meio de inUmeras reunides entre as equipes
técnicas, analises e aprovagdes dos produtos. O estudo foi apresentado a sociedade em workshop realizado em 6 de janeiro, com
participagdo de especialistas convidados e transmissdo em tempo real pelo canal do Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP)
no YouTube. Apds o evento, foram feitos os ajustes finais.

3.11. Os produtos do estudo podem ser acessados por meio do seguinte /ink: Edital (defesadoconsumidor.gov.br),

(iii) Monitoramento de Mercado

3.12. As a¢des de monitoramento de mercado buscam, antes de qualquer atuagdo repressiva, compreender os sinalizadores
de alteragdao nos mercados de consumo e identificar espagos de articulagdo com setores do governo e do mercado para promover uma
atuacgdo intersetorial e efetiva da defesa dos interesses dos consumidores.

3.13. As informacg0es técnicas geradas pela drea também subsidiam a abertura de processos administrativos e sancionatérios
para investigacdo de eventuais abusividades cometidas contra os consumidores, nos termos do que dispde o Cédigo de Defesa do
Consumidor.

3.14. Em virtude da diversidade de mercados a serem monitorados, além da andlise das respostas fornecidas pelas empresas
e grupos associativos notificados, a CGEMM se valer das reclamagdes registradas no Sindec e no consumidor.gov para identificar
disfuncionalidades e abusividades em setores do mercado de consumo. Tanto o Sindec quanto o consumidor.gov sdo canais que


https://www.defesadoconsumidor.gov.br/portal/biblioteca/107-edital

possibilitam um monitoramento em ambito nacional das dificuldades enfrentadas pelos consumidores junto aos fornecedores

de produtos e servigos.

3.15. Sobre protegdo financeira dos consumidores, foram recentemente elaboradas as seguintes Notas Técnicas pela equipe

da SENACON:

a)

Nota Técnica sobre oferta de crédito consignado (correspondentes bancarios), que subsidiou a elaboragdo

da Resolugdo do Conselho Monetdrio Nacional (CMN) n.2 4.935, de 29 de julho de 2021, sobre correspondentes
bancarios, e ajustes na autorregulacdo do setor financeiro;

b) Nota Técnica sobre tarifas bancarias, com orientagGes ao SNDC e elabora¢do de material pedagdgico da ENDC
(video e card) para fins de educagdo financeira;

c) Nota Técnica sobre inflagdo, com orientacGes ao SNDC e elaboragdo de material pedagdgico da ENDC (video e
card) para fins de educacdo financeira.

(iv)_Educagio Financeira

Participa¢do na Estratégia Nacional de Educagdo Financeira (ENEF) e no Férum Brasileiro de Educagao

Financeira (FBEF)

V-

A Estratégia Nacional de Educagdo Financeira (ENEF) foi instituida em 2010, pelo Decreto Federal n? 7.397, de 22 de
dezembro de 2010, com a finalidade de promover a educagdo financeira e previdencidria e contribuir para o fortalecimento
da cidadania, a eficiéncia e a solidez do Sistema Financeiro Nacional (SFN) e a tomada de decisdes conscientes por parte
dos consumidores. Em 2020, pelo Decreto Federal n? 10.393, de 9 de junho de 2020, instituiu-se uma nova Estratégia
Nacional de Educagdo Financeira; para sua governanga, criou-se o Férum Brasileiro de Educagdo Financeira (FBEF),
configurando uma nova estrutura.

O tema educagdo financeira, pouco conhecido hd uma década, figura hoje como um tema contemporaneo transversal,
tendo sido incluido na Base Nacional Comum Curricular (BNCC).

Publicacdes

Em 2010, a Senacon publicou obra entitulada “Prevencgdo e Tratamento do Superendividamento” que trouxe uma reflexdo
critica acerca do tema. O material estd disponivel no site da Secretaria Nacional do Consumidor
(https://www.defesadoconsumidor.gov.br/images/manuais/vol_1_prevencao_e_tratamento_ddo_superendividamento.pdf).
Esta publicagdo, que trata dos fundamentos cientificos da prevengdo e tratamento do superendividamento, explica o que é
o superendividamento por meio de perguntas e respostas, bem como apresenta uma parte pratica com estudos de casos.

Eventos

A fim de mobilizar a sociedade em prol da aprovacdo da Lei do Superendividamento, a SENAOCN promoveu 2 (dois)
eventos no canal oficial do MJSP no youtube no ano de 2020.

O primeiro deles, realizado em 14/08/2020, teve por titulo o “Superendividamento e o PL 3515 — prevencéo e tratamento
na perspectiva de defesa do consumidor’ (https://www.youtube.com/watch?v=CxAgnlohALY). Dentre outros, o evento
teve a participagdo do Presidente do Férum das entidades civis de defesa do consumidor (FNECDC), da Presidente da
Associagdo Nacional do Ministério Publico do Consumidor (MPCON); Presidente da Associagdo Brasileira de Procons
(ProconsBrasil), Presidente da Comissdo Especial de Defesa do Consumidor (Conselho da OAB Federal), membro da
Comissdo de Defesa dos Direitos do Consumidor do Colégio Nacional de Defensores Publicos-Gerais (CONDEGE) e a
doutrinadora Claudia Lima Marques.

Em  21/08/2020 ocorreu a segunda live no canal do MJ (https://www.youtube.com/watch?
v=15SiANVNRh8&feature=youtu.be), com o titulo “Superendividamento e o PL 3515 — combate ao superendividamento e
o papel das instituicoes”. Este evento contou com a participagdo do Senador Rodrigo Cunha - Presidente da Comissdo de

dos autores do anteprojeto do Cédigo de Defesa do Consumidor); representantes de Procon, do Conselho Nacional do
Ministério Publico, do Brasilcon, do Instituto de Defesa Coletiva e do Instituto Brasileiro de Estudos de Concorréncia,
Consumo e Comércio Internacional (IBRAC).

Videos de educagdo para o consumo

Importante destacar o acordo de Cooperagdo Técnica entre a Senacon e o Ministério Publico do Distrito Federal e
Territérios (MPDFT) — aditivo em andamento - que propiciou o langamento do Programa Se liga, consumidor!. O programa
apresenta uma série de videos curtos com especialistas sobre temas de relagdo de consumo. Desde o final de 2019 foram
publicados e divulgados para o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e para a sociedade brasileira diversos videos
por meio do youtube, twitter e sites do MJSP (www.defesadoconsumidor.gov.br), além dos canais do MPDFT que trataram
de temas como Direitos basicos, recall, Consumidor.gov.br, energia elétrica. Neste sentido, foi realizado video com a
especialista Patricia Cardoso, entdo coordenadora do Nucleo de Defesa do Consumidor da Defensoria Publica do Estado do
Rio de Janeiro, sobre o tema da prevencgdo e tratamento do superendividamento que estd disponivel no canal do youtube
do Ministério da Justica: <https://www.youtube.com/watch?v=0SS6FgRXHRO>:

"Aprender Valor"


https://www.defesadoconsumidor.gov.br/images/manuais/vol_1_prevencao_e_tratamento_ddo_superendividamento.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=CxAgnlohALY
https://www.youtube.com/watch?v=15SiANvNRh8&feature=youtu.be
https://legis.senado.leg.br/comissoes/comissao?codcol=1956
http://www.defesadoconsumidor.gov.br/
https://www.youtube.com/watch?v=OSS6FgRXHR0

Uma iniciativa do Banco Central do Brasil, em parceria com o Fundo de Defesa de Direitos Difusos, do Ministério da Justica,
"Aprender Valor" é um Programa que visa ensinar a Educagdo Financeira a alunos do Ensino Fundamental das escolas
publicas brasileiras, a partir de uma abordagem transversal recomendada pela Base Nacional Comum Curricular (BNCC).
Acesso no seguinte link: https://aprendervalor.caeddigital.net/#!/pagina-inicial.

(v)_SancGes Administrativas

3.16. Em 2021, houve aplicagdes de multas pela SENACON em razdo da pratica abusiva na oferta e concessdo de empréstimos
consignados por instituicdo financeira. Nos casos listados abaixo, constatou-se que as instituicdes financeiras representadas nao
exerceram diligentemente o seu dever de vigilancia e de fiscalizacdo das atividades realizadas por correspondente bancdrio, tendo em
vista as abusividades cometidas na agressiva oferta e contratacdo de empréstimos consignados, bem como na utilizagdo de dados
pessoais de consumidores idosos aposentados, sem ter qualquer conhecimento sobre a sua procedéncia, ndo sendo o consumidor
informado da abertura de banco de dados e de cadastros, o que acabou consubstanciando na exploragdo da hipervulnerabilidade de
idosos aposentados e pensionistas do INSS. As instituicdes financeiras e as multas aplicadas encontram-se listados abaixo:

a) Banco Pan S.A. - Multa aplicada: RS 8.800.000,00

b) Banco Cetelem S.A. - Multa aplicada: RS 4.000.000,00

c) Banco Itat Consignado S.A. - Multa aplicada: R$ 9.600.000,00
d) Banco BMG S.A. - Multa aplicada: RS 5.100.000,00

e) Banco Safra S.A. - Multa aplicada: R$2.400.000,00

3.17. No mesmo sentido das san¢des informadas anteriormente, com objetivo de apurar pratica abusiva na oferta de créditos
consignados, foram instaurados outros cinco processos administrativos.

3.18. Também estdao em curso cinco procedimentos abertos com o fim especifico de apurar a inser¢do de descontos em folha
de consumidores pensionistas/aposentados e créditos de valores decorrentes de empréstimos sem que houvesse prévia manifestacéo
de vontade para tanto.

3.19. Por fim, cabe informar que, no ambito de processo aberto em face do Banco C6 Consignado S.A. (“C6 Consig”, antigo
Banco Ficsa S.A.) e do Banco C6 S.A., a SENACON ja havia determinado em 2020 a suspensdo das operagdes de crédito consignado. A
medida envolvia tanto as transag¢des realizadas por meio eletrénico, como as feitas por meio de correspondentes bancarios. A medida
foi tomada apds um aumento substancial no nimero de reclamagGes sobre empréstimos ndo solicitados e depdsitos efetuados em
conta sem a autorizagdo de clientes. Atualmente, a medida se encontra suspensa por ordem judicial.

(vi) Gerenciamento do Sindec, do ProConsumidor e do Consumidor.gov.br

3.20. A SENACON tem por atribuigdo legal coordenar o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e, nesse sentido,
tem sua atividade predominantemente voltada ao planejamento, elaboragdo, coordenagdo e execugdo da Politica Nacional de Defesa
do Consumidor, além da analise de questdes que tenham repercussdo nacional e interesse geral.

3.21. Para o exercicio de suas atribuicGes, a SENACON conta com o Sistema Nacional de InformagGes de Defesa do
Consumidor (Sindec), base de dados consolidada de registros de demandas de consumidores, que permite elaborar pesquisas e
relatdrios estatisticos (normalmente contendo assuntos, problemas e empresas mais demandadas em ambito nacional) para a
verificagdo de condutas que, potencialmente, representem violagGes aos direitos dos consumidores.

3.22. O Sindec permite o registro dos atendimentos individuais aos consumidores que buscam os Procons, a instru¢do dos
procedimentos de atendimento e dos processos administrativos de reclamagdo, além da gestdo das politicas de atendimento e fluxos
internos dos Procons integrados. Todo esse trabalho, harménico e articulado entre os Procons, gera informagdes que sao consolidadas
nos bancos de dados estaduais e replicadas na base de dados nacional do Sindec, no ambito do Ministério da Justica e Seguranga
Publica (MJSP).

3.23. Portanto, todo esse registro de demandas individuais dos consumidores que recorrem aos 6rgaos publicos de defesa do
consumidor para atendimento é procedimentalizado por meio do Sindec.

3.24. Diariamente, esses Orgdos atuam para a solugcdo de milhares de conflitos entre consumidores e fornecedores. O
atendimento prestado pelo Procon permite contato direto com o consumidor e oportuniza uma orientacdo efetiva. Por meio da
utilizagdo de ferramentas adequadas a cada situagdo apresentada pelo consumidor, que vdo desde o contato telefonico até a realizagcdo
de audiéncias de conciliagdo, é possivel obter altos niveis de resolugdo. Anualmente, os Procons realizam aproximadamente 2 milhdes
de atendimentos e registram um percentual médio de resolugdo de demandas de 75%.

3.25. Atualmente o Sindec consolida mais de 29 milhdes de registros de atendimentos a consumidores, em aproximadamente
665 Procons de todo o pais.

3.26. Considerando que a evolugdo é um processo natural de qualquer sistema, sendo esperado os sistemas passarem por
alteragGes constantes para manterem sua utilidade, considerando ainda a necessidade de continuidade de um sistema de atendimento
aos consumidores utilizado pelos 6rgdos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), formado pelos Procons, Ministérios
Publicos, Defensorias Publicas e Entidades Civis, percebe-se o dever do aprimoramento da plataforma tecnoldgica centralizada,
condizente com as expectativas trazidas pela evolugdo na gestdo e na condugdo da politica de protecdo dos consumidores.

3.27. Assim, desde 2016 iniciaram-se as discussdes sobre a modernizagdo da plataforma tecnoldgica de gestio de
atendimento aos consumidores pelos érgaos de defesa do consumidor, especialmente no tocante a gestdo das demandas pelos érgdos
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de defesa do consumidor, o que viria a ser chamado de ProConsumidor.

3.28. O ProConsumidor é o novo sistema nacional de atendimento ao consumidor, que se encontra em processo de
implantagdo nos Procons e Defensorias Publicas. Este sistema estd substituindo o Sindec gradativamente, atualmente utilizado por
mais de 600 drgdos de defesa do consumidor para atendimento e registro de reclamagdes.

3.29. O ProConsumidor é um sistema mais simples e mais agil, voltado aos Orgdos do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, melhor adaptado as necessidades atuais de atuagdo dos érgdos de defesa do consumidor, no atendimento aos
consumidores. O objetivo é propiciar atendimentos mais céleres e encaminhamentos mais efetivos, evitando retrabalho e chegando-se
as solugdes desejadas com maior rapidez. O novo sistema objetiva tornar os procedimentos mais céleres e mais flexiveis, adequando-
se as realidades comuns ou particulares de todos os atores dessa conjuntura

3.30. O ProConsumidor permite aos drgdos integrados tratarem as reclamagdes recebidas por diversas tratativas, que vao
desde um contato telefonico a realizagdo de audiéncias. Ademais, é possivel inserir na mesma reclamagao diversos fornecedores.

3.31. Sabe-se que a cria¢do dos Procons se fundamentou na tarefa do Estado de proteger o consumidor, por meio da
fiscalizagdo das relagbes de consumo e da solugdo de conflitos individuais e coletivos na via administrativa. A atuagdo desses érgdos na
resolucdo de conflitos é cada vez maior na atual sociedade de consumo, sobretudo porque, além de apresentarem elevados indices de
acordo, proporcionam solugdes rapidas as demandas do cidaddo, evitando o encaminhamento desses conflitos ao Judicidrio.

3.32. Assim, no ProConsumidor:
a) Mantém-se e aperfeigoa-se a logica de sistema de atendimento dos 6rgdos de defesa do consumidor;
b) Ha analise meritdéria da demanda pelo 6rgdo de defesa do consumidor;
c) E possivel incluir na mesma demanda varios fornecedores (em bloco);
d) E possivel realizar diversos tipos de tratativas, entre elas a realizagdo de uma audiéncia de conciliagio; e

e) Foi incluido na tabela de classificagdo o assunto “Superendividamento (renegocia¢do de dividas em bloco)”, que
o técnico podera selecionar e registras as demandas.

3.33. Com vistas a possibilitar uma analise qualitativa, levantou-se uma amostra de relatos dos atendimentos registados no
Sindec, entre 2020 e 2022, utilizando como critério as palavras chave "Superendividado" e "Superendividamento." Seguem alguns
exemplos:

“O reclamante compareceu perante esta Agéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON-JF e foi atendido pelo
NASE, relatando que possui contratos de empréstimo e/ou financiamento com o banco/empresa reclamado conforme
descrito abaixo: - BANCO CREDY SYSTEM ADM CARTOES DE C'REDITO LTDA, débito referente ao cartdo de crédito MAIS de
n° XXXXXX no valor total de R$1.093,31. Ressaltou-se, ainda, que possui outras despesas fixas mensais, tais como: 1) Luz 2)
Agua 3) Escola 4) Impostos 5) Telefone 6) ETC. Alega que o somatdrio das prestagdes de todos os empréstimos ultrapassa
30% (trinta por cento) de sua renda mensal, gerando, assim, vdrios transtornos ante a impossibilidade de arcar com tais
compromissos e, ainda, comprometendo a propria subsisténcia e de sua familia. No intuito de buscar a solugdo amigdvel
para a equalizagdo de suas dividas em conformidade com sua renda mensal disponivel, possibilitando-lhe honrar seus
compromissos sem comprometimento de sua subsisténcia, informa que poderd dispor de apenas R5100,00 mensais para
pagamento do somatdrio de todas as parcelas de negociagGo eventualmente realizada com todos os seus credores.
Esclarecemos que o consumidor/superendividado admitido a participar do presente projeto é a pessoa fisica, de boa fé,
impossibilitada de quitar suas dividas vencidas ou a vencer, mas desejosa de saldd-las de alguma forma, abrangendo todos
os seus credores. Confiando em que a solugdo extrajudicial dos conflitos é a melhor alternativa, tanto para o credor como
para o devedor, contamos com a colaboragdo dos representantes deste(s) fornecedor, e esperamos que sejam trazidas a
audiéncia propostas concretas para viabilizar a renegociagdo dos débitos do consumidor.”

“A consumidora acima qualificada titular do CPF de n2 XXXXX, recorre aos préstimos deste Orgdo informando que possui
vinculo com a reclamada através do cartGoXXXXXX. A fundagéio PROCON de Sdo Paulo junto com os maiores credores do
Brasil fizeram uma parceria que é o Programa de Apoio ao Superendividado, onde, apds tentativa de contato para o e-mail
de cadastro do programa jus.brasilcard2@gmail.com e telefone XXXXXX, ndo obtivemos resposta. Assim, encaminhamos a
solicitagdo de proposta da referida divida diretamente a esta reclamada: SOLICITACAO DE INFORMACOES DE DIVIDAS E
PROPOSTA PARA RENEGOCIACAO PROGRAMA DE APOIO AO SUPERENDIVIDADO - PAS Para andlise da evolugdo das dividas
do consumidor participante do “PROGRAMA DE APOIO AO SUPERENDIVIDADO” — PAS, desenvolvido pela FUNDACAO
PROCON -SP e TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO, com fundamentos nos artigos 42 e 62, inciso Ill da Lei
Federal n2 8.078/90, e em conformidade com os critérios estabelecidos no artigo 29 da Lei Estadual n? 14.953/2013,
solicitamos as informagées relacionadas nas planilhas abaixo, referentes todos os contratos (inclusive dos seguros)
vinculados ao CPF do consumidor abaixo identificado. Consumidor: XXXX CPF XXXXX Quantidade de credores: 02 BREVE
RELATO (justificativa para o endividamento): Consumidora emprestou o cartdo para terceiros utilizar e ndo honraram com o
pagamento. A consumidora teve redugdo de renda ndo conseguindo arcar com as despesas. Solicita formas de pagamento
parcelado com redugdo de taxas e juros condizente com o programa de apoio ao Superendividado. Cartdo N2 XXXXX.

3.34. Ja o consumidor.gov.br é o servigo publico e gratuito que permite a comunicag¢do direta entre consumidores e empresas
para solucdo de conflitos de consumo pela internet. Ele consiste em uma alternativa para o consumidor resolver seu problema
diretamente com as empresas cadastradas, dispensada a intervenc¢do do Poder Publico na tratativa individual, em um ambiente publico
e totalmente transparente.

3.35. A plataforma esta voltada a prevencdo de conflitos de consumo massificados e tem como objetivo a viabilizagdo de um
canal para solugdo dos problemas que ndo foram devidamente superados nos canais préprios das empresas.



3.36. Esse servigo se encontra inserido no centro de uma politica publica na qual o maior objetivo é viabilizar ao consumidor a
possibilidade de solugdo de seus problemas de consumo, dispensando a necessidade da instauragdo de processo administrativo ou
judicial.

3.37. O consumidor.gov.br, enquanto politica publica, tem a vocagdo de ampliar o acesso a Justiga, no sentido de acesso a
direitos, a partir da possibilidade de inclusdo de novas empresas muito demandadas pelos consumidores (e que hoje ainda ndo estdo
disponiveis para receber reclamages pela plataforma), reforcando seu papel como ferramenta auxiliar aos consumidores na busca por
seus direitos.

3.38. Por se tratar de um servigco provido e mantido pelo Estado, com énfase na interatividade entre consumidores e
fornecedores para redugdo de conflitos de consumo, a participagdo s6 é permitida aquelas empresas que aderem formalmente ao
servigco, mediante assinatura de um termo no qual se comprometem em conhecer, analisar e investir todos os esforgos disponiveis para
a solugdo dos problemas apresentados.

3.39. Cabe esclarecer que, atualmente, os esfor¢os para a manutencgdo e sustentacdo da plataforma estdo direcionados
prioritariamente para suportar o registro e a resolugdo de reclamagGes que envolvam setores considerados essenciais, aqueles com
alto volume de transacdes, ou ainda aqueles fornecedores que possuam grande volume de demandas nos Orgdos de Defesa do
Consumidor, Agéncias Reguladoras e/ou no Poder Judiciario.

3.40. O registro de uma reclamagao no consumidor.gov.br ocorre exclusivamente a partir da experiéncia pessoal do
consumidor. Na plataforma, o cidaddo registra sua reclamacdo, a empresa responde e a palavra final é sempre do consumidor. Ndo ha
analise de mérito das reclamacgdes; esse modo de funcionamento é fundamental, pois é o que garante a sustentabilidade do servico.

3.41. Ou seja, diferentemente do Sindec e do ProConsumidor, em que os atendimentos sao registrados por técnicos de defesa
do consumidor, no consumidor.gov.br quem registra a reclamagao é o préprio consumidor.

3.42. E importante destacar que o servico disponibilizado na plataforma n3o constitui nem implica um procedimento
administrativo e ndo se confunde com o atendimento tradicional prestado pelos Procons. O consumidor.gov.br consiste em uma
alternativa para o consumidor resolver seu problema diretamente com as empresas cadastradas. Ele ndo substitui o servigo prestado
pelos Orgdos de Defesa do Consumidor, que continuam atendendo os consumidores por meio de seus canais tradicionais. Ademais,
como no consumidor.gov.br o consumidor trata a sua demanda diretamente com o fornecedor reclamado, ndo ha qualquer
intermediacdo de um 6rgao de defesa do consumidor, inclusive pela prépria sustentabilidade do servigo e pela l6gica em que ele foi
construido.

3.43. Sendo assim, os canais tradicionais de atendimento do Estado providos pelos Procons Estaduais e Municipais,
Defensorias Publicas, Juizados Especiais Civeis e Ministério Publico permanecem a disposi¢cdo do cidaddo como sempre estiveram, e
isso em nada muda com o funcionamento do consumidor.gov.br. Inclusive, caso a reclamagdao ndo seja resolvida na plataforma, o
consumidor podera recorrer diretamente aos canais tradicionais de atendimento presencial do Procon, ou ainda a Defensoria Publica,
Ministério Publico, Juizado Especial Civel, entre outros 6rgdos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

3.44. De forma individual, ndo estad prevista medida corretiva, pela SENACON, para resolver a reclamag¢do do consumidor.
Contudo, as informagdes registradas no banco de dados do sistema poderdo subsidiar a adogdo, em ambito coletivo, de medidas
necessarias a prevencgao e repressdo de condutas desleais e abusivas adotadas no mercado de consumo.

3.45. Assim, o consumidor.gov.br:

a) Permite comunicagdo direta entre consumidor e fornecedor;

b) Nao permite intervencdo meritéria de nenhum o6rgdo de defesa do consumidor em face da reclamagdo, e
nenhuma medida ou san¢do direta a empresa de forma individual;

c) Possibilita tratar e registrar uma reclamagdo sobre “renegociacdo de divida” de forma individual, e ndo em
bloco, ou seja, em face de diversos fornecedores;

d) Ndo prevé nenhuma medida ou sangdo direta a empresa de forma individual em face de uma reclamacgédo
registrada pelo consumidor; e

e) Confere a palavra final ao consumidor.

3.46. Neste sentido, o servigo disponibilizado na plataforma consumidor.gov.br ndo mostra o veiculo mais adequado para o
tratamento das demandas de superendividamento.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

4.1. Assim sendo, levamos ao Grupo de Trabalho dados, informagdes percepgbes sobre projetos, programas e estruturas da
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) do Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP) referentes a prevengdo e ao
tratamento do superendividamento.

4.2. Seguimos a disposi¢do para discutir agdes que promovam sinergia entre os diferentes 6rgdos e entidades publicas e
privadas envolvidas com a matéria de modo a implementar a Lei do Superendividamento e tornar mais efetiva a protegdo financeira
dos consumidores no Brasil.

A consideragdo superior.
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ANEXOS

a) Portaria CNJ n.2 55, de 17 de fevereiro de 2022 (17510438);
b) Memdria da 12 reunido do GT do CNJ instituido pela Portaria n.2 55, de 17 de fevereiro de 2022 (17510605);

c) Relatério da Audiéncia Publica sobre Regulamentagdo da Lei do Superendividamento (16574487), com Errata (
17299411);

d) Estudo sobre superendividamento, disponivel em: Edital (defesadoconsumidor.gov.br);
e) Nota Técnica sobre oferta de crédito consignado, com foco na atuagdo de correspondentes bancarios (14323253);
f) Nota Técnica sobre tarifas bancarias (14819269); e

g) Nota Técnica sobre inflagdo (15294496).

Referéncia: Processo n? 08012.000724/2022-40 SEI n2 17504853
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