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MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA

Nota Técnica n°® 103/2017/CSA - SENACON/CGCTSA/GAB-DPDC/DPDC/SENACON
PROCESSO N° 08012.000712/2016-77
REPRESENTANTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL

REPRESENTADA: KIRTON BANK S.A. - BANCO MULTIPLO (ATU AL DENOMINACAO
DO HSBC BANK BRASIL S.A))

ASSUNTO: PRATICA ABUSIVA

EMENTA: AVERIGUACAO PRELIMINAR. DENUNCIA APRESENTAD A PELO BANCO
CENTRAL DO BRASIL. COBRANCAS SUPOSTAMENTE INDEVIDAS . TARIFA DE COPIA
DE CHEQUE NO INTERNET BANKING. TARIFA DE INCLUSAO D E GRAVAME.
SUPOSTAS PRATICAS ABUSIVAS. SUGESTAO DE INSTAURAGCAO DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO.

|. Relatério

1. Trata-se de Averiguacdo Preliminar iniciada no ambito do Departamento eederetDefesa do
Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do hirdatdustica
e Seguranca Publica (MJSP), em face da instituicdo finankg@itan Bank S.A — Banco
Mudltiplo, atual denominacdo do HSBC Bank Brasil S.A. (Repredejt@m razao de dendncia
do Banco Central do Brasil (Representante).

2. Segundo o Oficio n°® 2951/2016 - BCB/DECON, de 23 de fevereiro de 204jam indicios
de cobrancas indevidas de “cépia de cheque no internet banking” e “indeiggiavame”. No
tocante a tarifa “Cépia de Cheque no Internet Banking”, o Banco Centrabafque a cobranca
ocorreu entre 1° de junho de 2013 a 24 de novembro de 2015. A cobranca wialdiga 2°,
inciso |, alinea “f” da Resolucdo n. 3.919/2010, que vedava a cobrargdfake decorrentes da
realizacdo de consultas mediante a utilizacdo da internet.

3. Em relacdo a inclusdo de gravame, o Banco Central mencionoa cpleranca teria corrido
entre 1° de novembro de 2009 e 31 de margo de 2015 e violaria ol&rtigoResolugéo n.
3.919/2010, que estabelecia o dever de previsédo contratual de eventualacdbreemquneracao
pela prestagcdo dos servicos pelas instituicbes financeiras quéwda solicitacdo e
autorizacdo pelo cliente ou usuario, bem como a autorizacdocpletanca de despesa de
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terceiros.

. Na data de 03 de junho de 2016, o DPDC enviou a Notificacdo n. 91/2016/CCT

SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON ao Representado a fim deitsolos esclarecimentos
sobre a dendncia do Banco Central do Brasil.

. Em resposta, no tocante a cobranca de tarifa de copia de chéggeresentado apontou que

ndo seria possivel enquadra-la como consulta mediante utilizagitedeet, pois seria uma
solicitacdo de servico diferenciado, que consistiria na obtencéomae copia, ainda que
virtual, de cheque. Desse modo, segundo o Representado, a cobranganosarasos em que o
cliente desejava obter uma cépia do cheque, com informacéo prEwia lgase no inciso XVII

do artigo 5° da Resolucgéo n. 3.919/2010. No entanto, alegou que deixou de realizar a cobranca d
tarifa.

. Em relacdo a despesa de gravame, explicou que o inciso llitigo &° da Resolucdo n.

3.919/2010 autorizava a cobranca das despesas decorrentes dos servicega@® teque nao
era considerado tarifa. Como condicdo, a Resolucéo estabeldei@r de explicitar a cobranca
no contrato. Nesse sentido, argumentou que a despesa de gravamepmibrReépresentado se
enquadrava nesse inciso, pois era uma despesa paga pela instit@géeira diretamente a
terceiros prestadores de servigo. Apesar da revogacdo do mendriadp sustentou que a
atual redacdo da Resolucéo n. 3.919/2010 permitiria a cobranca daadkspegvame e vedaria
a cobranca de tarifa ou de ressarcimento apenas para os casuss#® de boletos e faturas de
cobranca. Contudo, mencionou que nao cobra mais a despesa de gravanuewlgee a
guantia aos clientes que foram cobrados no periodo de 1° de novembro de 2009 a 31 de marcgo ¢
2015, totalizando o equivalente a R$ 13.509.741,68 (treze milhdes, quinhentos milnove
setecentos e quarenta e um reais e sessenta e oito centavos).

. Com a finalidade de instruir o procedimento administrativo, por rdaidNota Técnica n°

108/2016/CCT - SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON, foi solicitadagpesa nos registros
do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (S)NBIE relacdo a préatica
em questao, no periodo entre 1° de junho de 2013 e 1° de janeiro de 2016.

. ApOs o resultado da pesquisa SINDEC, em 6 de fevereiro de 2017, o DPDC enviou a Notificacao

n. 12/2017/CCT/CGCTSA/DPDC/SENACON ao Representado, com o0s sa&guinte
guestionamentos:

a) Consta da denuncia que o Bacen comunicou o Representado em 14.1.2015 sobre a ilegalidads
das tarifas de “copia de cheques no internet banking” e de “inclusdo de gravame”. Apresente as
copias do referido comunicado e os eventuais desdobramentos no BacenalgcBsobmo a
obtencdo de coOpia do cheque pela internet ndo se enquadraria em “realidacéonsultas
mediante a utilizacdo da internet”, nos termos do artigo 2°, I, 8, Resolucdo n. 3.919, de 25

de novembro de 2010, e seria classificado como “servi¢o diferenciajfi@&sclareca qual seria

o fato gerador da cobranca de tarifa de “cépia de cheques no internet banldiogforme as
hipoteses apresentadas pela Resolucéo n. 3.919, de 25 de novembro de 2010; d) Esclareca
ocorria a aprovacao do consumidor acerca da tarifa de “cOpia de cheques no internet banking”;
e) Informe o valor da tarifa de “cOpia de cheques no internet bankin@’ quantidade de
consumidores cobrados por tal tarifa, por meio de planilha; f) Informe smsueidor possuia

a opcao de consultar gratuitamente as copias de cheque através do Intern@igBpok
determinado periodo; g) De acordo com os esclarecimentos apresentados em 6.3.2016,
Representado ndo cobra mais a tarifa de “cépia de cheques no internénhdgarikforme o
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10.

11.

periodo em que houve a referida cobranca e se ocorreu devolucdo dos vabrados aos
consumidores. Caso tenha ocorrido a devolucéo, apresente planilha com (i) o valor cobyado, (i
a data da cobranca, (iii) o valor restituido, (iv) o modo de resiitaie (v) a data da restituicao;

h) Apresente os modelos de contratos de financiamento de veiculcsntesfeao periodo de
1.11.2009 a 31.3.2015, nos quais havia previsao de tarifa de “inclusdo de gravarrdgtiripe

o periodo em que houve a cobranca de "incluséo de gravame”; j) Apresente planiltzdotes v
devolvidos da tarifa de "inclusdo de gravame", referente ao referentes ad@eld 1.11.2009 a
31.3.2015, com dados sobre (i) o valor cobrado, (ii) a data da cobranca, &iloo restituido,

(iv) o modo de restituicdo e (v) a data da restituicdo; k) &scla como o Representado
informava ao consumidor sobre as taxas, despesas e tarifas cobradas nos codératos
financiamento de veiculos, tendo em vista relatos na pesquisa SINOEE a auséncia de
informacéo sobre tais valores no momento da contratacao; I) Apresentenagfoes constantes

na base do Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) do Representadtcdplar de
cheques no internet banking”, no periodo de 1.6.2013 e 24.11.2015, e de ‘“inclusdo de
gravame”, no periodo de 1.11.2009 a 31.3.2015. m) Informe se houve devolucdo ddetarifa
“inclusdo de gravame” aos consumidores mencionados abaixo, conforme dados extraidos da
pesquisa SINDEC (tabela).

Em resposta, o Representado mencionou que o procedimento no Batred €tava em fase
de formalizacdo das intimacfes. Reiterou que a classificdgdarifa cobrada como coépia de
cheque no internet banking ndo poderia ser “consulta mediante agéblida internet”, pois
ocorria a emissao de copia de cheque, o que seria documento, de madenguadramento
correto seria “realizagdo de consultas mediante a utibzdeainternet”. Sendo assim, o fato
gerador da tarifa seria o fornecimento de cépia de documento. Demuonetno ocorria a
informacdo ao consumidor sobre a cobranca mediante copia das teleeragio. Informou a
guantidade de consumidores cobrados e o valor da cobranca, que teria ecoreidd de junho
de 2013 a 24 de novembro de 2015 e néo foi devolvida aos consumidores. Aledmug@e o
Representante arquivou a proposta de processo administrativo punitikeo @¢tainco em razao
dessa tarifa.

No tocante a tarifa de inclusdo de gravame, o Representaderspreos contratos de veiculos
referentes ao periodo de 1° de novembro de 2009 a 31 de marco de 2@itmearduracdo da
cobranca da referida tarifa. Alegou que a cobrancga era expredasamente informada ao
consumidor. Reiterou a argumentacdo apresentada em peticaorasdbre a legalidade da
cobranca da tarifa de inclusdo de gravame e sobre a devolucdo doobatdmto. Reafirmou que
as taxas, despesas e tarifas cobradas estavam expressamogcddas no contrato de
financiamento e em outros meios, como em documento apartadadassélas consumidores,
no qual declaravam estar cientes da cobranca. Quanto ao S&gou afjue inexistiam
reclamacfes sobre as tarifas em questdo. Em relacdola wdmareceu que ndo conseguiu
identificar parte dos casos selecionados, porém verificou que houvelagde da tarifa quanto
aos casos identificados.

Na data de 03 de abril de 2017, por meio do Oficio n. 110/2017/CCT/S&CT
/DPDC/SENACON/MJ, o DPDC solicitou manifestacdo técnda Banco Central do
Brasil acerca da classificacdo do servico “copia de chequmtemet banking” a fim de
esclarecer se seria enquadrado como “consulta mediante acétlizia internet” ou como
“servigo diferenciado”, nos termos da Resolugéo n. 3.919/2010. Em respostajgdo i@éicio

n. 017020/2017-BCB, de 10 de julho de 2017, o Representante afirmou que “a atmduta
instituicdo, ao cobrar tarifa pela visualizacdo de cheque ptdenét, configurou violacdo a
Resolucao n. 3.919, de 25.11.2010, art. 2°, incisos | e Il, alinea ggsaltando que a alegacao
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

apresentada pela instituicdo de que se tratou de prestacawice diderenciado néo foi aceita
por este Banco Central”.

E o relatério.

Il. Fundamentagéo

Nos termos do inciso XXXII do artigo 5° e do artigo 170 da Congdio Federal (CF), a
protecdo do consumidor é direito fundamental e principio balizadatidatades econdmicas.
Desse modo, considerando a vulnerabilidade do consumidor, o Cédigo de Defesa do Consumido:
(CDC) prezou pela dignidade dos consumidores, bem como pela protecéntelesses
econdmicos, pela transparéncia e harmonia nas relacdes de consumo.

Dessa forma, busca-se assegurar a harmonizagcédo dos intel@sgestes e o equilibrio do
mercado de consumo por meio da observancia dos principios estabepet@dSDC. Nos
termos do caput e dos incisos | e lll do artigo 4° do CDC, ououdsr € considerado parte
vulneravel na relacdo de consumo, de modo que a atuacdo do consumidboafdne
transparéncia contribui para que haja confianca e equilibrio nastagdgs Os principios
juridicos do CDC servem para dar seguranca aos contratantesa m&liparametros para a
interpretacéo de praticas abusivas.

Com base em tais principios e regras, o inciso Il do affgdo CDC estabelece que todo
consumidor possui o direito a obtencdo de informacédo adequada sotlegans servicos e 0s
produtos, com especificacdes corretas de suas caracteristicas, compasego. Nesse sentido,
no caso concreto, quanto a despesa de gravame, ha indicios de abusigadatratos em
guestdo, que embora mencionassem o valor do gravame, ndo possuiata eduessa e
especifica sobre a cobranca.

Frise-se que o CDC é bastante claro ao estabelecer qoesanmddor possui o direito a
informacdo adequada e clara. H4 o dever de informar o consumitlodladeas caracteristicas
importantes dos servicos prestados e dos produtos contratados. Ha innitidadlo CDC de
evitar situagbes nas quais o consumidor contratasse servicos desndoh&gas obrigacdes e
seus direitos.

No caso em apreco, quanto a tarifa cobrada pela copia de cheduésrmet banking, existem
indicios de violacdo da vedacdo do Banco Central de cobrar tdeifasrvicos prestados pela
internet. O Representado sustentou que nao existiria ilegalipleidey enquadramento do fato
gerador seria a "realizacdo de consultas mediante a interot'hase no inciso XVII do artigo

5° da Resolucdo n. 3.919/2010. Contudo, conforme o Oficio n. 017020/2017-BCB, o Banco
Central se manifestou contra essa interpretacao e reiterou a ilegalidatheashga.

Em relagcéo a despesa de gravame, o Representado susteg@idade da cobranca com base
no inciso Il do artigo 1° da Resolucédo n. 3.919/2010. No entanto,duB&s n. 3.954/2011
revogou o inciso em questdo e vedou a cobranca de despesa conosterpg® seria a
justificativa da despesa de gravame. Como a denuncia do BancalGeaitrcionou que a
cobranca da despesa de gravame teria ocorrido de 1° de novembro deé ZI08etmarco de
2015, e a vedacao da cobranca ocorreu em 2011, ha indicios de que erRagbvesontinuou
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18.

19.

20.

21.

22.

cobrando a despesa de gravame de forma ilegal.

Nota-se que as préticas reguladas pelo Banco Central impdatataimente os direitos do
consumidor, pois a suposta oferta de servicos em desacordo com as eppadidas pelos
orgdos oficiais competentes constitui possivel violagdo ao indisad® artigo 39 do CDC.
Ademais, a eventual cobranca de tarifas e valores vedados pelo Bantral gera a elevacgao
sem justa causa do servico e a obtencdo de vantagem maniféstaxeessiva, acarretando
possivel violacdo aos incisos V e X do artigo 39 do CDC.

Ante 0 exposto, verificam-se indicios de infracdo ao dispostortigesa4®,caput | e IllI; 6°, Il
e 1V; 39, V, VIl e X, todos do Cédigo de Defesa do Consumidor.

[1l. Conclusao

Diante dos indicios de infracdo aos ditames do Cdédigo de DefeS€ardsumidor, sugiro a
instauracdo de Processo Administrativo no ambito deste Deymtia, em face da empresa
Kirton Bank S.A. — Banco Mdltiplo, notificando-a para, no prazdldddez) dias, apresentar
defesa, consoante o disposto no artigo 44 da Lei n. 9.784, de 29 de danE999, bem como
do artigo 42 do Decreto n. 2.181, de 20 de marco de 1997, advertindo-se que 0 na&nexumpr
do solicitado implicara as consequéncias legais pertinentes.

Por oportuno, sugiro o encaminhamento dos competentes oficios ciradarerigentes dos
Procons estaduais e municipais das capitais, bem como as Prameatagntidades civis de
defesa do consumidor, dando-lhes ciéncia da instauracédo do procesgsstadivo no ambito
deste Departamento.

Encaminhe-se ao Diretor do Departamento de Protecéo e Defesa do Consumidor, Substituto.

LOUISE GABRIELLE ESTEVES SOARES DE MELO
Chefe de Divisao de Investigacéo

JACQUELINE SALMEN RAFFOUL COSTA

Chefe de Divisdo de Sanc¢des Administrativas

—

J@i' ; Documento assinado eletronicamentelpmrise Gabrielle Esteves Soares de MelGhefe de
' le

psninatura

l__‘_'] Diviséo de Investigagdpem 19/10/2017, as 19:17, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto

eletrénica n° 8.539/2015.

—

J@i' ; Documento assinado eletronicamente Jamrqueline Salmen Raffoul da CosteChefe de
® L

assIRalura

Lj Divisdo de Sangdes Administrativasem 20/10/2017, as 04:14, conforme o § 1° do art. 6° e art.

eletrénica 10 do Decreto n° 8.539/2015.
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A autenticidade do documento pode ser conferida ndtsig/sei.autentica.mj.gov.lmmformando

£ 5 o codigo verificadoB114500e o codigo CRGEBAS346
: O tramite deste documento pode ser acompanhado pehbtgitevww.justica.gov.br/acesso-
@ a-sistemas/protocole tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica.
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