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5236139 08012.002044/2016-12

MINISTERIO DA JUSTIGA E SEGURANGA PUBLICA

Nota Técnica n° 108/2017/CSA - SENACON/CGCTSA/GAB-BDC/DPDC/SENACON
PROCESSO N° 08012.002044/2016-12

REPRESENTANTE: PROTESTE — ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE DEFESA DO CONSUMIDOR
REPRESENTADO: BANCO SANTANDER S.A
ASSUNTO: PRATICA ABUSIVA

EMENTA: AVERIGUAGAO PRELIMINAR. CARTAO SANTANDER FR EE. COBRANGA DE ANUIDADE. ALTERAGCAO
CONTRATUAL. APARENTE PUBLICIDADE ENGANOSA. SUPOSTA PRATICA ABUSIVA. SUGESTAO DE INSTAURAGCAO DE
PROCESSO ADMINISTRATIVO.

|. Relatério

1. Trata-se de Averiguagdo Preliminar iniciada ndifondeste Departamento de Prote¢do e Defesa deu@uitor (DPDC) da
Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), daskéino da Justica e Seguranca Publica (MJSP) eéiorde dendncia da Associagdo Brasileira
de Defesa do Consumidor - Proteste (Representamtéce do Banco Santander S/A. (Representado).

2. Em 23 de maio de 2016, a Proteste informou, pEio o Oficio n° 3466.05/2016, que o Banco Santasdpostamente oferecia
cartdo de crédito denominado “Santander Free”uab @ mensagem publicitaria afirmava que se o coiusr utilizasse o cartdo uma vez por més
estaria "livre de anuidade e tarifas para sempe“entanto, o Representado teria condicionado @naigsde anuidade posteriormente, de forma
unilateral, ao valor minimo de R$ 100,00 (cem daaisnsais de gastos no cartao de crédito.

3. Desse modo, em 3 de junho de 2016, este Departanenviou a Notificagdo n. 93/2016/CCT-SENACON/CEA
/DPDC/SENACON ao Banco Santander a fim de soligisatarecimentos acerca do teor da denuncia.

4. Em resposta, o Representado alegou que os fatosdos pela denuncia séo anteriores a 2013 eepdiesentam o contrato de
condigdes gerais atualmente em vigor. Destacowndsencao da anuidade, bem como das demais tédsiéspre foi condicionada a determinados
critérios e este condicionamento foi claramenterinfido e divulgado desde o lancamento do prodathiziu que o condicionamento diz respeito
ao uso do referido cartdo de crédito como meioa@mento de qualquer compra de produto ou semigo,valor minimo do somatério das
compras, a vista ou parceladas, tanto do caridlartiquanto de eventual cartdo adicional, seja$l@®,00 (cem reais), e que o cartdo seja usado
a0 menos uma vez por més, em todos 0os meses seb&ED Representado informou ainda que existertmaprestacdes pagas pelo consumidor
em razdo da prestacdo de determinados servigadaosseventualmente utilizados pelo consumidguesos valores eram informados na ocasido
da contratacdo do servico. Por fim, esclareceu cas® o consumidor ndo concordasse com os termosndi@to contendo as condi¢des de uso,
este poderia solicitar o cancelamento a qualqusiante. Na mesma ocasido, o Representado requesgermlamento de reunido junto a
Coordenacgéo-Geral de Consultoria Técnica e Sargdiaiistrativas deste Departamento.

5. Conforme Ata de Audiéncia n. 2016/CPA-SENACON/O&B/DPDC/SENACON-MJ, na data de 5 de julho de 2@h6,reunido
havida entre os representantes do Banco Santamfestee Departamento, o Representado prestou eselargos acerca da isengdo da parcela da
anuidade e as condi¢Bes desta, bem como sobresaahptiblicitario veiculado que continha a expées¥ara Sempre” referente a isencéo.

6. Posteriormente, o Representado juntou aos awtoffestacdo, por meio da qual informou que, emtneijo de 2012 e junho de
2016, 6.732.366 (seis milhdes setecentos e trimtaiemil trezentos e sessenta e seis) consumidpresdquiriram o cartdo Santander Free, e
afirmou que, entre julho de 2013 e junho de 20&6mM registradas 79.558 (setenta e nove mil e gotok e cinquenta e oito) reclamagdes no
SAC da empresa relacionadas a cobranca de anudazetéo Free.

7. Em 04 de agosto de 2016, esta Coordenacdo-Galigitoss a Coordenagdo-Geral de Estudos e Moniteram de Mercadoa
elaboracao de parecer a respeito da eventual meistée abusividade ou violagdo de norma do egidador pelo Representado. Dessa forma, de
acordo com o Parecer n. 2/2017/CMM/CGEMM/DPDC/SENAC era possivel que o Representado estivesserdpsodo a oferta “livre de
anuidade”, no sentido de impor a quantia minimagdsto em compras no cartdo de credito ao consum@igarecer destacou que, caso
comprovadas as denuncias da Proteste, o Repres@&stagia infringindo os ditames do Cédigo de Defirs Consumidor no que tange aos artigos
30, 31, 35 e 51, XIII.

8. Nesse sentido, foi enviada a Notificacdo n. 46/20CT/CGCTSA/DPDC/SENACON ao Banco Santander,vigoida qual foram
solicitados esclarecimentos acerca do parecernimi®, ndo houve manifestagdo do Representado.
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Com a finalidade de instruir o presente procedimefoi realizada pesquisa no Sistema Nacionanéermacdes de Defesa do
Consumidor (SINDEC) referente a pratica denunciaglgperiodo ente janeiro de 2013 a junho de 201pegquisa apontou a quantidadede
demandas registradas por consumidores em diversdadées da Federacdo. Na tabela abaixo constamsalgs registros da pesquisa SINDEC:

N° SINDEC N° F.A. EMENTA PRONCON/UF
5 35014002170002867 Cobrancga de anuidade de cagéadif com anuidade gratuita SP

10 23001002170009415 Consumidor foi cobrado por aigidio Cartdo Santander Free CE
17 42032001170002436 Cobranca de anuidade do Catdar8ler Free SC
29 31002001170005445 Cobranca de Anuidade de cdd@tado com anuidade gratuita MG
31 3500100817003674# Cobranga de anuidade do Carttandar Free SP
41 32001004160057021 Cobranca de anuidade do Cartéansler Free ES
45 35038001160008567 Cobranca de anuidade do Cartéanger Free SP
47 11160315334 Cobranca de anuidade do Cartdo sanfared AL
54 32015001160002597 Cobranga de Anuidade de cdd@tado com anuidade gratuita ES
57 35001002160301284 Cobrancga de anuidade do Cartéender Free SP
61 17160212209 Cobranca de Anuidade de cartédo ofectad anuidade gratuita MG
68 21001001160039351 Cobranaca de anuidade do Gataander Free MA
70 31002001160042924 Cobranca de Anuidade de cdd@tado com anuidade gratuita MG
71 23001001160020218 Cobranga de anuidade sem aquesongsidor tenha utilizado o cartdo Santander Free CE
84 23002001160012778 Cobranca de Anuidade de cdefiado com anuidade gratuita CE
87 22001001160017422 Cobranca de anuidade do caitioral Santander Free PI
91 13001001160008287 Cobranaca de anuidade do Gataander Free AM
96 21001035160032558 Cobranga de anuidade do Catéiarler Free sem que tivesse sido usado MA
103 29001003160040570 Cobranca de anuidade do CZat&tander Free BA
107 43005001160016937 Cobranca de anuidade do CZatéiander Free RS
108 26001042160036270 Cobranca de tarifas de pagamerminta e anuidade do cartdo Santander Free PE
121 35001003163060 Cobranca de anuidade de cartadesdloqueio da fungéo crédito SP
126 01160006534 Cobranga de Anuidade de cartao dfectam anuidade gratuita MG
133 01160132276 Cobranca de anuidade de cartdo Sanferee que ja foi cancelado AL
135 29001021160023418 Cobranca de Anuidade de aafgtado com anuidade gratuita BA
142 52016004160005145 Cobranca de anuidade do Gatéiander Free GO
144 26001036160019324 Cobrancga de anuidade do Gat#iander Free PE
152 35016001160003050 Cobrancga de anuidade do Gat#iander Free SP
155 4200500116000005%2 Cobranca de anuidade do @at#iander Free sem que tivesse sido usado SC
163 32001004160001133 Cobranca de Anuidade de aafgtado com anuidade gratuita ES
169 23002001150016819 Cobranca de anuidade do Gat#iander Free CE
173 50001001150030433 Cobrancga de anuidade do Gat#iander Free MS
181 26003003150005195 Cobranca de anuidade do Gat#éiander Free PE
183 01150222702 Cobranca de Anuidade de cartéo déectam anuidade gratuita MG
190 29001009150054428 Cobranca de anuidade do Gatéiander Free BA
195 52016003150011753 Cobrancga de anuidade de odeidiado com anuidade gratuita GO
205 35001002150155166 Cobrancga de anuidade de odeidiado com anuidade gratuita SP
207 01150104350 Cobranca de anuidade do cartdo Santaree MG
229 29001007140081741 Cobranca de anuidade do Gatéiander Free BA
233 35022001140002733 Cobranca de anuidade do Gat#iander Free SP
243 32001001140035814 Cobrancga de anuidade de odeidiado com anuidade gratuita ES
265 33001040140014613 Cobranca de anuidade do &atéiander Free RJ
272 26001046140000536 Cobranca de anuidade de céeidiado com anuidade gratuita PE
278 01130206306 Cobranca de anuidade do cartdo Santaree AC
289 510010011300137%4 Cobrancga de anuidade de odeidiado com anuidade gratuita MT
297 41001001130063431 Cobrancga de anuidade do Gat#iander Free PR
308 01130103735 Cobranca de anuidade do cartdo Santaree AC
325 32009001130001219 Cobranca de anuidade do Gatéiander Free ES
337 01130008117 Cobranca de anuidade do cartdo Santaree AL
339 35001008130005326 Cobrancga de anuidade de odeidiado com anuidade gratuita SP

E o relatorio.

Il Fundamentacéo

10. A prote¢do do consumidor possui assento cooistital e € direito fundamental, o que se evidepei® disposto no artigo 5°,

XXXIl, da Magna Carta. Também é principio balizades atividades econémicas, consoante o previstotign 170 da CF/88, inserido no Titulo
VII, o qual versa sobre a Ordem Econdmica e Finemcalém de ser explicitamente ordenada pelet@rtio ADCT.

11. O direito basico do consumidor a informacéoaclarprecisa é imprescindivel & concretizacdo doipios da boa-fé e da
transparéncia nas relagdes de consumo, consideaandaoerabilidade do consumidor, previstos pelg@i®,caput incisos | e lll, do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC).

12. Assim, a informacgédo deve ser suficientementguatia para que se garanta ao consumidor a transjgan&cessaria a formagao de
um consentimento livre sobre as vantagens e desyemg na aquisicdo de um determinado produto omteatacdo de certo servigo. Trata-se de
direito basico do consumidor, assegurado no ar@golll, do referidoCodex e incidente ndo apenas durante a relagcdo contrates
principalmente no momento pré-contratual.
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13. Outrossim, constitui também direito basico daescmnidor, previsto no artigo 6°, inciso 1V, do CDE& protegdo contra a publicidade
enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivagesleais, bem como contra praticas abusivampasitas no fornecimento de produtos e
servigos”.

14. Assim, aparentemente, a conduta adotada pelesepado apresenta indicios de violagdo ao ado3IDC, uma vez que a oferta
deve ser clara, suficientemente precisa e, prilngrate, deve assegurar informagdes corretas, seaiganduzir o consumidor a erro, vinculando
o fornecedor, nos termos do art. 30 do Cédigo dedaedo Consumidor. Como se sabe, a ausénciaatenanfdo, na publicidade de um produto,
pode induzir o consumidor a erro, nos termos dga87, §81° e 3° do CDC.

15. Nesse sentido, o Superior Tribunal de Justiciad®i que & publicidade é enganosa por comissdo quando cefauior faz uma
afirmac&o, parcial ou total, ndo verdadeira sobrepmduto ou servico, capaz de induzir o consumigorerro (art. 37, § 1°). Enganosa por
omisséo gublicidade que deixa de informar dado essencial sobre o gmdu o servigo, também induzindo o consumidor reonexatamente por
ndo esclarecer elementos fundamentais (art. 3P)"8(®Esp 1428801/RJ, Rel. Ministro HUMBERTO MARTINSEGUNDA TURMA, julgado
em 27/10/2015, DJe 13/11/2015)

16. No caso em analise, verifica-se que o Repredemtferecia cartdo de crédito denominado “SantaRdss”, no qual a mensagem
publicitaria afirmava que se o consumidor utilizasscartdo uma vez por més estaria livre de aneigada sempre. Além disso, o consumidor
poderia fazer a transferéncia de pontos acumulaaleartao de crédito para outros programas dedatis.

17. Entretanto, a denlncia da Proteste apurou gpestamente, houve alteracédo unilateral por part®epresentado, que passou a
determinar o gasto minimo de R$ 100,00 (cem reai&)sais na fungdo para que ndo ocorresse o pagaderdanuidade. Assim, existem
elementos que demonstram que, supostamente, o cditdera livre de anuidade, pois, aparentemexittjiaeuma condi¢do para que a cobranca
ndo ocorresse, contudo a condicéo ndo teria sidgsamada ao consumidor na publicidade do produto.

18. Vale mencionar, que de acordo com o art. 3%sasclV e V, do Cdadigo de Defesa do Consumidorstituem praticas abusivas,
respectivamentgrevalecer-se da fraqueza ou ignoréncia do consamtdndo em vista sua idade, saude, conhecimentmodi¢éo social, para
impingir-lhe seus produtos ou servigesexigir do consumidor vantagem manifestamente eixeedéa presente demanda, verificam-se indicios de
gue a conduta do Banco Santander, ao divulgartaiggde da anuidade do cartdo de crédito para seeposteriormente, condicionar tal fato a
um gasto minimo mensal, poderia indicar irreguid@ ao sugerir que se pode estar a exigir do godsu vantagem excessiva, tendo em vista
gue supostamente o consumidor tem que suportan®dmgasto minimo de R$ 100,00 (cem reais) mersaia que Ndo ocorresse 0 pagamento
da anuidade, em divergéncia ao conteido da mengagdiuitaria. Ademais, o fato de que a supostsaidncia da mensagem publicitaria poderia
estar sendo utilizada para for¢car o consumidor ais@do do cartdo de crédito, aproveitando-se dadicdo de vulnerabilidade do
consumidor, sob o argumento de gratuidade da afejig@deria constituir em pratica rechagad@€odexconsumerista

19. Outrossim, as supostas praticas mencionadagesi@olas aos fornecedores, nos termos do artigod®s écisos 1V, X e Xlll do
artigo 51 do CDC. No que tange a possivel recusaumgprimento de oferta, apresentacéo ou publicidagsim prescreve o artigo 35 do
mencionado diploma legal:

Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servicasusar cumprimento a oferta, apresentacdo ou puddide, o consumidor poderd,
alternativamente e a sua livre escolha:

| - exigir o cumprimento for¢cado da obrigacéo, nesnos da oferta, apresentagéo ou publicidade;
Il - aceitar outro produto ou prestagao de servaguivalente;

1l - rescindir o contrato, com direito a restitidigo de quantia eventualmente antecipada, monetariteratualizada, e a perdas e danos.

20. Na mesma esteira, cuidou o CDC de dispor quamalidade de clausulas que geram injustificadfufz@ ao consumidor. Assim,
veja-se:

Art. 51. S&o nulas de pleno direito, entre outessclausulas contratuais relativas ao fornecimedggrodutos e servigos que:

IV - estabelecam obrigagdes consideradas iniquassiaas, que coloquem o consumidor em desvantaggger@da, ou sejam incompativeis com
a boa-fé ou a equidade;

X - permitam ao fornecedor, direta ou indiretamentgiacdo do pre¢o de maneira unilateral;
XIII - autorizem o fornecedor a modificar unilatéreente o contetido ou a qualidade do contrato, apdscelebracao.

21. Desse modo, considerando o exposto, verificameleios de infracdo ao disposto nos artigos mtigos 4°,caput incisos | e Ill;
6°, incisos Il e IV; 31; 35, incisos |, Il e 1187 §81° e 3°; 39, incisos IV e V; e 51, incisosXVXIl, todos do CDC.

Il. Concluséo

22. Diante dos indicios de infragdo aos ditames ddigd de Defesa do Consumidor, por suposta violagionos artigos 4aput
incisos | e 1l1; 6°, incisos Ill e IV; 31; 35, irsns |, Il e lll; 37 §81° e 3°; 39, incisos IV e&/51, incisos IV, X, XllI, todos do Cédigo de Dededo
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Consumidor, sugiro a instauracdo do processo asimitivo, no dmbito deste Departamento de ProtecBefesa do Consumidor, em face do
Banco Santander S/A, notificando-o para, no prazd@(dez) dias, apresentar defesa, consoantgastbsno art. 44 da Lei n.° 9.784, de 29 de
janeiro de 1999, bem como no art. 42 do Decret@.481, de 20 de marco de 1997, alterado pelo Bear® 9.150, de 4 de setembro de 2017,
advertindo-se de que o ndo cumprimento do solitamblicara as consequéncias legais pertinentes.

23. Por oportuno, sugiro o encaminhamento dos canfest oficios circulares aos dirigentes dos Proesteduais e municipais das

capitais, bem como as Promotorias e entidades de&videfesa do consumidor, dando-lhes ciéncia dauires;do do processo administrativo no
ambito deste Departamento.

Encaminhe-se ao Diretor do Departamento de Proeg&fesa do Consumidor, Substituto.

LOUISE GABRIELLE ESTEVES SOARES DE MELO
Chefe de Diviséo de Investigagao

il
SEE
assinatura
eletrénica

Documento assinado eletronicamentelpmrise Gabrielle Esteves Soares de Mel€hefe de Divisao de Investigacd@em 19/10/2017, as 18:56,
conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decre®$89/2015.

~ A autenticidade do documento pode ser conferidsitedttp://sei.autentica.mj.gov.limformando o cédigo verificad&23613% o c6digo CRC
2 FD5713BD

Referéncia: Processo n2 08012.002044/2016-12 SEI n2 5236139

Criado pofjacqueline.costaversao 16 pogabriel.reisem 19/10/2017 18:35:52.
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