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MINISTERIO DA JUSTIGA E SEGURANGA PUBLICA

Nota Técnica n.2 244/2019/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/M)J

Processo n2 08012.001483/2019-51

Representantes: Instituto Defesa Coletiva e Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec)
Representado: Banco Olé Bonsucesso Consignado S/A

Assunto: Pratica Abusiva

Ementa: Averiguagao Preliminar. Supostas abusividades na oferta e concessio de empréstimos
consignados por instituicdo financeira. Abordagem por telefone de idosos aposentados e pensionistas
do INSS. Possivel exploragao da hipervulnerabilidade do idoso. Indicios de pratica de abusos na oferta e
de violagdo de dados pessoais do idoso. Sugestdo de Instaura¢ao de Processo Administrativo.

Senhor Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e SancGes Administrativas,

l. Relatdrio

Trata-se de Averiguacdo Preliminar iniciada no ambito do Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do Ministério da Justica
e Seguranca Publica (MJSP), apds o recebimento de dendncia do Instituto Defesa Coletiva e do Instituto
Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec).

Extrai-se das denuncias apresentadas que instituicdes financeiras, mediante exposicao de
dados dos aposentados e pensionistas vinculados ao Instituto Nacional do Seguro Social - INSS, estdo
realizando abordagens telefonicas de forma abusiva para que consumidores idosos adquiram empréstimo
ou cartdo de crédito consignado. Ha registro, ainda, de que mesmo antes de auferir o primeiro beneficio,
os idosos estdo a receber diversos contatos telefébnicos com oferta de produtos na modalidade
consignada. Segundo a denuncia apresentada, referida pratica estd levando os idosos a situacao de
superendividamento.

Em reunido realizada nas dependéncias do DPDC, o INSS foi provocado a se manifestar
acerca do problema. Em seguida, em 6 de maio de 2019, a autarquia apresentou a este Departamento o
Oficio n2 201/DIRBEN/INSS contendo levantamento das demandas registradas no seu sistema de
ouvidoria, referente as operagbes de empréstimo consignado, cartdo consignado e margem consignavel
das instituicBes financeiras. O resultado do levantamento acusou que o maior nimero de manifestacoes
referiam-se a: empréstimo consignado ndo autorizado; empréstimo ndo autorizado; e, reserva de
margem para cartdo de crédito, que somados totalizavam somente no ano de 2019, 11.796 (onze mil,
setecentas e noventa e seis) reclamacoes. Em relacdo as instituicdes financeiras responsaveis pelas acées
que originam o cadastramento destas manifestacGes pelos segurados, foi destacado que 10 (dez) de 87
(oitenta e sete) instituicdes apresentaram quantitativo maior de reclamacgées. As 10 (dez) empresas mais
reclamadas foram: 1) Banco Pan; 2) Banco Itau Consignado S.A; 3) Banco Cetelem S.A; 4) Banco BMG S.A;
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5) Banco Olé Bonsucesso Consignado S.A; 6) Banco Safra S.A; 7) Banco Bradesco Financiamento S.A; 8)
Banco Bradesco; 9) Banco do Estado do Rio Grande do Sul S/A; 10) Caixa Econdmica Federal.

No dia 23 de maio de 2019, foi enviada a Notificacgdo n2 300/2019/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON, ao representante legal do Banco Olé Bonsucesso Consignado S/A
(Representado), solicitando esclarecimentos.

O Representado se manifestou (protocolado sigiloso SEI n2 9032679), no sentido de que os
relatos registrados nos Procon’s seriam genéricos, sem observar a questdao de vazamento de dados e sem
mencionar o Representado. No tocante as ag¢Oes civis publicas, esclareceu que jamais teria sido
demandada, administrativa ou judicialmente pelo mesmo teor das a¢des. Ademais, refutou qualquer
envolvimento e atuacdo em relacdo ao vazamento de dados de clientes. A fim de exemplificar a aderéncia
a Instrucdo Normativa n° 100 do INSS, enviou anexos dos comunicados e esclarecimentos feitos por e-
mail aos parceiros credenciados e colaboradores, bem como exp6s a disponibilidade, em seu website, de
uma pagina aberta para todos os clientes, com informacgdes a respeito da mudancga.

No dia 21 de junho de 2019, por meio da Nota Técnica n? 199/2019/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ, foi solicitada a realizagdo de pesquisa nos registros do Sistema
Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), em relagcdo a pratica em comento, no
periodo de 12 de janeiro de 2017 a 12 de junho de 2019. De acordo com o Despacho n2 855/2019/GAB-
DPDC/DPDC/SENACON, nao foram localizados atendimentos no periodo solicitado envolvendo o grupo
econdmico a que pertence a representada e os problemas com publicidade abusiva e crédito consignado.

E o relatério.

Il. Fundamentacgdo

A Constituicdo Federal considera a protecdao do consumidor como direito fundamental e
principio balizador das atividades econémicas (art. 52, XXXII, e 170, CF). Desse modo, tendo em vista a
vulnerabilidade do consumidor, o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) prezou pela dignidade dos
consumidores, bem como pela protecdo dos interesses econdmicos, pela transparéncia e harmonia nas
relagdes de consumo.

Assim, o CDC estabeleceu os direitos bdsicos dos consumidores e principios norteadores
das relagbes de consumo, como a vulnerabilidade, a boa-fé, a confianca e a transparéncia, com o escopo
de assegurar a harmonizacdo dos interesses das partes e equilibrio no mercado de consumo (art.
49, caput, | e lll, CDC). Os principios juridicos do CDC servem para dar seguranca aos contratantes e
indicar os parametros para a interpretacao de praticas abusivas.

Vale destacar que a presente investigacdo envolve uma qualidade especial de
consumidores, os idosos. Eles merecem atencdo especial quanto a sua protecdo, em razdo da sua
condicdo de hipervulnerabilidade. Consoante leciona Bruno Miragem [1], a vulnerabilidade do
consumidor idoso é identificada a partir de dois fatores: "a) a diminuicdo ou perda de determinadas
aptiddes fisicas ou intelectuais que o torna mais suscetivel e débil em relacdo a atuacdao negocial dos
fornecedores; b) a necessidade e catividade em relacdo a determinados produtos ou servicos no mercado
de consumo, que o coloca numa relacdo de dependéncia em relacdo a seus fornecedores". Nesse
sentido, o autor explica que o primeiro aspecto pode ser vislumbrado no momento em que o fornecedor
se aproveita da falta de compreensao por parte do idoso, ou por se aproveitar de qualquer outra forma
da condicao peculiar de idoso, para for¢ar o consumo de produtos e servigos.

Perfeitamente adequado ao caso em espécie, o autor ainda esclarece acerca da condicao
de hipervulnerabilidade do consumidor idoso frente a contratacdo dos empréstimos consignados e a sua
propensdo a se tornar um consumidor superendividado. Nesse contexto explica que: "deve-se ter em
conta a vulnerabilidade agravada do idoso, em especial frente a realidade social dos baixos valores pagos
pela Previdéncia Social, que fazem do recurso ao empréstimo consignado em folha de pagamento, muitas
vezes, uma necessidade do consumidor idoso para atendimento de despesas ordindrias pessoais ou ainda,
em vista da taxa de juros favorecida, como recurso para o atendimento das necessidades de parentes ou
amigos préximos".
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Dessa forma, a hipervulnerabilidade do consumidor idoso é condicdo central e que exige
analise mais apurada quando da aplicacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor nas relagdes de consumo,
servindo como critério balizador de interpretacao das normas e protegendo essa espécie de consumidor
das praticas abusivas perpetradas em seu desfavor.

Além da vulnerabilidade, o CDC ainda instituiu o principio da protecdo da confianca do
consumidor, tendo como um dos seus aspectos “a protecdo da confianga na presta¢éo contratual, que
dard origem as normas cogentes do CDC, que procuram garantir ao consumidor a adequacgéo do produto
ou servico adquirido, assim como evitar riscos e prejuizos oriundos destes produtos e servigos”. Os
principios da boa-fé, da transparéncia e da confianca sdao essenciais para a consolidacdo de uma relacao
de consumo como determina o CDC. Estes principios transmitem a real vontade das partes em
estabelecerem uma relacdo de consumo. O que determina a prevaléncia do principio da boa-fé e da
transparéncia nas relacdes de consumo é a harmonizacdo do interesse das partes; ja a transparéncia é
uma consequéncia destes dois principios.

Tais principios estdo expressamente previstos no artigo 42 do referido Codigo de Defesa do
Consumidor, traduzindo que o consumidor e o fornecedor contratem com lealdade e seguranca
reciprocas. Pode-se dizer que sdo regras que devem ser respeitadas a fim de assegurar os interesses dos
consumidores.

Considerando, pois, o necessario alinhamento dos valores e principios organizacionais das
empresas com a politica de oferta de produtos e de servicos no mercado, a preocupacdao em relacdo a
forma como a oferta é dirigida ao consumidor apresenta-se como indicativo sensivel e revelador dos
padrdes éticos das relacdes de consumo. O CDC proibe praticas baseadas em abusos na oferta e
concessdao de empréstimos consignados realizadas mediante exposicdo e fornecimentos indevidos de
dados e por intermédio de persistente nimero de ligagdes telefénicas.

Tanto é assim, que o Cddigo, em seu artigo 692, traz o rol dos direitos bdsicos do
consumidor, dentre os quais figuram, como direitos do consumidor, a liberdade de escolha e os direitos a
informacdo adequada e clara. O Codex, seguindo essa linha, defere protecao contra métodos comerciais
coercitivos ou desleais e praticas comerciais abusivas impostas no fornecimento de produtos e servicos,
bem como a efetiva prevencgao e reparacao de danos patrimoniais e morais (art. 62, inciso IV).

Dispde o CDC, nos termos do inciso IV do seu artigo 39 que: “E vedado ao fornecedor de
produtos ou servicos, dentre outras prdticas abusivas: IV — prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia do
consumidor, tendo em vista sua idade, saude, conhecimento ou condi¢do social, para impingir-lhe seus
produtos ou servicos”. Percebe-se que o CDC é claro quanto a vedacdo do fornecedor se prevalecer da
idade do consumidor, para impor a contratacao de seus produtos ou servigos.

Outrossim, o art. 52, do CDC estabelece que “No fornecimento de produtos ou servigos que
envolva outorga de crédito ou concessdo de financiamento ao consumidor, o fornecedor deverd, entre
outros requisitos, informd-lo prévia e adequadamente sobre: | - pre¢o do produto ou servico em moeda
corrente nacional; Il - montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros; Ill - acréscimos
legalmente previstos; IV - numero e periodicidade das presta¢des; e V - soma total a pagar, com e sem
financiamento”. Disposicées que sdo aparentemente ndo cumpridas quando o modo de contratacdo se
consuma por intermédio de ligacOes telefonicas.

Pode-se, ainda, perceber que a estruturacdo do CDC conduz, a partir dos direitos nele
estatuidos, a um amplo espaco de respeito a pessoa humana. Ndo é aceitavel que a privacidade do
consumidor idoso seja violada mediante o mau uso dos seus dados pessoais (art. 43), com vistas a pratica
de condutas que lhe sejam lesivas, a principios, ainda mais quando extremamente questiondvel se lhe
foram devidamente as condicbes de contratacbes que rotineiramente conduzem a situacdo de
superendividamento.

Ricardo Barbosa[2] destaca que contratacGes por meio de ligacGes telefonicas infringem os
principios norteadores do CDC, bem como o Estatuto do ldoso, pois "muitos contratam sem a plena
capacidade de conhecimento do que se estd contratando e a consequéncia é o grande acumulo de
processos no Poder Judicidrio, bem como o sofrimento do contratante em estar vinculado a prejuizos

“"

financeiros, que geram muito estresse e comprometem a sua saude". Reforca o autor que: “nas
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contratacdes de empréstimos consignados feitas por telefone é impossivel a instituicdo financeira
cumprir todos os requisitos previstos no Cddigo de Defesa do Consumidor, o que gera a vantagem, em
favor da instituicdo, em funcdo da idade e saude do consumidor e consequentemente a invalidade dos
contratos firmados por meio telefénico”.

Alguns tribunais patrios possuem entendimento no mesmo sentido de considerar irregular
por si sé a contratacdo de empréstimo consignado via telefone. Confira-se:

APELACAO — Acdo declaratdria com pedido indenizatério — Empréstimos pessoais —
Alegacdo de inexisténcia de contratagdo — Pedidos parcialmente acolhidos para declarar a
inexigibilidade do contrato de mutuo n? 857532582 e condenar o banco ao pagamento de
RS 20.000,00, a titulo de dano moral — Pleito de reforma — Impossibilidade — Desrespeito a
boa-fé, a fun¢do social do contrato e ao dever de informagdo — Infringéncia aos artigos 69,
incisos Ill e 1V, 30, 39, incisos IV e V e 46, todos do Cddigo de Defesa do Consumidor —
Consumidora idosa — Contratag¢do por telefone — Representante da instituicdo financeira
que se aproveitara da fragilidade da autora para impor-lhe novo contrato,
manifestamente, oneroso ao liquidando — Idosa que tentara se esquivar da proposta e nGo
se encontrava em boas condigées de satde no dia dos fatos - Auséncia de boa-fé do banco
requerido — Instituigcdo financeira que, dolosamente, engendrou cdlculos nebulosos, com a
unica finalidade de ampliar seus lucros, em afronta a fung¢Go social dos contratos —
Manifesta inexigibilidade das obrigagées decorrentes da avenga - Dano moral - Ocorréncia
— Conduta predatdria da instituigdo financeira — Consumidora que sofrera abalo na vida
financeira — Quantum a ser fixado, em observdncia aos critérios da razoabilidade e da
proporcionalidade — Apreciagdo equitativa, levando-se em conta a extens@o do dano, o
grau de culpabilidade do ofensor e a situag¢do econémica das partes, de modo a reparar o
abalo sofrido, bem como, inibir a repeticdo da conduta — Circunstdncias fdticas, que, in
casu, ndo autorizam o pleito de redugdo - Sentenca mantida — Recurso improvido. (TISP;

Apelagdo Civel 1016195-59.2015.8.26.0344; Relator (a): Claudia Grieco Tabosa Pessoa;
Orgdo Julgador: 192 Cdmara de Direito Privado; Foro de Marilia - 22 Vara Civel; Data do
Julgamento: 25/05/2018; Data de Registro: 25/05/2018)

*EMPRESTIMO CONSIGNADO. CONTRATACAO POR TELEFONE. ENGANO. INFORMACAO DE
EXISTENCIA DE CREDITO DISPONIVEL QUE NAO FOI COMPREENDIDA PELO IDOSO.
CONSUMIDOR COM VULNERABILIDADE AGRAVADA. INSTRUCAO NORMATIVA INSS/PRES N2
28/2008. ILEGALIDADE. 1. E irreqular a contratacdo de empréstimo consignado a
aposentados (desconto no beneficio previdencidrio) por telefone. Instru¢do Normativa
INSS/PRES n2 28/2008, art. 32, Ill. 2. Além dessa irregularidade, o idoso, pessoa com
vulnerabilidade agravada, sequer entendeu que se tratava de um empréstimo. Embora
seja cedico que bancos ndo doam dinheiro, ndo é incomum que idosos sejam ludibriados
pelas palavras dos funciondrios do banco. 3. Adira-se que, além da ilegalidade da forma de
contratagdo, o idoso tinha direito de arrependimento que ndo foi observado. Mesmo que o
prazo de sete dias da data da assinatura tenha sido ultrapassado, no caso, tal prazo
deveria ser computado a partir do momento em que o autor soube da natureza da
contratagdo. 4. A devolugcdo dos valores deve ser em dobro. Presume-se a md-fé de um
contrato firmado de maneira ilegal, contrdrio as normas vigentes. 5. Com a devolugdo de
valores, o dano material resta ressarcido. O dano moral, no entanto, ndo fica configurado,
tendo o autor apenas vivenciado um grande aborrecimento. 6. Recurso parcialmente
provido.* (TISP; Apelacdo Civel 1009969-31.2014.8.26.0002; Relator (a): Melo Colombi;
Orgdo Julgador: 142 Cémara de Direito Privado; Foro Regional Il - Santo Amaro - 3¢ Vara
Civel; Data do Julgamento: 10/04/2018; Data de Registro: 10/04/2018)

RESPONSABILIDADE CIVIL. ACAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE RELACAO JURIDICA
CUMULADA COM REPETICAO DE INDEBITO E INDENIZACAO POR DANOS MORAIS.
EMPRESTIMO CONSIGNADO EM BENEFICIO PREVIDENCIARIO. SENTENGCA DE PARCIAL
PROCEDENCIA. RECURSO INTERPOSTO PELO AUTOR. DEMANDANTE IDOSO, APOSENTADO,
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ANALFABETO E INDIGENA. DANO MORAL CONFIGURADO. MONTANTE QUE DEVE ATENDER
AOS PRINCIPIOS DA RAZOABILIDADE E DA PROPORCIONALIDADE, BEM COMO AO CARATER
INIBITORIO DA CONDUTA. PECULIARIDADES DO CASO CONCRETO. INDENIZACAO

POR DANO MORAL A SER CORRIGIDA MONETARIAMENTE A PARTIR DA SESSAO DE
JULGAMENTO (SUMULA 362 DO STJ) E ACRESCIDA DE JUROS MORATORIOS DESDE O
PRIMEIRO DESCONTO IRREGULAR NAO PRESCRITO. SENTENCA REFORMADA. PLEITO DE
MAJORACAO DOS HONORARIOS ADVOCATICIOS. ACOLHIMENTO. FIXACAO DE
HONORARIOS RECURSAIS. .RECURSO CONHECIDO E PARCIALMENTE PROVIDO (TJPR - 109
C.Civel - 0004004-82.2016.8.16.0104 - Laranjeiras do Sul - Rel.: Desembargador Guilherme
Freire de Barros Teixeira - J. 28.02.2019)

EMENTA: DIREITO DO CONSUMIDOR - ACAO CIVIL PUBLICA - EMPRESTIMOS CONSIGNADOS
COM DESCONTO EM BENEFICIO PREVIDENCIARIO - APOSENTADOS E PENSIONISTAS DO
INSS - FALTA DE INTERESSE DE AGIR - ILEGITIMIDADE ATIVA - IMPOSSIBILIDADE JURIDICA
DO PEDIDO - PRELIMINARES REJEITADAS - MERITO - APLICACAO DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR - INVALIDADE DA CONTRATACAO POR TELEFONE - DANO MORAL COLETIVO -
POSSIBILIDADE - NAO OCORRENCIA.

(...)

4. Nas contratacbes de empréstimos consignados feitas por telefone é impossivel ao banco
cumprir todos os requisitos previstos no Cddigo de Defesa do Consumidor, o que torna
invdlidos os contratos dessa forma firmados.

5. Na seara das relagdes de consumo, o que causa o dano moral coletivo é a prdtica pelo
fornecedor de servigo ou produto de ato antijuridico contra determinado segmento da
coletividade, ofendendo seus valores extrapatrimoniais, gerando repulsa na comunidade.
(TIMG - Apelacdo Civel 1.0702.06.290587-3/001, Relator(a): Des.(a) Sebastido Pereira de
Souza , 169 CAMARA CIVEL, julgamento em 14/08/2013, publicacdo da sumula em
26/08/2013)

Outra situacdo apreciada pelo Poder Judicidrio e que constitui infracdo aos direitos
consumidores é a contratacdo de empréstimo bancéario por telefone com o idoso analfabeto. Nestas
situacdes, ndo vém sendo observadas de modo frequente a forma legal exigida de contratacdo, qual seja,
a escritura publica ou por meio de procurador constituido, em se tratando de idoso analfabeto (grifos
acrescidos):

DIREITO DO CONSUMIDOR E PROCESSO CIVIL. ACAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE
DEBITO C/C DE INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS E MORAIS. EMPRESTIMO
CONSIGNADO COM DESCONTO EM BENEFICIO PREVIDENCIARIO. CONTRATACAO POR
PESSOA IDOSA E ANALFABETA. USO DE CARTAO BANCARIO E SENHA PESSOAL.
EXISTENCIA DA CONTRATACAO. AUSENCIA DE INSTRUMENTO PUBLICO OU
INSTRUMENTO PARTICULAR COM PROCURADOR CONSTITUIDO POR ESCRITURA
PUBLICA. NULIDADE DO CONTRATO. RETORNO DAS PARTES AO "STATUS QUO
ANTE". DESCONTOS INDEVIDOS. DANO MORAL. COMPROMETIMENTO DO MINIMO
EXISTENCIAL. CONFIGURACAO. DANO MATERIAL. REPETICAO DO INDEBITO SIMPLES - MA-
FE NAO CONFIGURADA. JUROS DE MORA. VALOR A SER RESTITUIDO PELO BANCO REU.
TERMO INICIAL. CITACAO VALIDA. (TI-MG - AC: 10382170008801001 MG, Relator: Otdvio
Portes, Data de Julgamento: 15/05/2019, Data de Publica¢éo: 24/05/20189.)

APELACAO CIVEL. ACAO INDENIZATORIA. DESCONTO INDEVIDO EM BENEFICIO
PREVIDENCIARIO. CONTRATACAO COM ANALFABETO. INEXISTENCIA DE MANDATARIO
CONSTITUIDO ~ MEDIANTE  INSTRUMENTO  PUBLICO. INVALIDADE DO
NEGOCIO. INDENIZACAO DEVIDA. DANO MORAL IN RE IPSA. QUANTUM. RAZOABILIDADE.
RESTITUICAO SIMPLES DE VALORES INDEVIDAMENTE DESCONTADOS. SENTENCA
PARCIALMENTE REFORMADA. TIMG - Apelagdo Civel 1.0628.17.000510-0/002, Rel. Des.
José Marcos Vieira, 162 CAMARA CIVEL, j. 28/02/2018, publ. sum. 09/03/2018.

APELAGCAO CIVEL - ACAO DE NULIDADE DE CONTRATO C/C INDENIZAGCAO POR DANOS
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MORAIS - EMPRESTIMO CONSIGNADO DESCONTOS EM CONTA CORRENTE - CONTRATO
CELEBRADO EM NOME DE IDOSO - ANALFABETO - INOBSERVANCIA DA FORMA
PRESCRITA EM LEI - CONTRATO NULO - DESCONTOS INDEVIDOS RESSARCIMENTO DOS
VALORES EM DOBRO - CABIMENTO PECULIARIDADES DO CASO CONCRETO - DANOS
MORAIS CONFIGURADOS - INDENIZACAO DEVIDA - RECURSO PARCIALMENTE PROVIDO.
(TIMG - Apelacdo Civel 1.0261.17.005874-5/002, Relator (a): Des.(a) Aparecida Grossi, 172
CAMARA CIVEL, julgamento em 28/02/2019, publicagdo da simula em 15/03/2019.)

ACAO DECLARATORIA DE ANULACAO DE NEGOCIO JURIDICO. CONTRATACAO BANCARIA
COM ANALFABETO APENAS COM A APOSICAO DA DIGITAL. INVALIDADE. MANUTENCAO
DA SENTENCA. Deve ser declarado nulo de pleno direito o contrato de empréstimo
consignado na folha do INSS firmado por analfabeto apenas com a aposi¢cdo da digital. O
analfabeto é pessoa capaz, mas deve contratar apenas por escritura publica ou, se por
escrito particular, através de procurador constituido. Sumula: NEGARAM PROVIMENTO
AO RECURSO. TIMG — Apelagdo Civel 1.0043.09.019253-5/001, Rel. Des. Pedro Bernardes,
Data da Publicacdo: 30/06/2011. (grifos nossos)

Do exposto, vislumbra-se haver indicios de infracdes aos ditames do Cddigo de Defesa do
Consumidor praticadas pelo Representado, em razdo das supostas abordagens telefénicas efetuadas aos
consumidores idosos, para contratacdo de empréstimos consignados. O Representado consta como uma
das 10 empresas que possuiu maior nimero de reclamagdes na Ouvidoria do INSS, e embora ndo tenham
sido localizadas reclamacgbes nas bases do Sindec, tal fato por si s6 ndo revela a auséncia do problema,
tendo em vista que o consumidor, sobretudo os idosos como no caso em questdo, desconhecem os
canais de reclamacdo que tém a sua disposicdo, pois para a grande maioria o Unico servigco disponivel
para qualquer reclamacao referente aos seus proventos é o préprio INSS.

Adite-se, ainda, que discussdes relativas a forma de contratacdo (se por telefone, se por
contrato escrito, dentre outras formas), deverao ser discutidas durante a instrucdo processual, ndo sendo
este o momento adequado para apreciacdo do mérito de tal ponto.

Portanto, nota-se que existem indicios de infracao ao disposto nos artigos 49, caput, | e lll;
69, incisos Il, lll e IV; 39, inciso IV; 43 e 52, todos do Cddigo de Defesa do Consumidor.

l1l. Conclusdo

Diante dos indicios de infracdo aos ditames do Cédigo de Defesa do Consumidor, por
suposta violacdo aos artigos 429, caput, | e lll; 62, incisos IlI, lll e IV; 39, inciso IV; 43 e 52 do Cddigo de
Defesa do Consumidor, sugere-se a instauracdo do processo administrativo, no ambito deste
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, em face do Banco Olé Bonsucesso Consignado S/A,
notificando-a para, no prazo de 10 (dez) dias, apresentar defesa, consoante o disposto no art. 44 da Lei
n.2 9.784, de 29 de janeiro de 1999, bem como no art. 42 do Decreto n.2 2.181, de 20 de marco de 1997,
advertindo-se de que o ndo cumprimento do solicitado implicard as consequéncias legais pertinentes.

Por oportuno, sugere-se o encaminhamento dos competentes oficios circulares aos
dirigentes dos Procons estaduais e municipais das capitais, bem como as Promotorias e entidades civis de
defesa do consumidor, dando-lhes ciéncia da instauracdo do processo administrativo no ambito deste
Departamento.

A consideracdo superior.

LOUISE GABRIELLE ESTEVES SOARES DE MELO

Chefe da Divisao de Investigacao

FERNANDA VILELA OLIVEIRA
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Coordenadora de San¢6es Administrativas

De acordo. Ao Senhor Diretor do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor.

LEONARDO ALBUQUERQUE MARQUES

Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas

— =
eil Documento assinado eletronicamente por Leonardo Albuquerque Marques, Coordenador(a)-Geral
- . lily de Consultoria Técnica e San¢ées Administrativas, em 18/07/2019, as 10:51, conforme o § 12 do art.

assinatura

| eletrbnica 62 e art. 10 do Decreto n2 8.539/2015.

=

eil Documento assinado eletronicamente por FERNANDA VILELA OLIVEIRA, Coordenador(a) de Sancdes
s lily Administrativas, em 18/07/2019, as 11:25, conforme o § 12 do art. 62 e art. 10 do Decreto n?

assinaiura

eletrénica 8 539/2015
. .

-
Documento assinado eletronicamente por Louise Gabrielle Esteves Soares de Melo, Chefe da

&
al o |2 ado ‘
- - lily Divisdo de Investigacdo, em 18/07/2019, as 11:26, conforme o § 12 do art. 62 e art. 10 do Decreto n®

assinatura

eletrénica 8.539/2015
. .

uriz[m] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o
. L-.|'4- cédigo verificador 9204519 e o c6digo CRC F8E35018

: O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-
sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica e

¥ Seguranca Publica.

[1] MIRAGEM, Bruno. Curso de direito do consumidor. 5. ed. rev., atual. e ampl. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2014. p. 128.

[2] BARBOSA, Ricardo. Justificativa ao Projeto de Lei n2 25/2019, que proibe as institui¢ées financeiras, no
dmbito do Estado da Paraiba, de ofertar e celebrar contrato de empréstimo financeiro com aposentados e
pensionistas por meio de ligacdo telefénica. Disponivel em:
http://sapl.al.pb.leg.br/sapl/sapl_documentos/materia/59451 texto_integral.
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