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~ Senhor(a) Dmgente _ 4 i
e Pma conhec1mento ¢ prov1denc1as que entender pertmentes VlIIlOS pelo presente‘ '

comumcar que, €m razéo dos indicios de supostas abus1v1dades naoferta-¢ na comermahzagao dos it} Ly
g chamados. servu;os ad1c1011ados por parte de. Magazme Lu1za S/A fo1 mstaurado em, face daquela A

2. g Dlante dlSSO tendo em. vista que a tarefz de bem defender o consurmdor pressupoe.'

i atua,cao coordenada difusa e capﬂanzada de todos os Seus agentes pubhcos encaminhamosa | -
$4"NVossa Senhoria copia 'da Nota, Técnica. de mstaura(;ao para que possamos ‘reunit estfgos Do m‘mto

s 'de potcnmahzar melhOLes resultados‘para a efeuva defesa do consum1dor TR LR
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| Profocolado: - '08012 008955/2012- 20 AR s L e e e AT Her
" | Reptesentante:: Departamemo de Prote - éo c Defesa do Consumldor (DPDC)
R Reprcsentado ‘| Magazine | LmzaS AT T A e
‘Assunto: . e Pratlca abusiva, . s Vgl : R : : ;
3 Ementa AR Suposta megulandade na comer<;1ahzacao de qervzc;os'adlcmnados Ind:[cxos de et e
" Lirregularidade: na ‘oférta. de produios & 'Servigos. ‘Suposta- prética . abusiva |-~ |
’| dénominada ¢ ‘venda: casada” ¢ servico: 1o soh<:1tado pelof‘ onammdor Sucestao i
de 1nstaura<;ao de Processo Admuustrahvo : A L o B

4
e

e Defesa do Consurmdor (DPDC) da Sec1etana Nacwnal do Consumldo: (Senacon}, do Mmlstene
; _f-da Justica (MI) ‘ern - face : da. emprésa Magazme Lu:[za SA.. para apurlacao de” supostas
' 'Irrecrulandades na oferta de. produms €. Servigos,. assim: como pela pratlca denommada Venda
‘casada e pelo fomccunento de serv190 nio sohc1tac'{o pelo consumdor : LT

Em 13 de outubro de 2012, a empresa foi. 11ot1ﬁcada & aplesentax escla:emmentos sobre o
rces adlcmnals aos consumldores como ta.nbem sobre a :

.7 e “"“Emiesposta & Not1ﬁca9ao L. 31 //2012
'_jmfonnou (ﬂs 01 06) que a: demanda 1efere ~S€ a empresa

.. depender de cada produto Sy
Trocd Certa (eIetrmﬁo) €a extensao d
valor de cada produto; .. 4 A W
,Compra Segura (seguro prestamlsta €0 sequro contra. desem_preoo morte mvahdez e
g 1ncapac1dade fisica, € comer<:1ah2a Junto com 6. financiamento. ¢ custa em média -
Ty do velordo produto terido- como cusfo méaximo R$ 120,00 (cento evinte reaus) el

g Consorclo Lulza € Recaroa de Celular sao_ comerc:lahzados nas _IOJas do N/Ia,,azme;
A .‘Seouro de V1da segmo ofelecxdo aos consumldores com‘ 1dade entre 18 ei"63 anos. de
i 1dade com aam'; custo de R$ 9,90. (nove Teais € noventa. centavos) mensais, o seguro o
dh” possu1 cobertm& por. moﬁe ‘morte ac1denla1 mvahdez pennanente fotal por “acidente

e a351stenc1a funeral.; possur amda um S "te1o mensal de RiE 5 OOO OO (c.nco mll

a :craran‘na de fabnca e o valor vai depender do

B =

p peae) - : et : : A
o 7-Segulo Res1denc1a1 seouro oferec1do aos consurmdores malores de 18 460s-Com. um

SR o “custo. mensal de R$9,90. {(nove Teais € noventa centavos),,o seguro: coble mcendm
S N T queda de ra1o & explosao bem COMO CaTro.1ia c’alabem pe1da ou pacamento de
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— f. parcelas 5
ek *_SNS (Alerta LLUZS.

; '-'sohcitada 0 "'contratada De semelhante teor § @ reclamacdo
_Chagas ‘que, ao. adqulnr um apal elho de telefoma movel no es‘rabelecnnento foi induzido’a ﬁrmar

* " ‘contrato de- garantla estend1da ao. assmar docunf]lentos que‘ achava~
: _-‘produto somente (fls: 86) : e 5
8.7 Feisplicitada ruahzac;ao de pesqulsa no -Slstema ’\Iaczonal-de Infoxmagoes de Defesa do :
otegao e ‘Defesa- do Coristimidot. (DPDC),: para - ji' B
'Venﬁcar o} quantltatlvo de demandas reglstradas sobre o assunto em facs da Macazme Lulza S A v

'ft‘-Consmmdor (Smdec} do Depaﬁamento de

- aluguel roubo ou furto quahﬁx,ad de bens assztenaa bas;ca 24 horas pOSS{xil ahh
-~ um ‘sorfeio: mensal de R$5.000,00 (cmco md 16ais). . : §
g "Seguro Luiza® Cartao ofe1ec1dos a0s.. chmtes eri‘cer 18 e 65 anos'. de 1dade ‘com U
. valor mensal de R$ 499 (quaxro reais €. noveqta = nove centa”vos) 3 possm a"
"'cobertura sobre saque ‘e compra.. $0b coa(;ao Toubo . em, cmxa ele’aomco bo]sa

’mensal de RS 5:000 (cinco mil reats); il

f con*smmdmes ofe1ece parcelamento ‘até’ no-maximo " em 15 Vezes p0531b111ta 0
ety saque de Valores no car«:a do Macazme Lmz 2 : 7 ) i

i1 Cred Seguro (seguro do Grana Extra): € a plotegao fmanceua dlspomvel 208 chentes
13 U contratam nas - IOJas do Magazine. Lu1za Q. emprestxmo pessoal Grana Extra; 0
2156 noventa e neve centavos) dllmdo nas

valor € de R$ 36 99, (‘Tmta € sexs‘.jj ‘

: ”mforma mommentacao do cartao Lulza) o Ale1Ta Lmza enVla
v SO me“zsagens acs chentes do cartdo Thiza® mformando qualquer mowrnentacao do
- lcartdo’seja O: admzonal ou o t1tuleu 0 valor mensal cobrado ‘e'de RS 3; 90 (tres reais &

: Qventa centavos) : S
‘k"-Cartdo, Achcmnal ¢ a possﬂ}lhdade do consunndor adq_ ]
gitet reallzar compras no Ma%zme Luxza; ; ate quat' ' cartoes ad1c10nms néo. ha custo aos .
consumldores b et : it :

/

£ »7'_possuem 5) cartae

~

ﬁ.’: [ No que tanoe ao metodo de oferta e co

Ng‘mformou que ¢ pagamemo destes valores’ pode-n» ser_ ;arcdados ho Cartao Lmza }untamenta com 0

- produto adqumdo na loja ou de forma separada: En assimt sendo, .0 ‘cli
'sepalado do pedldo de venda no ato de eletl*vagao da compra L 3T
o novembro de 2012 fo' :.xrelatado que a empresa Mabazme;: Lulza i
reclamada do 'seamento Vamﬁsta, sepdo encontra,dos 04 casos de: suposta pratlca abuswa de ‘venda Vi
 casada™ 'em uma amostrageni de’ .)3CIPS — Cartas de Infonnac;oes Prehmmares', que corresponde a’
5 'um‘terco da demanda 1eglstrada no- mes de outubro de 2012 ' : B

te assma um docmento

e ',: " Nos? docurentos: envxados por aquela Fundacao constam reclamagoes de’ consum1dores =
= perante a. ‘ora. Representada, como no ¢aso do- consumidor EdlSO‘ﬁ Ubirajara Peres de Toleds (ﬂs.

- 84), que; 20 adquirir um: aparelho oelular na ﬁhal do Magazme Luiza do Largo da Mlsencordm :
'SP pelo 'valor de R$' 164, 00- (cento e eessenta € quatno reals) T IOJa teria, acresce‘iiado em: sua

compra ‘de RS. 35 00. (’u'mta e cinco reals) de garanﬁa estendida, sem que a, garentia tivesse szdo
) fe1ta pelo’ Sr.‘Joao Aparec,do ‘das

" refaaonado a: aqulsmao do

(ﬂs 91 92)

RSN el

-outros cafoes pa:a_

X _»',proteolda morte em- deconenma de ‘crime; mvahdez permanente ou parcml e S
Cmt L T N decorréneia e crime ¢ diria unica em. deconenma de crlme possm um sortelo

s }‘z,"";G’fmla Extra (credlto pGSSOdD crédito pessoal oferecldo pelo Macazme Lulza para os =7

=g :‘I_CP no_cartéo:, €o einpxestzmo pessoaI no Cafcao Lmza oferemdo aos; chentes que 3% :

_ G empresa mforrnou amda que capamta 'seus funcmnaﬁos para as: vendas dos servu;os 5
= adlclon&s mdusme atraves de tremamentos oonstantes onenta 'oes e materlal nnpresso '
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1

.'106) Den’ae os pomos mais. demandados encontram— '.08-pr
= Lo cobrangas ‘Foram apresentados vario§ relatos de, cor smmdores que adqumram produtos JUIHO %
¥ Ag 10J as Maoazme Lu1za e acabaram. mcluldos ou’tros servxgos fornec1dos pela IOJa no valm fmal da e

iua conwprav sem sohcxtac;ao do consurmdor

’?5:10

Sy e) as: oontratacoes de servmos nao

forma de pagamento dos servmos achcmnaus se & pacamento a v1sta oua plazo. R
pagamento for& prazo se o consurmdor consecrue dlstmomr facﬂmente a cobranca R

dos servu;os achcmnados eo Valor do produto ot

cr) case O consumldor ngo’ optc pe]a contraiacao do sermc;o ad1c1onado a’ex1sten01a de
embaraco pa.ta efetuar a compra do produto : Soow e o

a) A natureza Jundwa dos seaums ad101onados é proporcmnar mazor tranthdade e
sevuranca para os perutos e ﬁnanclamentos dos chentes el B S ST el

b) os ser\ucos 5807 ofe1eoldos pelos f[mcmnmos das’ io;as. especmlmeﬂte pelos
vendedores e os servlc;os sao ofertados 8ol ‘ato da aqulslcao do produto ou 60 chas

) as mformacoes sao fomemdas pelos vendedores que "esclarecem todas as: dumdas
sobre 0s servigos OfBlECldGS, constam as mformaooes no cemﬁcado do .Seguro que o
- iclienite, adqmre Junto a ‘nota 'ﬁscal»d?} pmduto ‘eina; apohce que & entregue a0
7; consurmdor : : e R e : r
d) a forma de pavamento_ pode sera vxsta' olr'a prazo € em ambos, os casos e posswel
1dent1ﬁcar J Valor oobrado pelo servn;o adl"' onal 2 S et

. .

'1ndlccs que OSCI am de rco1ao para regxao, conformu servu;o efereczdo -

0) nao ha nenhum emba1aco pala red 'zacao da oompra "_o produto caso ‘0 consumldor e
nao deseje contratal 0s SGIVICOS ad1<:1onals G LY 7- : B
h) a Empresa mvest \;em_, _‘cremamentos mob1hzacao e mom acao mostrando ao 45
xendedor 0s. beneumos bt contratacao do SGWICO que sao de OTande valla - i,

AT

: ‘ 12";-’ L O Mmlsteno Pubhco do P1au1 cncannnhoul copla.do Tenno de Declarag,ao presmdo peia
- Sra. \Iana do Carmo de Iesus por 111610 do qual Ielata a prética do- fornecedor Magazine Luiza ="
: -__Lmza Cled em ad1010na1 o serv1go de mensagem automatzca na fatura do sea cartao de credxto Lo

ST
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' v'_-quebtlonando a patureza. juridica dos seumos adicionais, .a ‘quantidade- ‘de consumidores.

“Lulza Cred’ sem.'a sua sohcﬁag:ao Em razso de ser essa pra’uca comquen'a, f-encé_'r‘nihho_u_'éf_,”
denuncxaacste Departamento (fls. 124—126) ';3"2'; gt SR L T e By s e S

’13 : \Io mesmo séfitido, o Procon de Munhuagu - MG encamﬁhou denm1c1a contr' ( (\ \‘. \
.‘,.-.empresa pelos mesmos fatos e Juntou/ wvarios” relatos de: consumldores daquela locahdad?czq 7 /,y;, :
& \;tlveram serwgos ad1czonados e spas compras sem p1eV1a sohc1taca0 (ﬂs 136 193) ’1/\ s jﬁL
fiks, o Como se observa nos’ esclalemmentos apreseniados ‘hé pontos da no‘nﬁca(;ao e néao

el e

foram esclarcc1dos D1ame disso, foi encammhada nova’ no’uﬁcacao 4 -Magazine - Luiza ‘S’Awumm

‘contrataram oS- servicos adicionais 108, emos de 2012 e 2013 e paia mamfestar sobre a Nota Tecmca

ik 'E;Vrmtld‘a pelo Smdec (ﬂs 131 132) L "‘ s PSR S L i

1

: "-' aplesentada pelo Smdec mfonnou que a conduta adotada pela empresa é de c01bxr as pratlcas que

b H Fundamentat;ao i

& secruram;a reczprocas sempre obsewando a Wﬂnerabﬂldade do. consulmdor. sy L

iy atds . ﬁm em seus novos esclarecunentos a: enipresa mformou que a natUIeza jUIldlCa
‘dos serwcos adlcmnals £ aet segmo bem como foram contratados 09 (no*ve) mﬂhoes de ‘setvigos.
achcmnals. entré os anos,de-2012 e. 2013.: Quanto ao: que foi demonsfrado pa Nota: Tecmca .

w80 de encontro com © Codigo de Defesa do Consmmdor ‘¢ que para isso realiza constantes
tremamentos com 08 seus Vendedores para' 'nstxmr soble a melhor forma de Vender 0s servlcos
ad101onals (ﬂs 195- 199) £ ¢ o, ux : :

B relatono

J16. 7 O Cedigorde Defesa do Consurmdor é'o mstrumento normatwo edztado para dar 5

;—efemwdade a. defesa 4o, consmmdor -prevista 00 texto constlmcmnal que’ Constitui - um’ :

/ microssistema’ _]UIldlCO que: detenmna a pxevalenma do pnn01p1o “da ‘boafé, €. transparencxa nas
relagoes de consumo, com: o mtmm de garantir a- hannomzat;ao “do- interesse das - partes. Tais : :
prmc1plos estdo expressamente plewstos ng. artigo 4° do referido ‘Codex, traduzmdo 0 interesse nE L,

seguranca das relacBes de consumo ‘e detemhnando que as pafces contratem com lealdade e

Sy L% Com a ﬂna.hdade ée proteger a boa—fe nas relacoes contratuals 0 Cod1go de Defesa do
Consumldor (CDC) trata da enorme ‘importancia do- direito-a informacio, acarretando mcluswe Boris s
meﬁcama da obngacao do consurmdor a0 que nao lhe f01 adequadamente 1nformado,’_-_'r Fatiieer gl :

180050 No caso em questao aparentemen(e nas ofertas dos semcos adICIOIlaIS fomec1dos pela
Emplesa nzo, sio fomeczdas aos, consumidores iformacdes de-formia’ cotreta, precisa, -adequada,
clara e bstenisiva para garantir o exercicio ‘da sua livre escolha, sando o consum1dor mtroduz1do 1o -
contrato celebrado pelo fomecedor sem a sua sohcxtacao et ; g

29 7 Ademais, havena a suposta pr a‘uca abuswa denommada ‘%fenda casada no momento da
‘venda dos servicos adicionais como szara.tmas & seguros. Nesse sentmo veja-se que as recI.macoes v
. registradas no Smdec (ﬂs 93 106) tratam em, sua mdona de servn;os admonad,os sem sohcnag;ao e
doconsumldor" e Kot By vl s e ot R A s o

20 Sendo 0. consmmdor a parte vulneravel da IelaCaO de consumo, multas vezes ¢ 1evado 8
- cfer. que a compra do seguro € ‘parter obncratona para conclusao do contrato. _,Aunda1 em outras .
sfcuacoes parece nio haver 0 esclareqmento quanto a0 prego. cofreto o produto a6 consuimidor, vez l: :
ques ¢ embutida o valor de’ umy servu;o adicional. Portanto 0 fomecedor aparentd utxhzar—se tanto de. -

: / sua supenondade tecmca qua.nto ‘econdmica para’ forcar a aqu151cao de determmado pmduto ou

| Servicoj aprove1tando se da vulnelabﬂzdade do consurmdor

X e " Assim, deve ﬁcar ciaro ao consunndor que a oferta de serv1cos ad1c1onados nio &é-

— obrig gatéria para’ conclusao ‘contratual, “bem. COmO - que se “trata de uma nova oferta, conformc :

: "de{emunado pelos’ artigos 30 e3ldo CDC, sob pena’ de se configurar & pratlca denominada * ‘Venda..
. casada”, ofenswa aos’ pnnmpms do. Codlgo em descumpnmento & ordem'de protetdo comIatual ao

‘_: consurmdor, bem como pubhmdade enoanosa por ormssao TOS: termos do CDC AN e e

e o= e i S e o O Pégina4de®

vy, s 3 2 t . i
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e _':IH Conclus&o g e o
930 Dlante dos 1nd1<:1os de mﬁa(;ao acs drfames do Codwo de Defesa do Co' umidb
‘suoere se a instauracio de PlOCbSSO Admin

) :Defesa do- Comuxmdor (DPDC) em’ face

-/ "para, no‘pra zo.de 10 (dez) dias,’ apreqcntar deiesa consoante 0. chsposto no-art. 44 da Lel n."9.784,

T gy de-janeiro_de- 1999, bem como 1o art. 42:do- Decneto n 248l de- 20 de. marco de: 1997

alterad'c"i’pelo Decreton.’ 7. 738 de 28 de maio. de 2012 adVertmdo -se de qus olnao cumpnmento do ‘_A "‘.

sohcltado 1n1p11caraasconsequenc1as 160&118 o T LN : ey

VR

/

: '1:'7"2 : Destarte compu_sando a documentagao acosLada aos au’tos 5 .
i ';__‘mfracoes aos amoos 42, 'caput 1n01sos T eI 6% 11101505 IH Ve VI que asseouram os. Chlel'tOS
“+1'. bésicos do ‘onsumiddr; bem com artigos 1
. incises L IH e, IV ¢ 46 todos do Codxoo de Defesa do Consunndor j-'

2t \Z'

THAIS

Coordenadora de Processos Admmis lratlvos Substltuta

}' ALESSANDRA DEA;'-_'V o CAMIAT
Coordenadora"ﬁerai de { 0'"‘, Lﬂtorm Te mca e Processos Admmmtratwos

\‘flslumbram se 1’1&1 cxos de

Y

8, caput §1° mmsosl HeIH 20 §2° 3y 36 37 39

.j;/‘

\"O’ 0

Lstratwo 1o érmbito_deste Departamento de Pm‘ '”cf."é
da empresa I MAGAZINE LUIZA S/A, notlﬁcando -a.

pel‘tmente

* R P oportuno sugere-s€ O encammhamento de, aTeen
- .mtegrantes do' Sistema Nac1onal de Defesa '
. presente’ Processo- Adrnmbtratlvo fio - 4rh
.Consumzdox (DPDC} :

,.\.' ek

blto deste Departamento de Protecao 3 Defesa do

VILELA CUNHA
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he o ﬂN'ESTERIO DA JUSTI{;A Gl
SECRETARIA I\ACIONAL Do F@NSUMZU)GR_ ol

2 fm:PARTAMENTo DE PROTECAO E DEFESA DO, CONSUIVHDOR

1Pr0cedlmento Admlmstratwo n 08012 0{}8955/2012 20

3 ,.Despacho do Dlretar n i 8 /2014

i

/--

S : : Adoto a nota supra como motlvacao Ante 05. u1d1c1os de mfracoes a0s: artlcros 4° capur Fa
s ;?_v,>1n<:1$os Je 1 6°, incisos IH, IV e VI que asseguraim 0S: direitos basi
- artigos 18, caput; §1°% incisos-L, 1T 2 III :20, §2°. 31; 1365 37;39, mc:@os ik IH e IV .e4e, todos do-
4o Chdige de Defesa do Consumxdbr, 10§ ‘celmos do art. 50 da L 1in 9 784/99 acolho 2 nota Lecmcal o,
b elaborada pela C001 denag;ao Geral de Consultona Tecmca e\Pxocessos Adnumstratwos (CGCTP A) R
; i cujo reIaLono ¢ ﬁmdamentagao passam 8. fazer pdrte 1n’ceoran’ce da presente declsao s
determmo -assim;’ a- m&auracao “de Processo Admunstratwo 70" ambno deste Departamento de - ..
. - Protegfio.¢ Defesa do, Consumidor, notificando-se.a Magazine: Luiza S:A para apreSentar defesa, na’ . ¢
s i formia dlsposto 10s arts. 47 44 do Dec1eto o 181 de 20 de marc;o de 1997 alterado pelo Decreto\ i
S [ ni7.738 de 28 de maio dezol . : _

Determmo por ﬁm 8] expechgao de Of’ c1o.,;C1rcuIar aos orgaos ‘e en‘ﬁdades mieorames

vo,s do consumidor bem como -

P

¥ ‘f,:.'do Slstema Nacional de’ Defesa do. Consuraidor,: dando-lhes ¢iéncia-da mstaurac;ao do’ presente o
e '-'Processo Adlmmstl"atwo no amblto deste Dcpartamemo de Protegao € Defesa do Consmmdo s Pl
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