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9109278 08012.001492/2019-41

MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA

Nota Técnica n.° 231/2019/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ

Processo n° 08012.001492/2019-41

Representantes: Instituto Defesa Coletiva e Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec)
Representada: Caixa Economica Federal

Assunto: Pratica Abusiva

Ementa: Averiguaciao Preliminar. Supostas abusividades na oferta e concessao de empréstimos
consignados por instituicao financeira. Abordagem por telefone de idosos aposentados e
pensionistas do INSS. Possivel exploracao da hipervulnerabilidade do idoso. Indicios de pratica
de abusos na oferta e de violacao de dados pessoais do idoso. Sugestao de Instauracao de Processo
Administrativo.

Senhor Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas,

I. Relatorio

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), ap6s o recebimento de dentdncia do Instituto Defesa Coletiva e do
Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec).

Extrai-se das denuncias apresentadas que institui¢cdes financeiras, mediante vazamento
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. H4 registro, ainda, de que mesmo antes de auferir o
primeiro beneficio, os idosos estdo a receber diversos contatos telefonicos com oferta de produtos na
modalidade consignada. Segundo a dentncia apresentada, referida prética estd levando os idosos a
situacdo 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 n® 201/DIRBEN/INSS contendo levantamento das demandas registradas no seu sistema de
ouvidoria, referente as operagdes de empréstimo consignado, cartdo consignado e margem consignével
das institui¢des 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
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margem para cartdo de crédito, que somados totalizavam somente no ano de 2019, 11.796 (onze mil,
setecentas e noventa e seis) reclamacdes. Em relacdo as institui¢des financeiras responsédveis pelas
acoes que originam o cadastramento destas manifestacdes pelos segurados, foi destacado que 10 (dez)
de 87 (oitenta e sete) instituicOes apresentaram quantitativo maior de reclamacdes. 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; 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 Notificacio n° 305/2019/CSA-
SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON, ao representante legal da Caixa Econdmica Federal
(Representada), solicitando esclarecimentos.

A Representada se manifestou (protocolado n® 08000.022928/2019-75), no sentido de
que observa fielmente as determinacdes legais e normativas e ndo coaduna com as praticas relatadas.
Argumentou no sentido de que os acionamentos e contratacoes de crédito ndo autorizados sdo oriundos
do banco BMG, sendo a Caixa Econdmica citada exclusivamente como institui¢do responsavel pela
manuten¢do das contas de depdsitos e recebimento de beneficios previdenciarios.

Ressaltou que as contas da Representada, apesar de utilizadas para crédito dos valores
contratados indevidamente pelo BMG, constituem operagdo legitima do consumidor para recebimento
do seu beneficio previdencidrio. Destacou que nao seria razodvel admitir que a Caixa tenha concorrido
para o vazamento de informagdes dos beneficiarios do INSS ou tenha se utilizado de vazamentos para
atuacdo no mercado. Lado outro, a Representada manifestou completo apoio a extingdo de tais préticas.
Quanto ao Oficio encaminhado pelo INSS, destacou que a empresa publica ocupa a 10* posicdo nas
manifestacdes registradas pelos beneficiarios, o que, segundo ela, ratifica seu compromisso no
cumprimento a legislacio e ao correto atendimento aos consumidores.

No dia 14 de junho de 2019, por meio da Nota Técnica n° 206/2019/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 relacdo a prética em
comento, no periodo de 1° de janeiro de 2017 a 1° de junho de 2019. De acordo com o Despacho n°
818/2019/GAB-DPDC/DPDC/SENACON, foram localizados atendimentos no periodo solicitado
envolvendo o grupo econdmico Caixa Economica Federal e os problemas com publicidade abusiva e
crédito consignado.

E o relatorio.

II. Fundamentacao

A Constituicdo Federal considera a protecdo do consumidor como direito fundamental e
principio balizador das atividades econdmicas (art. 5°, XXXII, e 170, CF). Desse modo, tendo em
vista a vulnerabilidade do consumidor, o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) prezou pela
dignidade dos consumidores, bem como pela protecdo dos interesses econdmicos, pela transparéncia e
harmonia nas relacdes de consumo.

Assim, o CDC estabeleceu os direitos basicos dos consumidores e principios norteadores
das relacdes 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.
4°, caput, 1 e 1II, CDC). Os principios juridicos do CDC servem para dar seguranca aos contratantes e
indicar os parametros para a interpretacdo de praticas abusivas.

Vale destacar que a presente investigacdo envolve uma qualidade especial de
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consumidores, os idosos. Eles merecem atencdo especial quanto a sua prote¢do, em razdo da sua
condi¢do de hipervulnerabilidade. Consoante leciona Bruno Miragem [1], a vulnerabilidade do
consumidor i1doso € identificada a partir de dois fatores: "a) a diminui¢do ou perda de determinadas
aptiddes fisicas ou intelectuais que o torna mais suscetivel e débil em relacdo a atuacdo negocial dos
fornecedores; b) a necessidade e catividade em relacdo a determinados produtos ou servi¢os 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 compreensdo por parte do idoso, ou por se aproveitar de qualquer
outra forma da condi¢ao peculiar de idoso, para for¢ar o consumo de produtos e servigos.

Perfeitamente adequado ao caso em espécie, o autor ainda esclarece acerca da condi¢ao
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 proximos".

Dessa forma, a hipervulnerabilidade do consumidor idoso é condi¢do central e que exige
andlise mais apurada quando da aplicacdo do Coédigo de Defesa do Consumidor nas relagdes de
consumo, servindo como critério balizador de interpretacdo 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 protecido da confianca do
consumidor, tendo como um dos seus aspectos “a protecdo da confianca na prestacdo contratual, que
dard origem as normas cogentes do CDC, que procuram garantir ao consumidor a adequacdo do
produto ou servico adquirido, assim como evitar riscos e prejuizos oriundos destes produtos e
servicos”. Os principios da boa-fé, da transparéncia e da confianca sdo essenciais para a consolidagcao
de uma relacdo 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 € a harmonizacdo do interesse das partes; ja a
transparéncia ¢ uma consequéncia destes dois principios.

Tais principios estdo expressamente previstos no artigo 4° do referido Cédigo 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 necessdrio alinhamento dos valores e principios organizacionais
das empresas com a politica de oferta de produtos e de servigos no mercado, a preocupacao em relagao
a forma como a oferta € dirigida ao consumidor apresenta-se como indicativo sensivel e revelador dos
padroes éticos das relacdes de consumo. O CDC proibe préticas baseadas em abusos na oferta e
concessdao de empréstimos consignados realizadas mediante exposi¢do e fornecimentos indevidos de
dados e por intermédio de persistente nimero de ligacdes telefonicas.

Tanto € assim, que o Cddigo, em seu artigo 6°, 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 protecdo contra métodos
comerciais coercitivos ou desleais e priticas comerciais abusivas impostas no fornecimento de produtos
e servigos, bem como a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais € morais (art. 6°, inciso
V).

Dispde o CDC, nos termos do inciso IV do seu artigo 39 que: “E vedado ao fornecedor
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de produtos ou servigos, dentre outras prdticas abusivas: IV — prevalecer-se da fraqueza ou ignorancia
do consumidor, tendo em vista sua idade, saide, conhecimento ou condi¢cdo social, para impingir-lhe
seus produtos ou servigos”. Percebe-se que o CDC € claro quanto a vedagdo do fornecedor se
prevalecer da idade do consumidor, para impor a contratacdao 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: I - preco do produto ou servico em
moeda corrente nacional; Il - montante dos juros de mora e da taxa efetiva anual de juros; Il -
acréscimos legalmente previstos; 1V - niimero e periodicidade das prestacoes; e V - soma total a pagar,
com e sem financiamento”. Disposi¢des que sdo aparentemente ndo cumpridas quando o modo de
contratacao se consuma por intermédio de ligacoes telefOnicas.

Pode-se, ainda, perceber que a estruturacio do CDC conduz, a partir dos direitos nele
estatuidos, a um amplo espago de respeito a pessoa humana. Nao € aceitdvel 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 condi¢cdes de contratagdes que rotineiramente conduzem a situagdo de
superendividamento.

Ricardo Barbosa[2] destaca que contratagdes por meio de ligagdes telefonicas infringem
os principios norteadores do CDC, bem como o Estatuto do Idoso, pois "muitos contratam sem a plena
capacidade de conhecimento do que se estd contratando e a consequéncia é o grande actimulo 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". Refor¢ca o autor que: “nas
contratacoes de empréstimos consignados feitas por telefone é impossivel a instituicdo financeira
cumprir todos os requisitos previstos no Codigo de Defesa do Consumidor, o que gera a vantagem, em
favor da instituicdo, em funcio da idade e saide do consumidor e consequentemente a invalidade dos
contratos firmados por meio telefonico”.

Alguns tribunais patrios possuem entendimento no mesmo sentido de considerar
irregular por si s6 a contratacdo de empréstimo consignado via telefone. Confira-se:

APELACAO — Acdo declaratéria com pedido indenizatério — Empréstimos pessoais —
Alegacdo de inexisténcia de contratacdo — Pedidos parcialmente acolhidos para
declarar a inexigibilidade do contrato de miituo n° 857532582 e condenar o banco ao
pagamento de R$ 20.000,00, a titulo de dano moral — Pleito de reforma —
Impossibilidade — Desrespeito a boa-fé, a funcdo social do contrato e ao dever de
informagdo — Infringéncia aos artigos 6°, incisos Il e 1V, 30, 39, incisos IV e V e 46,
todos do Cédigo de Defesa do Consumidor — Consumidora idosa — Contratacdo 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 ndo se encontrava em boas condicoes de saiide
no dia dos fatos - Auséncia de boa-fé do banco requerido — Instituicdo financeira que,
dolosamente, engendrou cdlculos nebulosos, com a unica finalidade de ampliar seus
lucros, em afronta a funcdo social dos contratos — Manifesta inexigibilidade das
obrigacoes decorrentes da avengca - Dano moral - Ocorréncia — Conduta predatoria
da instituicdo financeira — Consumidora que sofrera abalo na vida financeira —
Quantum a ser fixado, em observdancia aos critérios da razoabilidade e da
proporcionalidade — Apreciacdo equitativa, levando-se em conta a extensdo do dano,
o grau de culpabilidade do ofensor e a situacdo 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 reducdo - Sentenca mantida — Recurso
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improvido. (TJSP; Apelacdo Civel 1016195-59.2015.8.26.0344; Relator (a): Claudia
Grieco Tabosa Pessoa, Orgdo Julgador: 19 Camara de Direito Privado; Foro de
Marilia - 2 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 N° 28/2008. ILEGALIDADE. 1.
E irregular a contratacdo de empréstimo consignado a aposentados (desconto no
beneficio previdencidrio) por telefone. Instrucdo Normativa INSS/PRES n° 28/2008,
art. 3° 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 contratacdo. 4. A devolucdo 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.* (TJSP; Apelacdo Civel 1009969-31.2014.8.26.0002;
Relator (a): Melo Colombi; Orgdo Julgador: 14* Camara de Direito Privado; Foro
Regional 11 - 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. SENTENCA DE PARCIAL PROCEDENCIA.
RECURSO INTERPOSTO PELO AUTOR. DEMANDANTE IDOSO, APOSENTADO,
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 - 10° 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.
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(...)

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

5. Na seara das relacoes de consumo, o que causa o dano moral coletivo é a prdtica
pelo fornecedor de servico ou produto de ato antijuridico contra determinado
segmento da coletividade, ofendendo seus valores extrapatrimoniais, gerando repulsa
na comunidade. (TIMG - Apelagcdo Civel 1.0702.06.290587-3/001, Relator(a): Des.
(a) Sebastido Pereira de Souza , 16 CAMARA CIVEL, Jjulgamento em 14/08/2013,
publicacdo da simula em 26/08/2013)

Outra situacdo apreciada pelo Poder Judicidrio e que constitui infracdo aos direitos
consumidores € a contratacdo de empréstimo bancdrio por telefone com o idoso analfabeto. Nestas
situagcdes, 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 DECLARAT ORIA 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. (TJ-MG -
AC: 10382170008801001 MG, Relator: Otdvio Portes, Data de Julgamento:
15/05/2019, Data de Publicacdo: 24/05/2019.)

APELACAO CIVEL. ACANO 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 - Apelacdo Civel
1.0628.17.000510-0/002, Rel. Des. José Marcos Vieira, 16° CAMARA CIVEL, -
28/02/2018, publ. siim. 09/03/2018.

APELACAO CIVEL - ACAO DE NULIDADE DE CONTRATO C/C INDENIZACAO
POR DANOS 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, 17° CAMARA CIVEL, julgamento em
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28/02/2019, publicacdo 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
aposicdao da digital. O analfabeto é pessoa capaz, mas deve contratar
apenas por escritura piblica ou, se por escrito particular, através de
procurador  constituido.  Sumula:  NEGARAM  PROVIMENTO  AO
RECURSO. TIMG - Apelacdao 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 Cdodigo de Defesa
do Consumidor praticadas pela Representada, em razdo das supostas abordagens telefonicas efetuadas
aos consumidores 1dosos, para contratacdo de empréstimos consignados. A Representada consta como
uma das 10 empresas que possuiu maior numero de reclamagdes na Ouvidoria do INSS, bem também
como Reclamada nas bases do Sindec. Citem-se as seguintes reclamacdes registradas no SINDEC:

4 ° - Atendimento - Regido: Sul - UF: PR - Procon: DEPARTAMENTO DE
PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON/PR - Cidade do
Consumidor: Curitiba - Meio de Consumo: Estabelecimento Comercial - Area:
Produtos - Assunto: Telemarketing - Problema: Publicidade abusiva - Tipo de
Atendimento: Simples Consulta - Forma de Atendimento: Telefone - Razdo Social:
CAIXA ECONOMICA FEDERAL S/A - AOP - RECLAMACOES - Nome Fantasia:
CAIXA ECON.- CENTRAL (AGENDAMENTO) - (CIP ELETR. - CNPJ:
360305000104 - FA Nr: 41001001180048160 - Data: 26/06/2018 - Orientacao
Atendimento: O CONSUMIDOR RELATA QUE ESTA RECEBENDO MUITAS
LIGACOES DOS BANCOS FAZENDO OFERTAS E QUER SABER O
PROCEDIMENTO DO BLOQUEIO, SENDO ASSIM GOSTARIA DE SABER COMO
PROCEDER. DIANTE EXPOSTO INFORMAMOS QUE O CADASTRO PARA
BLOQUEIO DO RECEBIMENTO DE LIGACOES DE TELEMARKETING, estd
previsto na LEI estadual n. 16.135/2009, E REGULAMENTADO PELA PORTARIA
01/2009 do PROCON/pr. somente os titulares das linhas de telefone PODERAO
INSCREVER seus Numeros DE Telefones NO CADASTRO podendo efetivar pelos
seguinte canais: WWW.PROCON.PR.GOV.BR ; 0800 41-1512; PESSOALMENTE NA
SEDE DO PROCON ESTADUAL. A fiscalizacdo passa valer apés o PRAZO DE 30
DIAS da data do cadastro. E importante informar que NAO existe um SISTEMA DE
TELEFONIA QUE BLOQUEIA as ligacoes para os niumeros cadastrados. AS
EMPRESAS QUE EXERCEM atividade de TELEMARKETING, tem o dever legal de
consultar este cadastro e ndo ligar para os niumeros ali cadastrados. para que o
procon possa fiscalizar a lei, é necessdrio que O CONSUMIDOR denuncie ATRAVES
DO 0800 41 1512, informando DATA, HORA, NOME DO ATENDENTE E o
PRODUTO OFERECIDO. as LIGACOES DE COBRANCA dentro do hordrio
comercial, ENTIDADES FILANTROPICAS E PROPAGANDA POLITICA NAO
ABRANGE A LEI DO BLOQUEIO DE TELEMARKETING, E PORTANTO, O
PROCON NAO PODE FISCALIZAR. HAVENDO O INCOMODO NESTES CASOS,
DEVE-SE BUSCAR UM RESPALDO EM AMBITO JUDICIAL. ATENCIOSAMENTE
PROCON/PARANA. - TextoCarta Atendimento: NULL - Resposta CIP: NULL.

5 ¢ - Atendimento - Regido: Sul - UF: PR - Procon: DEPARTAMENTO DE
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PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON/PR - Cidade do
Consumidor: Curitiba - Meio de Consumo: Nenhum - Area: Produtos - Assunto:
Telemarketing - Problema: Publicidade abusiva - Tipo de Atendimento: Simples
Consulta - Forma de Atendimento: Telefone - Razdo Social: CAIXA ECONOMICA
FEDERAL S/A - AOP - RECLAMACOES - Nome Fantasia: CAIXA ECON .-
CENTRAL (AGENDAMENTO) - (CIP ELETR.) - CNPJ: 360305000104 - FA Nr:
41001001180055786 - Data: 25/07/2018 - Orientacao Atendimento: O
CONSUMIDOR ESTA CADASTRADO JUNTO A ESTE ORGAO NA LISTA DOS
NUMEROS QUE ESTAO IMPEDIDOS DE RECEBER LIGACOES DE
TELEMARKETING SEGUNDO A LEI ESTADUAL N. 16.135/2009, HA MAIS DE 30
DIAS. OCORRE QUE RECEBEU LIGACAO REFERENTE A OFERTA DE
PRODUTOS. O CONSUMIDOR INFORMA OS SEGUINTES DADOS PARA
FISCALIZACAO: NOME DO ATENDENTE: NAO POSSUI, NOME DA EMPRESA
DE TELEMARKETING: CAIXA ECONOMICA, NUMERO DE TELEFONE QUE
LIGOU: (171)3443-2096/ (111)2755-0600/ (045)5146-9424, DATA: 23/07/2018 d
25/07/2018, HORA: 08h ds 22h, QUAL PRODUTO OFERECIDO: EMPRESTIMO
CONSIGNADO, QUANTAS VEZES LIGOU: 12X. O CONSUMIDOR FOI
ORIENTADO QUE SEU PEDIDO DE FISCALIZACAO SERA ENCAMINHADO AO
DEPARTAMENTO JURIDICO PARA AS DEVIDAS PROVIDENCIAS. - TextoCarta
Atendimento: NULL - Resposta CIP: NULL.

13 ° - Atendimento - Regido: Sul - UF: PR - Procon: DEPARTAMENTO DE
PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON/PR - Cidade do
Consumidor: Curitiba - Meio de Consumo: Estabelecimento Comercial - Area:
Produtos - Assunto: Telemarketing - Problema: Publicidade abusiva - Tipo de
Atendimento: Simples Consulta - Forma de Atendimento: Telefone - Razdo Social:
CAIXA ECONOMICA FEDERAL S/A - AOP - RECLAMACOES - Nome
Fantasia: CAIXA ECON.- CENTRAL (AGENDAMENTO) - (CIP ELETR.) - CNPJ:
360305000104 - FA Nr: 41001001190030686 - Data: 29/04/2019 - Orientacao
Atendimento: CONSUMIDORA RELATA QUE RECEBE DIARIAMENTE
LIGACOES DE TELEMARKETING OFERECENDO EMPRESTIMO PARA
SEU MARIDO JA FOI INFORMADO QUE NAO TEM INTERESSE MAIS
FORNECEDOR CONTINUA LIGANDQ .-~ oo oo
------------- FOI INFORMADA QUE PARA SUA COMODIDADE PODERA
FORMALIZAR RECLAMACAO CONSUMIDOR.GOVBR QUE E UM NOVO
SERVICO PUBLICO PARA SOLUCAO ALTERNATIVA DE CONFLITOS DE
CONSUMO POR MEIO DA INTERNET, E RAPIDO E FACIL. PARA SE
CADASTRAR E FORMALIZAR SUA RECLAMACAO ACESSE:
https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/? 1404225507880 LEMBRE -SE QUE
NO CAMPO DO PEDIDO DEVE DESCREVER COM OBJETIVIDADE QUAL A
SOLUCAO PRETENDIDA. CASO PREFIRA, PODERA Formalizar SUA
RECLAMACAO NO PROCON COMPARECENDO EM NOSSO ATENDIMENTO
PESSOAL SITUADO A RUA emiliano perneta, 47, centro, Curitiba — PR., SENDO
DISTRIBUIDAS 50 SENHAS NO PERIODO DA MANHA AS 9:00 HS E MAIS 50
SENHAS NO PERIODO DA TARDE AS 13:00 HS, MUNIDO COM RG, CPF,
COMPROVANTE DE RESIDENCIA E DOS DOCUMENTOS QUE COMPROVEM A
RELACAO DE CONSUMO, TODOS OS DOCUMENTOS ORIGINAIS E COPIA EM
NOME DO CONSUMIDOR. O CADASTRO PARA BLOQUEIO DO RECEBIMENTO
DE LIGACOES DE TELEMARKETING, estd previsto na LEI estadual n. 16.135/2009,
E REGULAMENTADO PELA PORTARIA 01/2009 do PROCON/pr. somente os
titulares das linhas de telefone PODERAO INSCREVER seus Niimeros DE Telefones
NO CADASTRO podendo efetivar pelos seguinte canais:
WWW.PROCON.PR.GOV.BR ; 0800 41-1512; PESSOALMENTE NA SEDE DO
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PROCON ESTADUAL. A fiscalizag¢do passa valer apos o PRAZO DE 30 DIAS da data
do cadastro. E importante informar que NAO existe um SISTEMA DE TELEFONIA
QUE BLOQUEIA as ligacoes para os numeros cadastrados. AS EMPRESAS QUE
EXERCEM atividade de TELEMARKETING, tem o dever legal de consultar este
cadastro e ndo ligar para os niimeros ali cadastrados. para que o procon possa
fiscalizar a lei, é necessdrio que O CONSUMIDOR denuncie ATRAVES DO 0800 41
1512, informando DATA, HORA, NOME DO ATENDENTE E o PRODUTO
OFERECIDO. as LIGACOES DE COBRANCA dentro do hordrio comercial,
ENTIDADES FILANTROPICAS E PROPAGANDA POLITICA NAO ABRANGE A LEI
DO BLOQUEIO DE TELEMARKETING, E PORTANTO, O PROCON NAO PODE
FISCALIZAR. HAVENDO O INCOMODO NESTES CASOS, DEVE-SE BUSCAR UM
RESPALDO EM AMBITO JUDICIAL. - TextoCarta Atendimento: NULL - Resposta
CIP: NULL

Portanto, nota-se que existem indicios de infracdo ao disposto nos artigos 4°, caput, 1 e
III; 6°, incisos II, I e IV; 39, inciso 1V; 43 e 52, todos do Cédigo de Defesa do Consumidor.

III. Conclusao

Diante dos indicios de infracdo aos ditames do Cédigo de Defesa do Consumidor, por
suposta violacao aos artigos 4°, caput, I e 11I; 6°, incisos II, IIT e IV; 39, inciso IV; 43 e 52 do Cédigo de
Defesa do Consumidor, sugere-se a instauragdo do processo administrativo, no ambito deste
Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor, em face da Caixa Economica Federal,
notificando-a para, no prazo de 10 (dez) dias, apresentar defesa, consoante o disposto no art. 44 da Lei
n.° 9.784, de 29 de janeiro de 1999, bem como no art. 42 do Decreto n.” 2.181, de 20 de margo de 1997,
advertindo-se de que o ndo cumprimento do solicitado implicara as consequéncias legais pertinentes.

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

A consideragao superior.

LOUISE GABRIELLE ESTEVES SOARES DE MELO
Chefe da Divisao de Investigacdo

FERNANDA VILELA OLIVEIRA
Coordenadora de Sancoes Administrativas

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

LEONARDO ALBUQUERQUE MARQUES
Coordenador-Geral de Consultoria Técnica e Sancées Administrativas
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ei ' Documento assinado eletronicamente por Leonardo Albuquerque Marques, Coordenador(a)-
;?smw; @ Geral de Consultoria Técnica e Sancoes Administrativas, em 18/07/2019, as 10:51, conforme
| eletronica 0 § 1°do art. 6° e art. 10 do Decreto n® 8.539/2015.

ei' Documento assinado eletronicamente por FERNANDA VILELA OLIVEIRA,
Al L‘ﬁ Coordenador(a) de Sancoes Administrativas, em 18/07/2019, as 11:25, conforme o § 1° do

assinatura

| eletrdnica art. 6° e art. 10 do Decreto n° 8.539/2015.

ei | Documento assinado eletronicamente por Louise Gabrielle Esteves Soares de Melo, Chefe da
IS L‘_?ﬁ Divisao de Investigacao, em 18/07/2019, as 11:27, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do

assinatura

| eletrénica Decreto n° 8.539/2015.

"

e informando o cédigo verificador 9109278 e o cédigo CRC F8F2805F

et O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-
o i_'E-"LT 3 sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica e

;

o Seguranca Publica.

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

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