I STURZENEGGER E CAVALCANTE

ADVOGADOS ASSOCIADOS

ILUSTRISSIMO SENHOR COORDENADOR GERAL DE GERENCIALMENTO DO PAGAMENTO
DE BENEFICIOS DO INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

Processo n?: 35014.439622/2021-92

Procedimento:  Processo Administrativo

Interessado: Banco Cetelem S.A.

Ref.: Oficio SEI n. 262/2022/CGPAG/DIRBEN-INSS

BANCO CETELEM S.A.,, ja qualificado no processo administrativo indicado a epigrafe, vem,
respeitosamente, a presenca deste llustrissimo Coordenador, por seus advogados, em
atencdo ao Oficio SEI n. 262/2022/CGPAG/DIRBEN-INSS, interpor, com base no art. 52-A,
inciso VIl, e § 12, da IN n. 28 de 2008, RECURSO ADMINISTRATIVO COM PEDIDO DE EFEITO
SUSPENSIVO em face da decisdo que suspendeu o recebimento de novas consignacdes

pela instituicdo financeira ora recorrente.

I. O OBJETO DO RECURSO

1. O Banco Cetelem recebeu em 14 de junho de 2022 notificacdo desta r.
Coordenadoria Geral de Gerenciamento do Pagamento de Beneficios acerca da aplicacdo
de penalizacdo “de SUSPENSAO DO RECEBIMENTO DE NOVAS CONSIGNACOES/RMC em
beneficios de aposentados e pensionistas do Regime Geral de Previdéncia Social e de

beneficidrios do BPC, pelo prazo de 15 (QUINZE) DIAS UTEIS”.

2. Segundo a referida notificacdo, a penalizacdo foi aplicada em razdo da

constatagao das seguintes irregularidades:

Sao Paulo/SP Brasilia/DF Rio de Janeiro/RJ

Rua Vergueiro, 2016 SHS Quadra 6 - Conjunto A Rua da Quitanda, 52

12° andar - Cep 04102-000 Bloco E -Complexo Brasil 21 99 andar - Cep 20011-030
Salas 302 a 308 - Cep 70316-000

+55 11 4871 0121 +55 212532 1051

+55 613202 8802

Pagina 1 de 39



STURZENEGGER E CAVALCANTE

ADVOGADOS ASSOCIADOS

a) envio do comando de averbacgdo para efetuar descontos no beneficio
e/ou efetuar depdsitos na conta bancaria do beneficiario, decorrentes de
contratacdo de crédito consignado ndo autorizadas por ele, nas formas
previstas no art. 32 e inciso | do art. 15;

b) reclamag¢des ou recomendacdes oriundas de orgdos de fiscalizagdo
e/ou de defesa do consumidor, bem como sentencas judiciais transitadas
em julgado tratando de pratica lesiva ao beneficidrio ou ao INSS.

3. Essasirregularidades, ainda segundo a referida notificacdo, foram apuradas pela

Nota Técnica n. 19/2022/DCBEN/CPGB/CGPAG/DIRBEN-INSS, que fundamentou a

aplicacdo da penalizacdo de suspensao nos seguintes termos:

Nos termos do que disp&e o artigo 32 da Instrugdo Normativa PRES/INSS
n2. 28, de 16 de maio de 2008, existem algumas condi¢cdes que
obrigatoriamente devem ser observadas para a celebracdo de contratos
de empréstimos consignados em beneficio previdenciario, de forma a
proporcionar maior seguranca juridica aos segurados, bem como coibir
acGes abusivas por parte dos bancos e demais instituicGes financeiras.
No que tange a manifestacdo de vontade do segurado na realizagdo de
referidas operacdes financeiras, importante transcrever os incisos Il e llI
de supramencionado artigo, sendo vejamos:

[...]

De igual forma, dispde o artigo 15, inciso | o seguinte:

[...]

Depreende-se, assim, que a realizacdo de empréstimos consignados em
beneficio previdencidrio depende da autorizacdo expressa do segurado,
destacando-se que a manifestacdo de vontade é valida apenas enquanto
subscrita pelo titular do beneficio.

Pois bem. no documento SEI 5737399, consta o Oficio 169/2019, emitido
pelo Juiz de Direito Flavio Roberto Pessoa de Morais, do Juizado Especial
Civel, Criminal e de Fazenda Publica, da Comarca de Pau dos Ferros/RN,
no qual cientifica-se o INSS acerca da decisdo proferida nos autos do
processo 0010285-60.2018.8.20.0108, promovido em face do Banco
Cetelem S.A., bem como para que fossem adotadas as medidas
administrativas cabiveis a fim de identificar eventuais falhas no sistema
do banco demandado, no que diz respeito a contratacdo de consignados
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sem a observancia das cautelas estabelecidas na Instrugdo Normativa
PRES/INSS 28/2008. A sentenca proferida nos autos de referido processo,
por sua vez, determinou a nulidade dos contratos de empréstimos
consignados questionados na acdo promovida pelo Sr. Jodo de Deus
Lima, tendo em vista a ndo comprovacdo da contratacdo dos servicos
pelo banco requerido, ou seja, ndo houve a apresentacdo da
manifestacdo expressa do beneficidrio para a celebragao dos contratos.

No documento SEI 5737401, consta acérddo proferido pela Segunda
Turma Recursal dos Juizados Especiais do Distrito Federal (Recurso
inominado 0707199-27.2018.8.07.0003. Recorrente: Silvia Maria da
Conceicdo Silva. Recorrido: Banco Celetem S.A.), que também apresenta
decisdo judicial transitada em julgado em desfavor do banco
demandando. Conforme trecho do acérddo, o colegiado concluiu que
"apos detida andlise dos documentos colacionados pelas partes aos
autos, tenho que, no presente caso, a autora ndo foi suficientemente
informada acerca da sistematica de funcionamento do contrato, em
claro desatendimento ao art. 62, Il e Il e art. 46, ambos do CDC. De fato,
o contrato juntado pelo réu aos autos estd em branco, contendo
somente a assinatura da autora. Ndo consta o valor, a quantidade de
parcelas a serem consignadas no beneficio previdencidrio, o termo final
da quitacdo da divida e nem a informacdo se o valor do pagamento
minimo da fatura do cartdo de crédito correspondia ou ndo ao valor da
parcela do empréstimo".

Nos documentos SEI 5737407 e 5737413 constam oficios emitidos pelo
Juizo de Direito da Comarca de Unido da Vitéria, do Tribunal de Justica
do Estado do Parana (no bojo dos Processos 0000360-47.2018.8.16.0174
e 006980.41.2019.8.16.0174), em que ambos solicitam desta Autarquia
Previdenciaria aadocdo de providéncias no sentido de apurar as
atividades das instituicGes financeiras conveniadas ao INSS, eis que
estariam flagrantemente burlando a legislacdo que trata da matéria que
rege a operacao de contratos de empréstimos consignados em beneficio
previdenciario. Ressalte-se que referidos processos judiciais constam em
seu polo passivo, o Banco Cetelem S.A.

No documento SEI5737412 apresenta-se denuUncia enderecada a
Direcdo do INSS, com copia para a Controladoria Geral da Unido,
promovida pelo advogado José Rubens Medeiros (OAB/MG 64.514),
representando o senhor Dairo Rosa de Andrade, em que informa que
houve fraude na contratacdo de cartdo de crédito consignado (RMC), por
meio de falsificacdo grosseira de sua assinatura, bem como outros dados
divergentes do segurado. Anexou a denuncia, cépia da correspondéncia
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eletrénica na qual constava a cépia do contrato fraudulento, solicitando
a adocdo de providéncias.

No documento SEI 5737414, consta o Oficio n2. 420/2020 da 12 Vara
Civel de Sobradinho, do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos
Territorios, no qual solicita ao INSS que "proceda a imediata exclusdo da
cobranca relativa a Proposta de Adesdo - Cartdo de Crédito Consignado
do Banco CETELEM S/A, de N2 97-819736506/16, ou qualquer outro
valor, referente a rubrica RMC, pactuado em Banco Cetelem S/A, CNPJ:
00.558.456/0001-71, nos proventos de Claudio Josué Givioni Picanco,
Beneficio n?2: 167.405.578-9, CPF 057.474.492-49, nos termos da
Sentenca ID 70894156, proferida nos autos da Acdo PROCEDIMENTO
COMUM CIVEL Ne, 0703717-91.2020.8.07.0006, proposta por CLAUDIO
JOSUE GIVIONI PICANCO, CPF 057.474.492-49 contra BANCO CETELEM
S/A, CNPJ: 00.558.456/0001-71, em tramite nesta Vara Civel."

Importante ressaltar que apesar dos documentos elencados acima
descreverem a realizacdo de praticas abusivas pelo Banco Cetelem S.A,,
especialmente quanto a celebracdo de contratos de empréstimos
consignados, seja por meio de depdsito em conta, seja por meio de
cartdo de crédito consignado, a instituicdo financeira em momento
algum, na sua defesa apresentada, impugnou referidas provas. Com
efeito, o Banco Cetelem S.A. limitou-se a defender que os processos e
reclamacg@es apresentados no presente processo ndo sdo indicativos de
descumprimento das obrigacdes legais e administrativas a que se
submete, visto que a maior parte das reclamacdes e processos judiciais
sdo anteriores a 2019, “época em que houve a implantacdo das
adequacgdes realizadas em cumprimento as alteracGes dispostas na IN n?
100, em especial no art. 21-A, que tratou do “Termo de Consentimento
Esclarecido”, trazendo grande mudanca na forma de contratacdo do
crédito consignado".

Ocorre que referido argumento ndo merece acatamento, visto que as
praticas abusivas ndo estdo relacionadas a inovacdes legislativas quanto
as operacdes de crédito consignado, mas quanto a auséncia de
elementos que caracterizem a existéncia e validade de um negdcio
juridico. Em outras palavras, a manifestacdo de vontade exerce papel
importante no negdcio juridico, sendo seu elemento basilar e orientador.
Além do mais, a Instrucdo Normativa PRES/INSS n2. 28 é do ano de 2008,
qguando da realizacdo dos contratos aqui mencionados, ja existia previsdo
legal expressa quanto a autorizacdo de forma expressa do titular do
beneficio para validar a realizagcdo de operacdo de crédito consignado em
beneficio previdencidrio. Assim, apresenta-se sem fundamento referido
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tépico da defesa, diante dos fatos e provas apresentados, bem como
considerando os atos normativos que regem a matéria.

Saliente-se ainda que, mesmo que se considere que o Banco aqui
oficiado possua uma Politica de Seguranca da Informacdo dos Dados dos
seus clientes em consonancia com o Cédigo de Defesa do Consumidor,
as resolucBes do Conselho Monetario Nacional, as instrugcdes normativas
do INSS, bem como com os atos normativos de outros oérgdos
reguladores da atividade financeira, ndo apresentou-se qualquer
argumento plausivel e consistente no sentido de comprovar a sua
atuacdo efetiva no sentido de exercer diligentemente o dever de
vigilancia e fiscalizacdo das atividades realizadas, seja de forma direta,
seja por meio de correspondentes bancarios, para coibir acdes lesivas e
fraudulentas em operacbes de crédito consignado que envolve
beneficiarios do RGPS.

Acrescente-se ainda que o representado, conforme Oficio ne.
201/DIRBEN/INSS (SEI 4362144)- que trata do Levantamento do
guantitativo de manifestacdes referentes a empréstimos bancarios no
sistema de Ouvidoria - SOUWEB - consta como uma das 10 (dez)
empresas que possui 0 maior nimero de reclamacdes na Ouvidoria do
INSS, no que tange a praticas abusivas na concessdo de empréstimos
consignados.

4. Com base nesses fundamentos, a Nota Técnica n. 19 de 2022 da Divisdo de

Consignacdo em Beneficios concluiu o seguinte:

Considerando que houve observancia do devido processo legal, bem
como foram garantidas a ampla defesa e o contraditério de forma
efetiva, observando-se o rito previsto pelo 52-A, especialmente o seu
inciso VI, da Instrugdo Normativa PRES/INSS n.° 28, de 16 de maio de
2008, e tendo em vista ainda as penalidades previstas pelo art. 52 da
mesma Instrucdo Normativa (com altera¢des promovidas pela Instrugao
Normativa PRES/INSS n2. 134, de 22 de junho de 2022), esta Divisdo de
ConsignagBes em Beneficios - DCBEN - entende que restaram
comprovados os indicios de irregularidades cometidos pelo Banco
Cetelem S.A, dadas as inUmeras reclamacgdes, denuncias e fatos trazidos
ao conhecimento do INSS, por meio de diversos canais.

As ocorréncias praticadas irregularmente pelo oficiado, nos termos do
que foi apurado no presente processo administrativo foram as
seguintes:
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a) envio do comando de averbacgdo para efetuar descontos no beneficio
e/ou efetuar depdsitos na conta bancaria do beneficiario, decorrentes de
contratacdo de crédito consignado ndo autorizadas por ele nas formas
previstas no art. 32 e inciso | do art. 15;

b) reclamag¢fes ou recomendacgdes oriundas de érgdos de fiscalizacdo
e/ou de defesa do consumidor, bem como sentencas judiciais transitadas
em julgado tratando de pratica lesiva ao beneficiario ou ao INSS;

A pratica descrita pela conduta daalinea b encontra-se tipificada
pelo artigo 52, inciso Il, alinea i, pela qual se aplica a penalidade de
suspensdo do recebimento de novas consignacdes/RMC, pelo prazo de 5
(cinco) dias uteis.

Ja a pratica descrita pela conduta da alinea a, encontra-se tipificada
pelo artigo 52, inciso 1V, alinea b, pela qual se aplica a penalidade de
suspensdo do recebimento de novas consignacdes/RMC, pelo prazo de
15 (cinco) dias Uteis.

Para efeitos dosimetria da penalidade, sugere-se a aplicacdo da que
descreve a conduta de maior gravidade.

Pelo exposto, esta Divisdo de Consignacdo em Beneficios (DCBEN)
recomenda a aplicagdo da pena de SUSPENSAO DO RECEBIMENTO DE
NOVAS CONSIGNACOES/RMC, PELO PRAZO DE 15 (QUINZE) DIAS UTEIS,
ao Banco Celetem S.A., nos termos do ART. 52, INCISO IV, ALINEA B.

Por fim e em conformidade ao que determina o inciso VI do Art. 52-A
daInstrugdo  Normativa PRES/INSSn2 28/2008, encaminhe-se
a Coordenacdo-Geral de Pagamentos e Gestdo de Servigos
Previdencidrios, com tramite pela Coordenacdo de Pagamento e Gestdo
de Beneficios para apreciacdo, manifestacdo e providéncias que julgar
cabiveis.

5. Conforme se passa a demonstrar, a penalizacdo aplicada ao Banco Cetelem

deverad ser revista, tendo em vista a existéncia de diversas nulidades no procedimento

administrativo que deu ensejo a sancdo e tendo em vista que, no mérito, ndo ha

ilegalidade na conduta da instituicdo financeira ora recorrente, que possui

procedimentos modernos e seguros de contratacdo de empréstimo consignado com

beneficiarios deste r. INSS.
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Il. PRELIMINARMENTE: A NULIDADE DA SANGCAO APLICADA AO BANCO CETELEM

A. VIOLACAO AO PRINCIPIO DO DEVIDO PROCESSO LEGAL: NAO HA DECISAO DA
CGGPB, CONFORME DETERMINADO PELO ART. 52-A, INCISO VII, DA IN N. 28 DE

2008

6. O art. 52-A, incisos VI e VI, da IN n. 28 de 2008, determina que, apds a

apresentacdo de defesa, o procedimento administrativo deve seguir o seguinte rito:

Art. 52-A. As penalidades previstas neste capitulo serdo aplicadas
mediante observancia do devido processo legal, respeitados o
contraditério e a ampla defesa, a ser desenvolvido nas seguintes fases:

[...]

VI - esgotadas as providéncias previstas nos incisos | a V do caput, a
DCONB elaborard Nota Técnica nos autos e propora a Coordenacdo-
Geral de Gerenciamento do Pagamento de Beneficios — CGGPB o
arquivamento ou a aplicacdo de penalidade especifica, dentre as
previstas neste capitulo;

VIl - a CGGPB decidird nos autos, concordando com a Nota Técnica
expedida pela DCONB, ou dela discordando, motivadamente, caso em
gue poderad agravar a sancao, abranda-la ou absolver a instituicao
financeira ou sociedade de arrendamento mercantil, ou mesmo propor
novas diligéncias, a fim de complementar a instrucdo processual, caso
entenda que a Nota Técnica foi insuficiente para formular seu juizo.

7. Como se viu, apods a elaboracdo de Nota Técnica pela Divisdo de Consignacdes

em Beneficios — DCONB o processo deve necessariamente ser remetido para decisdo da

Coordenacdo Geral de Gerenciamento do Pagamento de Beneficios — CGGPB.

8. Ocorre que, apesar do envio realizado pela Divisdo de Consignacbes em

Beneficios — DCONB, a Coordenacdo Geral de Gerenciamento do Pagamento de

Beneficios ndo proferiu decisdo, dando-se apenas “ciente” da Nota Técnica e
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encaminhando os autos para Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao,

conforme se verifica do despacho CPGB 8057391.

9. A Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidaddo, por sua vez,

percebeu o vicio relativo a auséncia de decisdo e determinou o retorno dos autos a

Coordenacdo Geral de Gerenciamento do Pagamento de Beneficios (Despacho DIRBEN

8092053) para atendimento do quanto disposto no art. 52-A, inciso VII, da IN n. 28 de

2008. Esse despacho veio redigido nos seguintes termos (sublinhamos):

1. Ciente da NOTA TECNICA N2 19/2022/DCBEN/CPGB/CGPAG/DIRBEN-
INSS (7970703), emitida pela Divisdo de Consignacdo em Benellcios,
recomendando a aplicagdo da pena de SUSPENSAO DO RECEBIMENTO
DE NOVAS CONSIGNACOES/RMC, PELO PRAZO DE 15 (QUINZE) DIAS
UTEIS, ao Banco Celetem S.A., nos termos do art. 52, inciso IV, alinea 'b’,
da Instrugdo Normativa INSS/PRES n2 28, de 16 de maio de 2008.

2. Considerando que o inciso VIl do art. 52-A da Instru¢do Normativa
INSS/PRES n? 28, de 16 de maio de 2008, estabelece que "a CGGPB
decidird nos autos, concordando com a Nota Técnica expedida pela
DCONB, ou dela discordando, motivadamente, caso em que podera
agravar a sancdo, abranda-la ou absolver a instituicdo financeira ou
sociedade de arrendamento mercantil, ou mesmo propor novas
diligéncias, a fim de complementar a instrucdo processual, caso entenda
qgue a Nota Técnica foi insuficiente para formular seu juizo ", com o
objetivo _de impedir a supressdo de instancias administrativas, gue
poderia ensejar nulidade processual, restitua-se a CGPAG para decisdo
meritdria.

10. Ocorre que a Coordenacdo-Geral de Gerenciamento do Pagamento de

Beneficios — CGGPB, mesmo apds a ressalva da Diretoria de Beneficios, apenas se deu

por ciente do despacho DIRBEN 8092053 e determinou a expedicdo de oficio ao Banco

Cetelem para ciéncia de uma decisdo que nunca foi proferida.
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11. Essa realidade revela inequivoca nulidade do procedimento administrativo que
constitui os autos, tendo em vista a indevida supressao de instancia, que viola a garantia

do devido processo legal prevista no art. 59, incisos LIV, da Constituicdo Federal.

12. Destaca-se que a decisdo Coordenacao Geral de Gerenciamento do Pagamento
de Beneficios — CGGPB, para além de constituir o meio pelo qual a penalizagdo é
conformada, é de suma importancia para o administrado, na medida em que este ato
podera discordar da conclusdo da Nota Técnica emitida Divisdo de Consignacdes em

Beneficios — DCONB e decidir a favor do administrado.

13. E nessa perspectiva que se requer, rogando novamente as mais respeitosas

vénias, que seja declarada a nulidade da penalizacdo aplicada.

B. VIOLACAO AOS PRINCIPIOS DO DEVIDO PROCESSO LEGAL, DA AMPLA DEFESA E DO
CONTRADITORIO: APLICACAO DAS ALTERACOES DA IN N. 134 DE 2022 SEM QUE
HOUVESSE INTIMACAO DO RECORRENTE SOBRE AS NOVAS MEDIDAS.

14. O Banco Cetelem, conforme se extrai do oficio de SEI n. 5939901, foi notificado
em dezembro de 2021 para apresentar defesa no processo administrativo que constitui
os autos acerca de condutas que suspostamente violariam os seguintes dispositivos

(sublinhamos):

As condutas descritas, se confirmadas, constituem afrontas diretas ao
disposto nos arts. 12, 3¢, 21, 21-A e 47 da Instrucdo Normativa PRES/INSS
n.° 28, de 16 de maio de 2008 (com todas as alteracdes até a Instrucdo
NormaPlva PRES/INSS n2 114, de 22 de abril de 2021, publicada no DOU
n? 75, de 23/04/2021, Secdo 1, pag. 109), bem como as Clausulas do
Acordo de Cooperacgdo Técnica - ACT - celebrado entre essa Instituicdo
Financeira e o INSS, sem prejuizo das demais culminacdes legais de
natureza consumerista, civel e/ou criminal.
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15. Ocorre que, para surpresa do recorrente, a nota técnica que recomendou a
penalizacao de suspensdo do recebimento de novas consignacdes se baseou tdo somente
nos dispositivos da recente IN n. 134 de 22 de junho de 2022, que alterou a IN n. 28 de

2008, sobre o0s quais o Banco Cetelem nunca se manifestou.

16. Toda a adequacdo legal das condutas objeto dos autos foram modificadas para
oart. 52, inciso ll, alinea i, e inciso IV, alinea b, trazidos pela IN n. 134 de 2022, que entrou

em vigor ha menos de um més do protocolo do presente recurso.

17. Essa realidade pode ser facilmente verificada na conclusdo da referida Nota

Técnica, que veio redigida nos seguintes termos (sublinhamos):

Considerando que houve observancia do devido processo legal, bem
como foram garantidas a ampla defesa e o contraditério de forma
efetiva, observando-se o rito previsto pelo 52-A, especialmente o seu
inciso VI, da Instrugdo Normativa PRES/INSS n.° 28, de 16 de maio de
2008, e tendo em vista ainda as penalidades previstas pelo art. 52 da
mesma Instrucdo Normativa (com alteracdes promovidas pela Instrucdo
Normativa PRES/INSS n2. 134, de 22 de junho de 2022), esta Divisdo de
ConsignagBes em Beneficios - DCBEN - entende que restaram
comprovados os indicios de irregularidades cometidos pelo Banco
Cetelem S.A, dadas as inUmeras reclamacdes, denuncias e fatos trazidos
ao conhecimento do INSS, por meio de diversos canais.

As ocorréncias praticadas irregularmente pelo oficiado, nos termos do
que foi apurado no presente processo administrativo foram as
seguintes:

a) envio do comando de averbacdo para efetuar descontos no beneficio
e/ou efetuar depdsitos na conta bancaria do beneficiario, decorrentes de
contratacdo de crédito consignado ndo autorizadas por ele nas formas
previstas no art. 32 e inciso | do art. 15;

b) reclamagbes ou recomendacGes oriundas de érgdos de fiscalizacdo
e/ou de defesa do consumidor, bem como sentencas judiciais transitadas
em julgado tratando de pratica lesiva ao beneficiario ou ao INSS;
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A pratica descrita pela conduta daalinea b encontra-se tipificada
pelo artigo 52, inciso ll, alinea i, pela qual se aplica a penalidade de
suspensdo do recebimento de novas consigna¢Ges/RMC, pelo prazo de 5
(cinco) dias Uteis.

J& a prética descrita pela conduta da alinea a, encontra-se tipificada
pelo artigo 52, inciso 1V, alinea b, pela qual se aplica a penalidade de
suspensdo do recebimento de novas consignacdes/RMC, pelo prazo de
15 (cinco) dias Uteis.

Para efeitos dosimetria da penalidade, sugere-se a aplicacdo da que
descreve a conduta de maior gravidade.

18. Destaca-se que, no caso do art. 52, inciso IV, alinea b, sequer havia

correspondéncia na IN n. 28 de 2008 antes de 22 de junho de 2022.

19. E por essa razdo que se defende a nulidade da penalizacio aplicada, que foi
baseada em ato diverso do qual fundamentou a instauragdo do processo administrativo

e do qual a instituicdo financeira baseou a sua defesa.

20. A modificacdo do fundamento pela decisdo final sem que ao menos o recorrente
fosse intimado, revela flagrante violacdo aos direitos dos administrados previstos nos
arts. 39, incisos Il e Ill, e 28 da Lei n. 9.784 de 1999, bem como os principios do
contraditério, da ampla defesa e do devido processo legal previstos no art. 59, incisos LIV

e LV, da Constituicdo Federal.

21. Diante de tanto requer-se seja declarado nula a penaliza¢do aplicada ao Banco
Cetelem.
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C. VIOLACAO AOS PRINCiPIOS DO DEVIDO PROCESSO LEGAL, DA AMPLA DEFESA E DO
CONTRADITORIO: AUSENCIA DE VISTA PARA FALAR SOBRE O OFiCIO Ne.
201/DIRBEN/INSS

22. Por fim, o Banco Cetelem ainda entende haver nulidade no processo
administrativo que constitui os autos, tendo em vista que a sanc¢do aplicada foi baseada

em documento sobre o qual ndo foi dado vista para o ora recorrente se manifestar.

23. Na parte final de sua fundamentacdo, a Nota Técnica n. 19/2022 afirmou o

seguinte:

Acrescente-se ainda que o representado, conforme Oficio ne.
201/DIRBEN/INSS (SEI 4362144)- que trata do Levantamento do
guantitativo de manifestacdes referentes a empréstimos bancarios no
sistema de Ouvidoria - SOUWEB - consta como uma das 10 (dez)
empresas que possui o maior nimero de reclamagdes na Ouvidoria do
INSS, no que tange a praticas abusivas na concessdo de empréstimos
consignados.

24, Ocorre que o Banco Cetelem ndo teve a oportunidade de se defender na
demanda que constitui os autos do referido oficio “que trata do Levantamento do
guantitativo de manifestacdes referentes a empréstimos bancarios no sistema de

Ouvidoria — SOUWEB”.

25. Varias sdo as questdes que podem emergir do documento ndo impugnado pelo
recorrente, cuja andlise ndo pode ser isolada e em nimeros absolutos, sem considerar,
por exemplo, o numero total de empréstimo concedidos, nimero total de reclamacdes

improcedentes ou resolvidas.

26. Tudo isso deveria e poderia ter sido objeto de manifestacdo pelo Banco Cetelem,
caso tivesse sido intimado. Como assim ndo ocorreu, € inequivoca a violacdo aos

principios do contraditério, da ampla defesa e do devido processo legal previstos no art.
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592 incisos LIV e LV, da Constituicdo Federal, e nos arts. 39, incisos Il e lll, e 28 da Lei n.

9.784 de 1999.

27. Em vista do exposto, requer-se, por mais essa razado, seja declarada a nulidade

da penalizacdo aplicada ao ora recorrente.

I1l. A AUSENCIA DE FUNDAMENTO PARA SANCAO

A. As RECLAMACOES INDICADAS NA NOTA TECNICA NAO SAO INDICATIVOS DE
DESCUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES PELO RECORRENTE

28. A Nota Técnica que recomendou a aplicacdo de sancdo de suspensdo do

recebimento de novas consignagdes ao Banco Cetelem se baseou em seis reclamacgdes

para concluir pelo enquadramento no artigo 52, inciso Il, alinea i, e inciso |V, alinea b, da

IN n. 28 de 2008, na redacdo dada pela IN n. 134 de 2022. O destaque a essas reclamacdes

se deu com o objetivo de ressaltar a existéncia de suposta abusividade que nao foi objeto

de impugnacdo pelo ora recorrente.

29. De inicio, cabe esclarecer que ndo é verdade que a instituicdo financeira “em
momento algum, na sua defesa apresentada, impugnou referidas provas”. As referidas
reclamacbes foram impugnadas sob a perspectiva de que ndo sdo indicativos de
descumprimento das obrigacdes legais e administrativas a que se submete o Banco

Cetelem.

30. A opc¢do por ndo apresentar impugnacao especifica aos fatos seu deu na medida
em que essas questdes ja foram efetivamente analisadas e resolvidas nas vias judicial e

administrativa, com a cominacdo da sancdo que se entendeu adequada.
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31. Destaca-se, a titulo de exemplo, os casos do Sr. Jodo de Deus Lima (SEln.
5737399), cuja demanda tramitou sob o n. 0010285-60.2018.8.20.0108, na Comarca de
Pau de Ferro no Rio Grande do Norte, e o Banco Cetelem firmou um acordo com o autor,

no qual todos os valores reclamados foram estornados.

32. Nesse mesmo sentido caminhou a reclamacdo do Sr. Dairo Rosa de Andrade (SEI
n. 5737412), cuja reclamacdo foi resolvida por acordo firmado entre as partes, no qual a

operacao foi liquidada e o autor devidamente indenizado.

33. O caso da Sra. Silvia Maria da Conceicdo Silva (SEI n. 5737401), por outro lado,
ndo houve irregularidade apesar do acérddo desfavoravel. Isso porque, nesse processo,
a autora questionava a existéncia de empréstimo consignado ndo contratado, mas em
contestacdo o ora recorrente comprovou que os descontos se deram em razdo do saque
em cartdo de crédito de consignado devidamente contratado. Juntou, a esse propdsito,
proposta de adesdo assinada e o respectivo contrato, onde ambos deixavam
absolutamente claro a contratacdo do produto e a forma do funcionamento do cartdo de

crédito consignado.

34, Nesse mesmo sentido sdo os casos do Senhores Pedro Gongalves (SEI n.
5737407), Antonio Domingos Seccon (SEI n. 5737413) e Claudio Josué Givoni Picanco (SEl
n. 5737412). Em todos esses processos as operagcdes com cartdo de crédito consignado
foram regulares, tendo em vista que realizadas mediante assinatura de proposta de
adesdo na qual continha todas as informacdes necessdrias para compreensdo do

produto.

35. Os casos dos Srs. Pedro Gongalves e Claudio Josué sdo ainda mais emblematicos.
Muito antes das reclamacdes realizadas, os dois consumidores desblogquearam os cartdes

e realizaram movimentacgdes sistemdticas, o que revela que o suposto desconhecimento
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na contratacdo nunca ocorreu. De forma a ndo ficar dlvida quanto a esse ponto, o ora
recorrente anexa ao presente recurso as telas de desbloqueio e que comprovam a

utilizacdo dos cartdes.

36. E nessa medida que se defende a controvérsia decorrente desses 4 Gltimos casos
acima destacados ndo é sobre falha do produto, mas sobre a compreensdo do contrato
pelos consumidores, questdo altamente subjetiva e que ndo tem o conddo de
caracterizar qualquer problema nos mecanismos de contratacdo e na politica geral do

Banco Cetelem.

37. A verdade é que, conforme afirmado em sede de defesa, ainda que todos esses
casos fossem, de fato, contratacles irregulares, isso ndo seria indicativo de
descumprimento das obrigacdes legais e administrativas a que se submete o Banco
Cetelem. Isso porque a violagdo as normas da IN n. 28 de 2008 aptas a acarretar
penalizacBes tdo graves como a de suspensdo, somente ocorre quando ha um
descumprimento sistematico e deliberado das normas implementadas por essa r.

Autarquia.

38. Casos individuais e isolados devem ser tratados pelo judicidrio e os érgaos de
defesa do consumidor, considerando o quanto disposto no Cdédigo de Defesa do
Consumidor e do Cddigo Civil, reduzindo-se as solu¢des, quando for o caso, ao retorno

ao status quo ante e indenizagdes.

39. Foi exatamente isso que defendeu o recorrente em sede defesa. Ndo é razodvel
penalizar o Banco Cetelem a suspensdo de suas atividades sob a justificativa de que “as
praticas abusivas ndo estao relacionadas a inovacgdes legislativas quanto as operacdes de
crédito consignado, mas quanto a auséncia de elementos que caracterizem a existéncia

e validade de um negdcio juridico”.
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40. Avaliar individualmente a validade de determinado negdcio juridico é tarefa do
judiciario e dos 6rgaos de defesa do consumidor. A essa autarquia caberia a fiscalizacao
maior, mais abrangente e mais técnica, na qual se verifica a existéncia de
descumprimento sistematico e deliberado das normas atinentes ao crédito consignado
(o que ndo é o caso, como se demonstrou exaustivamente em sede defesa e se verd

adiante).

41. Além disso, o fato de a maioria desses processos e reclamacdes terem sido
julgados procedentes induz a equivocada conclusdo de que a grande maioria das

reclamacdes feitas por clientes tem o mesmo resultado.

42. O equivoco na utilizacdo desses processos como amostragem se da porque
esconde o fato de que a imensa maioria das reclamacgBes e processos judiciais sdo
anteriores a 2019, época em que houve a implantacdo das alteracdes dispostas na IN n.
100, em especial no art. 21-A, que tratou do “Termo de Consentimento Esclarecido”,
trazendo grande mudancga na forma de contratacdo do crédito consignado, conferindo

maior seguranc¢a na informacdo sobre o produto contratado.

43. Quanto a esse ponto, trazido também em sede de defesa, vale esclarecer a

seguinte afirmacdo da Nota Técnica da Divisdo de Consignacdo em Beneficios:

Além do mais, a Instrucdo Normativa PRES/INSS n2. 28 é do ano de 2008,
guando da realizacdo dos contratos aqui mencionados, ja existia previsao
legal expressa quanto a autorizacdo de forma expressa do titular do
beneficio para validar a realizacdo de operacdo de crédito consignado em
beneficio previdencidrio. Assim, apresenta-se sem fundamento referido
tépico da defesa, diante dos fatos e provas apresentados, bem como
considerando os atos normativos que regem a matéria.

44, O que se defendeu para esse particular ndo é que antes da referida IN n. 100
nao “existia previsao legal expressa quanto a autorizacdo de forma expressa do titular do

beneficio para validar a realizacdo de operacdo de crédito consignado em beneficio
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previdenciarios”, mas sim que, apds esse normativo, houve significativa melhora na
forma de manifestacdo da vontade do consumidor na tomada do crédito consignado, de
modo que isso deveria ser considerado por esta Autarquia quando da tomada da sua

decisdo.

45. Alids, esse é o problema de se partir de casos residuais para aplicacdo de
penalizacdo de normas de carater geral, cuja aplicacdo deveria considerar a conduta do
administrado como um todo e ndo casos isolados. Se a Nota Técnica da Divisdo de
Consignacdo em Beneficios tivesse ao menos analisado os numeros trazidos em defesa
pelo recorrente, que demonstram serem residuais as condena¢Bes judiciais e
administrativas, teria verificado que o Banco Cetelem cumpre a todos os normativos

expedidos por esta r. Autarquia, e que o processo administrativo deve ser arquivado.

46. E para que ndo fique duvida quanto a esse ponto, vale repisar no presente
recurso os dados que revelam que a esmagadora maioria dos contratos firmados (até
maio de 2022, estavam ativos 2.223.241 contratos de consignado e cartdo de crédito
consignado) sdo regulares e que a esmagadora maioria das reclamacdes e demandas
judiciais sdo julgadas improcedentes. O indice de demandas frente a quantidade de
operacdes (2.223.241), considerando o site consumidor.gov por exemplo, é de tdo

somente 0,020%, nimero absolutamente residual.

47. Outro ponto relevante em relacdo ao site consumidor.gov é que a maioria das
demandas realizadas em desfavor do Cetelem em 2022 sdo relativas a ndo entrega do
contrato ou de documentacdo relacionada a servicos:, e ndo sobre os fatos que
ensejaram a recomendacdo de suspensdo pela Nota Técnica da Divisdo de Consignacao

em pagamentos.

1

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMWVjZDgONzItYjcyYyOOMDESLWFhNmYtNzg0Zjg2ZWMxZDdiliwidCI6ImViM
DkwNDIwWLTQONGMtNDNmMNyO5MWYyLTRIOGRhNmMImMZThIMSJ9
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48. Destaca-se, ainda, as reclamag¢des administrativas feitas ao Banco Central. Elas
possuem um indice médio de rejei¢do nos Ultimos 5 anos na ordem de 75%. E dizer, trés
guartos das reclamacGes apresentadas ao Banco Central sdo consideradas
improcedentes. Essa proporcdo se repete nas reclamacfes recebidas pelos demais
orgdos administrativos (97,6% no PROCON, por exemplo), conforme detalhado nos

guadros abaixo.

49. Com relacdo a acdes judiciais, o indice de éxito em 2021 do Banco Cetelem em
acoes que discutem contratos de crédito foi de 62%. Esse indice € um pouco inferior nos
anos anteriores, mas nada que demonstre irregularidade grave de conduta por parte da
instituicdo financeira em suas atividades. Alids, o fato de o indice de éxito estar
melhorando ao longo do tempo (e a andlise dos nimeros demonstra essa realidade, na
medida em que se passou de um indice de 45% em 2017 para o indice de 62% em 2021)
evidencia o comprometimento do Banco Cetelem em melhorar a seguranca de seus
contratos e a oferta de seus produtos (realidade que ndo foi considerada pela Nota

Técnica da DCONB).

50. Trazendo esses dados para 2022, o recorrente tem mantido (em muitos casos
aumentado) o seu indice de éxito. Em ac¢des judiciais em crédito consignado, o éxito é de
66%. No caso do site consumidor.gov, por exemplo, o indice de resolutividade é de 88%.

No canal do SAC, o mesmo indice atinge 99%.

51. Por outro lado, o nimero de reclamacbes apresentadas em desfavor do
recorrente nunca representou sequer 0,5% de sua produgdo, o que revela a total
eficiéncia dos mecanismos de seguranca empregados e que estdo sendo

incessantemente atualizados.
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52. E de se destacar ainda o fato de que o Banco Cetelem, assim como outras

instituicdes financeiras, é alvo de acbes perpetradas por advogados e consumidores

denominados “habituais”, ou seja, que propdem acdes judiciais repetidas e sem

substrato juridico concreto. Ha diversas situacdes em que um mesmo consumidor

promove dezenas e dezenas de agdes concomitantes para tratar do mesmo contrato.

53. As planilhas abaixo, ja apresentadas em sede de defesa, consolidam todas as

informacdes descritas nos paragrafos anteriores:

2017 2018 2019 2020 2021 Total
Reclamagdes administrativas formais 1.429 2 855 10.317 3.053 2.098 19.752
(Consumidor.gov.br)
indice de resposta satisfatéria dessas
reclamacdes (%) 80,62% | 7V7,27%| 78,57%| 76,74%| B82,25% 79,10%
Quanto o total de reclamactes representa 0.10% 0.10% 0.50% 0.20% 0.20% 0.90%
na produgdo: ’ ' ’ - ! ’
2017 2018 2019 2020 2021 Total
ND 8.624 3.089 3.412 2.615 17.740
Reclamacdes administrativas formais (SAC)
Indice de"resposta satisfatoria dessas ND a6% 999 86% ag9, 94%
reclamacgdes (%)
Quanto o total de reclamacdes representa ND 0.30% 0.20% 0.20% 0.20% 0.80%
na producdo: ’ ’ ! ' ’
2017 2018 2019 2020 2021 Total
Reclamacgdes administrativas formais 2693 2935 2486 2378 1792 12284
(BACEN)
indice de resposta satisfatéria dessas
reclamagdes (%) 94% 88% 71% 53% 69% 75%
Quanto o total de reclamagdes representa 0.27% 0.32% 0.39% 0.30% 0.35% 0.33%
na producio: ’ ’ ' ' ' ’
Quanto as reclamacdes legitimas 0.029% 0.04% 0.11% 0,149 0.11% 0.08%
representam na producgdo: ! ! ! ’ ' !
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2017 2018 2019 2020 2021 Total
Reclamagdes administrativas formais 6996 7603 11570 6745 6961 39875
(PROCON)
Indice defesposta satisfatoria dessas 93% 98% 999 999 99% 98%
reclamagdes (%)
Quanto o total de reclamac@es representa 0,71% 0,83% 1,80% 0,85% 1,35% 1,11%
na producgdo:
Quanto as reclamacdes legltlmas N/A N/A N/A N/A N/A N/A
representam na producgdo:

2017 | 2018 | 2019 | 2020 [ 2021 Total

Quantidade de acdes ajuizadas por
advogados habituais (“agressores”) contra 1585 2509 4453 9172 15606 33325
o Cetelem

indice de éxito (%): 50% 63% 65% 565 76%
{luantc-_n total de acBes representa na 0.16% 0,27% 0,69% 1,16% 3.03% 2,5%
producao:

{luantc-_as acdes legitimas representam na 0,0% 0,0% 0,0% 0,1% 0,3% 1,4%
producao:

2017 2018 2019 2020 2021 Total

Volume de eontratos produzidos dos
ultimeos anos 900.182 | 918.247| 643.436| 7R9.500| 515.668| 3.857.033

54, Como se pode verificar, a quantidade de reclamacdes ndo representa
necessariamente irregularidades nos contratos. O volume de improcedéncia e o
percentual de reclamacgBes procedentes dentro do universo de contratos produzidos

pelo Banco Cetelem demonstra com clareza essa realidade.

55. A Nota Técnica que aplicou a penalizacgdo partiu de casos antigos e
absolutamente isolados. O Banco Celetem ndo tem como pratica o envio de averbacgdes
ndo autorizadas ou o recebimento de reclamacdes ou demandas judiciais que julgadas
procedentes (isso € exce¢do, como se viu nos quadros acima). Quando qualquer um
desses fatos ocorrem, sdo em decorréncia de fraude perpetrada por terceiros em ato

criminoso, do qual o recorrente também é vitima e ndo se exime de realizar o
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ressarcimento ao consumidor lesado (realidade vista nas reclamac@es citadas na Nota

Técnica).

56. Em reforco a essa realidade, as telas abaixo trazem alguns dos principais motivos
para as reclamac®es no ano de 2021. Como se pode verificar, um dos maiores é a
dificuldade do cliente em utilizar o cartdo. Esse motivo ndo necessariamente depende da
conduta da instituicdo financeira, estando ligado a forma de utilizacdo do produto por

parte do cliente.

57. Outro ponto relevante demonstrado pelos quadros abaixo é que o nimero de
pessoas que nao reconhecem o empréstimo e o numero de pessoas que cancelam o
cartdo sdo substancialmente menores que os numero de clientes que apresentam
reclamagdo por ndo conseguirem utilizar o cartdo, o que revela que a maioria dos

consumidores estdo em busca dos produtos do Celetem.

‘6 I 4
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58. Como se percebe desses quadros, a visdo consolidada de todas as reclamacdes
relatadas, com as suas especificidades, e considerando o universo abrangente de atuacdo
comercial do Banco Cetelem no mercado de empréstimo e cartdo consignado, evidencia
que eventuais falhas na prestacdo de servicos representam percentuais
substancialmente pequenos — e aqui vale o destaque de que os nimeros indicados acima
se referem a atividade comercial do banco como um todo, ndo apenas ao produto
consignado -, o que demonstra a inexisténcia de pratica comercial lesiva as normas que

regulam o crédito consignado.

Sao Paulo/SP Brasilia/DF Rio de Janeiro/RJ

Rua Vergueiro, 2016 SHS Quadra 6 -Conjunto A Rua da Quitanda, 52

12° andar - Cep 04102-000 Bloco E -Complexo Brasil 21 99 andar - Cep 20011-030
Salas 302 a 308 - Cep 70316-000

+55 11 48710121 +55 212532 1051

+55 613202 8802

Pdgina 22 de 39



STURZENEGGER E CAVALCANTE

ADVOGADOS ASSOCIADOS

59. E por essas razdes que se requer seja reformada a decis3o recorrida para afastar
a penalidade aplicada, tendo em vista que as condutas descritas sdo isoladas, decorrentes
de fraude, ndo representando que o recorrente descumpre as normas para contratacao

de empréstimo consignado com beneficiarios do INSS.

B. A ATUACAO EFETIVA DO BANCO CETELEM PARA GARANTIR A SEGURANCA NA
CONTRATACAO DE CREDITO CONSIGNADO
60. A Nota Técnica que recomendou a aplicagdo de sancdo de suspensdo do

recebimento de novas consignacdes afirmou que o Banco Cetelem:

[...] ndo apresentou-se qualquer argumento plausivel e consistente no
sentido de comprovar a sua atuacdo efetiva no sentido de exercer
diligentemente o dever de vigilancia e fiscalizagdo das atividades
realizadas, seja de forma direta, seja por meio de correspondentes
bancdrios, para coibir acdes lesivas e fraudulentas em operacdes de
crédito consignado que envolve beneficidrios do RGPS.

61. A simples leitura da defesa apresentada pelo recorrente revela os inUmeros
mecanismos e investimentos do Banco Cetelem para coibir acGes lesivas e fraudulentas
em operacdes de crédito consignado, o que pode ser perfeitamente verificado nos
numeros apresentados no topico anterior (todos ignorados pela Nota Técnica, frise-se),
que revele que menos de 0,2% das operagdes realizadas sdo objeto de reclamagdes

legitimas.

62. E importante reiterar que, em suas atividades e interacdes com o publico
consumidor, o Banco Cetelem ndo orienta e tampouco compactua com praticas abusivas.
A politica de concessdo de crédito do Banco Cetelem abrange todo o contato existente
com os clientes, desde o processo de negociacdo e venda até a sua validacdo e finalizagao,

garantindo que todos recebam um atendimento condizente com as melhores praticas de
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mercado, obtendo as informagGes necessarias de maneira clara, objetiva, correta e

completa.

63. A este respeito, como ja relatado, o Banco Cetelem destaca que no tocante a
oferta e comercializacdo de crédito consignado, seja por meio de empréstimo ou de
cartdo de crédito, obedece a todos os normativos lavrados pelo Instituto Nacional do
Seguro Social — INSS, com destaque para a IN n. 28 de 2008, com alteracdes da IN 100 de
n. 2018, IN n. 106 de 2020, IN n. 107 de 2020 e agora IN n. 134 de 2022, bem como a
todas as resolucdes emanadas pelo Conselho Monetdrio Nacional — CMN pertinentes ao
tema. Outro ponto relevante é que o Banco passa por auditorias internas e externas

independentes, que avaliam o cumprimento da legislacdo.

64. Ndo bastasse isso, o recorrente adere ao Sistema de Autorregulacdo de
OperacGes de Empréstimo Pessoal e Cartdo de Crédito com Pagamento Mediante

Consignacdo (“Autorregulacdo do Consignado”), da Febraban e da ABBC.

65. Com efeito, dentre as principais regras estabelecidas pela Autorregulacdo do
Consignado, destaca-se a vedacdo as instituicdes signatdrias e aos seus respectivos
correspondentes bancdrios atuar de forma a prevalecer-se da vulnerabilidade do
consumidor, tendo em vista a sua idade, salde, conhecimento ou condicdo social na

oferta de operacges de crédito consignado (art. 39).

66. No mesmo sentido, estabeleceu-se que a oferta da operacdo de crédito
consignado, inclusive por meio de correspondente, deve ser objetiva, clara, precisa e

completa, abordando as caracteristicas do produto (art. 49).

67. Esse é exatamente o caso do Banco Cetelem, que oferta de seus produtos
sempre de maneira clara e com todas as informacGes importantes dispostas de maneira

ostensiva. A preocupacdo da instituicdo financeira com a clareza na comunicagdo ao
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consumidor é refletida no fato de que ha um procedimento interno de validagdo dos
materiais de marketing, no qual sdo destacadas todas as informacdes sobre cada
produto, como normativos e regulamentacdo incidente, que servem de guia sobre a
informacdo a ser transmitida ao consumidor. E importante ainda destacar que esse

material passa por validagdo constante da drea juridica do Banco.

68. Nesse aspecto, para que se evidencie ainda mais as boas praticas na
comercializagdo dos seus produtos, e em demonstracdo da sua seriedade em buscar
resolver eventuais problemas, o Banco Cetelem tem adotado constantemente medidas
para reduzir o indice de reclamacg&es (o que vem acontecendo, como se viu no tdpico
anterior), ampliando a divulgacdo dos seus diversos canais de atendimento ao

consumidorz.

69. Ainda, destaca-se que o Banco Cetelem atua diretamente junto aos
correspondentes bancdarios no pais para orientd-los sobre as proibi¢cdes contidas na IN n.
28 de 2008, na Autorregulacdo do Consignado e sobre os dispositivos da Lei Geral de
Protecdo de Dados, compartilhando constantemente diversas informacdes e orientacdes

a respeito dos produtos, ofertas e atendimento ao cliente.

70. Registre-se também que o Banco Cetelem adota medidas efetivas contra os
correspondentes bancdrios no pais que, comprovadamente, praticam condutas em
desconformidade com as regras comerciais e politicas do banco, ou que possuem alto
indice de reclamac®es pelos consumidores, além de buscar aprimorar, como ja dito, as

medidas preventivas para evitar praticas abusivas pelos correspondentes.

71. A esse propdsito, cabe destacar que o Cetelem implementou no primeiro

semestre de 2022 o comité de avaliagdo dos correspondentes bancario. Esse comité

2 https://www.cetelem.com.br/central-relacionamento/contato-fale-conosco
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avalia internamente a governanca dos correspondentes, os indicadores de ocorréncias
(reclamacses, acles civeis e fraudes) e os respectivos temas regulatérios. A partir da

analise desses dados, sdo decididas eventuais penalidades aos correspondentes.

72. Somente em 2022, com a implementacdo desse comité, foram descredenciados
57 correspondentes e bloqueados 215, o que revela a atuacdo sistematica do Cetelem

no controle de qualidade de seus parceiros.

73. Também registra-se a politica de protecdo do Banco Cetelem ao consumidor que
abrange todo o contato existente com os clientes e os usudrios, desde o processo de
negociacdo e venda até a sua validacdo e finalizacdo, garantindo que todos recebam um
atendimento condizente com as melhores praticas de mercado, obtendo as informacdes
necessarias de maneira clara, objetiva, correta e completa, com o intuito exclusivo de
aumentar o grau de satisfacdo dos clientes e usuarios, proporcionando a eles uma

aproximacado continua com o Cetelem.

74. Nessa perspectiva, importante mencionar a Resolu¢cdo do CMN n° 4.539, de 24
de novembro de 2016, que dispde sobre os principios e politica institucional de
relacionamento com clientes e usuarios de produtos de e de servicos financeiros, que é

devidamente cumprida pelo Cetelem em todos os aspectos.

75. Cabe ainda ressaltar que o monitoramento dos indicadores de reclamacgdes dos
clientes é uma atividade permanente do Cetelem. Tanto que foi instituido em 2017 o
“Comité Cliente”, onde mensalmente sao avaliados os principais motivos de reclamacoes,
insatisfacBes e ndo atendimento das demandas e sdo desenvolvidos planos de acdo a fim
de mitigar os problemas identificados. E importante o destaque de que essa avaliacdo é
feita em todos os canais (call center, ouvidoria, canais digitais, entre outros). Muito

embora o Comité Cliente especificamente tenha sido criado em 2017, o Banco sempre
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manteve estrutura destinada a tratar de planos de a¢do voltados ao melhor atendimento

ao cliente.

76. O Comité Cliente foi criado com o intuito de proporcionar uma melhor
experiéncia ao cliente, retroalimentar a instituicdo com o estudo de causas das
reclamacdes, garantir a melhoria continua de produtos e servicos, reduzir reclamacdes e
acOes civeis ajuizadas contra o Banco Cetelem, avaliar as falhas de processos relacionadas

aos clientes e responsabilizagdo dos correspondentes e prestadores de servicos.

77. Ja com relacdo a contratacdo de empréstimos consignados, e como meio de
reforcar a seguranca e prevenir fraudes, o Banco Cetelem informa que desde abril de

2020 suas contratacdes sao formalizadas exclusivamente por meio digital.

78. Usando como exemplo a contratacdao do cartdo de crédito consignado, se o
cliente manifestar interesse no recebimento do cartdo, com a digitacdo da proposta, é
enviado um link para o seu celular, momento em que se iniciard o procedimento de
contratacdo da operacdo com a formalizacdo digital por meio da ferramenta de

WhatsApp.

79. Quanto a esse ponto vale um esclarecimento relevante: realizada determinada
operacdao em mobile, esse dispositivo fica vinculado ao CPF do primeiro contratante, ndo

podendo ser utilizado por outro usuario.

80. Ao abrir o link, o cliente inicia uma interacdo virtual com o Banco Cetelem
digitando um “0Oi” acrescido do nimero do CPF para o inicio do atendimento digital. Apds
o cliente digitar seu CPF, inicia-se a interacdo automatica, onde o cliente deverd anexar
fotos de seus documentos (frente e verso) e uma foto do seu rosto capturada no

momento da contratacdo (a denominada selfie). Cabe ressaltar que antes de qualquer

Sao Paulo/SP Brasilia/DF Rio de Janeiro/RJ

Rua Vergueiro, 2016 SHS Quadra 6 - Conjunto A Rua da Quitanda, 52

12° andar - Cep 04102-000 Bloco E -Complexo Brasil 21 99 andar - Cep 20011-030
Salas 302 a 308 - Cep 70316-000

+55 11 4871 0121 +55 212532 1051

+55 613202 8802

Pagina 27 de 39



STURZENEGGER E CAVALCANTE

ADVOGADOS ASSOCIADOS

assinatura por parte do cliente hd uma demonstracdo do resumo da oferta. Na prépria

pagina consta um passo a passo minucioso de como isso deve ser feito.

s

81. E importante o destaqgue de que esse processo sempre é revisado
constantemente, com vistas a identificar eventuais fragilidades e garantir ainda mais
seguranca aos mecanismos de contratacdo. Outro destaque importante é que cada
contratacdo é individualizada, devendo todo processo, inclusive a apresentacdo de

documentos, ser repetido por completo em caso de nova contratagao.

82. Verificando-se que o cliente juntou ao sistema toda a documentacao requerida,
¢ dado no mesmo link acesso ao contrato. Para o cartdo consignado o cliente encontra a
seguinte documentacdo: (i) sumario executivo (resumo das condi¢cdes contratuais); (ii)
Contrato de Adesdo ao Cartdo Consignado; (iii) “Termo de Consentimento Esclarecido ao
Cartdo de Crédito Consignado Cetelem”, conforme exigido pelo art. 21-A da IN/INSS n?
28 de 2008. Além disso, em todos os documentos existe a representacao grafica de um

cartdo de crédito para evidenciar ao cliente o produto que esta contratando.

83. Apds a leitura dos referidos documentos, o beneficidrio deverd assinar
digitalmente o contrato e o respectivo termo de consentimento. O fluxo que foi anexado
a defesa demonstra visualmente o passo a passo dessa operacdo. O fluxo também é
enviado aos correspondentes bancarios e utilizado em seu treinamento, como medida
para manter a sua atuacdo sempre alinhada com a orientacdo do banco e com o respeito

a regulacdo que rege a matéria.

84. O processo de contratacdo de crédito consignado é bastante semelhante ao do
cartdo de crédito consignado, e pode ser verificado na jornada de contratacdo anexa ao

presente recurso.
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85. Vale destacar que, nos ultimos anos, o Cetelem contratou diversas empresas
parceiras para aumentar a seguranca e modernizar a contratacao digital dos produtos de

consignado.

86. Destaca-se, a esse propdsito, as empresas Newway (responsavel pela prestacdo
de servico de interface para comunicacdo via WhatsApp junto ao cliente), Stoneage
(responsavel pela interface de comunicacdo ao cliente para envio dos documentos e
motor de decisdo para regras de prevencdo a fraude) e a empresa Unico (Empresa
responsavel pela biometria facial, cujas informacdes coletadas sdo intermediadas pelo

motor de decisdo da Stoneage).

87. Todo esse procedimento reduz sobremaneira o risco de qualquer possibilidade
de fraude, e revela que, ao contrario do que entendeu a Nota Técnica que recomendou
a penalizacdo, o Banco Cetelem atua de forma absolutamente efetiva para modernizar e
melhorar seus procedimentos de contratacdao, de modo a garantir a seguranca de seus

clientes.

88. Para além disso, o Banco Cetelem elabora contratos claros e precisos, que
identificam a modalidade de crédito que se esta contratando, os encargos sobre ela
incidentes e os mecanismos de pagamento e cobranca dos débitos correspondentes,

conforme se verifica das minutas que foram anexas a defesa.

89. De outro lado, o recorrente também divulga amplamente todos os seus meios
de contato e atendimento para o cliente, cujas informacdes sdo apresentadas de forma
simples e pratica na sua pagina institucional na internet;, demonstrando que o

consumidor pode acessar, realizar consultas, solicitar explicacdes ou esclarecer eventuais

3 https://www.cetelem.com.br/emprestimos/emprestimo-consignado/conheca
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duvidas a qualquer momento, dispondo, inclusive, de um servico de apoio ao cliente

disponivel 24hs.

90. E por essas razdes que ndo se tem duvida do equivoco da conclusdo da Nota
Técnica que recomendou a suspensao, devendo esse entendimento ser reformado para

afastar a penalizagdo.

C. DESPROPORCIONALIDADE DA MEDIDA APLICADA: LIMITES AO PODER SANCIONADOR

91. Como se viu, eventos isolados demonstram, na verdade, a evidente inexisténcia
de pratica comercial lesiva ao conteddo normativo. Nesse contexto, o nimero de
reclamacgdes deve ser visto em perspectiva, e ndo de forma absoluta, sob pena de uma

analise distorcida dos fatos.

92. Forcoso reconhecer, desse modo, que a Nota Técnica que determinou a referida
suspensdo no caso concreto, em que ndo existem elementos faticos a comprovar a

existéncia de conduta lesiva, traduz irregular exercicio de poder administrativo.

93. Se ndo bastasse a falta de motivo (fundamento juridico) para a imposicdo da
suspensdo das suas atividades, o entendimento da Divisdo de Consignacdo em Beneficios
aqui impugnado padece de ilegalidade porque se mostra desproporcional e irrazodvel na

medida que impde.

94, Ndo é demais lembrar que, no processo administrativo, os principios da
razoabilidade e da proporcionalidade devem ser observados pela Administracao Publica,

conforme expressamente disposto no art. 22, caput, da Lei n2 9.784, de 1999.
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95. Hely Lopes Meirelles: entende que o principio da razoabilidade “pode ser
chamado de principio da proibicdo de excesso, que, em Ultima analise, objetiva aferir a
compatibilidade entre os meios e os fins, de modo a evitar restricGes desnecessarias ou
abusivas por parte da Administracdo Publica, com lesdo aos direitos fundamentais”.
Ainda de acordo com o doutrinador, o nucleo da no¢do do principio da proporcionalidade
se extrai do art. 29, pardgrafo Unico, inciso VI, da Lei n29.784/1999, ao vedar “imposicdes
e obrigacdes, restricGes e sancdes em medida superior aquelas estritamente necessarias

ao atendimento do interesse publico”.

96. No bojo da Nota Técnica da Divisdo de Consignacdes em Beneficios observa-se
gue esses principios ndo foram observados. Isso porgue ndo se vé qualquer elaboragdo
objetiva na decisdo que explique a sancdo imposta. Afora o numero de reclamacgdes
elencadas e consideragdes genéricas sobre casos especificos e bastante antigos, ndo ha
qgualquer elemento que possibilite ao administrado conhecer o que foi levado em
consideracdo para aplicacdo da referida sancdo, sendo a defesa apresentada quase que

completamente ignorada.

97. Nota-se que, conforme anteriormente demonstrado, ndo ha pratica comercial
do Banco recorrente identificada como conduta em desacordo com o CDC e com as
normas do INSS, o que se comprova pelo limitadissimo rol de reclamacgdes que a Diretoria

de Beneficios pdde levantar.

98. Ndo ha que se falar que apenas 6 reclamacdes (sem qualquer andlise acerca da
validade e regularidade) em um volume de 7.109.240 contratos de empréstimos
consignados e cartdo consignados (periodo de 2019 até 2022) pudessem ser

consideradas como pratica abusiva do Banco. Aliado a esse fato, Cetelem comprovou as

4 Meirelles, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. Ed. Malheiros, 282 Ed., 2003, p. 90/91.
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suas boas praticas e os seus esforgcos em manter o estrito cumprimento das normas

consumeristas e das normas que regulamentam o produto em discussao.

99. Desse modo, ndo pode ser considerada razodvel pela oética juridico-
administrativa a imposicdo da sancdo de suspensdao de contratacdo de empréstimos
consignados considerando episédios isolados e desconsiderando o nimero relevante de
éxito do recorrente em demandas administrativas e judiciais. Ao fazer isso, estar-se-ia
excluindo do mercado, potencialmente de forma definitiva, um participante que se
propde justamente a aumentar a concorréncia no setor bancdrio melhorando e

barateando os servicos financeiros.

100. A sancdo imposta, portanto, deve ser afastada porque ndo se justifica a partir
dos critérios eleitos pela prépria Divisdo de Consignacdo em Beneficios desse INSS.

Aplica-se, pois, a teoria dos motivos determinantes.

101. Nao foi levado em consideracao, também, que o Banco recorrente adotou todas
as providéncias no sentido de aprimorar os seus controles internos, bem como mantém
canais de atendimento e resolucdo de conflitos por meio dos seus sites ou por telefones

especificos destinados a esse fim, conforme anteriormente informado.

102. Diante de tudo quanto exposto, espera o Banco Cetelem que a decisdo
administrativa ora recorrida seja anulada por falta de razoabilidade e proporcionalidade,

afastando-se a san¢do imposta.

D. A IRRETROATIVIDADE DA IN N. 134 DE 2022 PARA ATINGIR FATOS PRETERITOS A
SUA VIGENCIA

103. Como ja adiantado, a Nota Técnica que recomendou a penalizacdo de suspensao

do recebimento de novas consignacdes se baseou tdo somente nos dispositivos da
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recente INn. 134 de 2022, que alterou a IN n. 28 de 2008, sobre os quais o Banco Cetelem

nunca se manifestou.

104. Toda a adequacao legal das condutas objeto dos autos foram modificadas para
a redacdo do recentissimo art. 52, inciso Il, alinea i, e inciso 1V, alinea b, trazidos pela IN
n. 134 de 22 de junho de 2022, que entrou em vigor hd menos de um més do protocolo

do presente recurso.

105. Ocorre que as condutas sobre as quais se baseou a Divisdo de Consignacdo em
Beneficios ndo eram tipicas antes da entrada em vigor da referida IN n. 134 de 2022,

notadamente a disposta no art. 52, inciso IV, alinea b, que penaliza com 15 dias Uteis de

suspensao:
[...] enviar o comando de averbacdo para efetuar descontos no beneficio
e/ou efetuar depdsitos na conta bancaria do beneficiario, decorrentes de
contratacdo de crédito consignado ndo autorizada por ele nas formas
previstas no art. 32 e inciso | do art. 15.

106. E nessa perspectiva que se defende a ilegalidade do ato administrativo ora

impugnado, na medida em que viola o principio da irretroatividade, previsto no art. 52,
incisos XXXVI e VL, da Constituicdo Federal, ao aplicar sancdo com base em lei nova a fato

anterior a sua vigéncia.

107. Quanto a impossibilidade de lei nova fundamentar a aplicagdo de instituto novo
para fato posterior a sua vigéncia, vale a leitura do seguinte julgado do Supremo Tribunal
Federal que, mutatis mutandis, dispde sobre entendimento no mesmo sentido ora

defendido:

Direito Constitucional e Administrativo. Aposentadoria de integrante de
carreira escalonada. Implementacdo dos requisitos antes da entrada em
vigor da Emenda Constitucional n2 20/98. Direito adquirido. Inteligéncia
do art. 32 da aludida emenda, bem como da Sumula n? 359 desta Corte.
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Na regra doart. 82, inciso Il, da EC n2 20/98, relativa a exigéncia de efetivo
exercicio do cargo em que ocorrerd a aposentadoria por tempo minimo
de 5 anos, a expressdo “cargo” deve ser interpretada como referéncia a
“carreira”. Recurso extraordindrio a que se nega provimento.

1. Em virtude da irretroatividade das leis e da protecdo do direito
adquirido, bem como do contelddo da Simula n2 359/STF e também da
previsdo do préprio art. 32 da EC n2 20/98, os proventos da inatividade
obedecem as regras vigentes quando do implemento dos requisitos
necessarios a concessao da aposentadoria.

2. As normas de transicdo introduzidas pela EC n2 20/98, inclusive aquela
prevista em seu art. 82, inciso I, somente se aplicam aos servidores que,
por ocasido do inicio de sua vigéncia, ainda ndo tinham direito adquirido
a aposentacdo pelas regras até entdo aplicaveis. 3. A exigéncia inscrita no
art. 82, inciso I, da EC n2 20/98 (“cinco anos de efetivo exercicio no cargo
em que se dard a aposentadoria”) alcanca dupla interpretacdo. Em se
tratando de cargo isolado, a exigéncia sera de cinco anos de efetivo
exercicio nesse cargo. Cuidando-se, contudo, de carreira escalonada, a
expressdo “cargo” deverd ser compreendida como “carreira”, de
maneira que a exigéncia serd de cinco anos de efetivo exercicio naquela
carreira. 4. Recurso extraordinario a que se nega provimento, sendo
fixada a seguinte tese de repercussao geral: “(i) ressalvado o direito de
0pc¢ao, a regra de transicdo do art. 82, inciso Il, da Emenda Constitucional
n? 20/98, somente se aplica aos servidores que, quando de sua
publicacdo, ainda ndo reuniam os requisitos necessarios para a
aposentadoria; (ii) em se tratando de carreira publica escalonada em
classes, a exigéncia instituida pelo art. 82, inciso Il, da Emenda
Constitucional n2 20/98, de cinco anos de efetivo exercicio no cargo no
gual se dard a aposentadoria devera ser compreendida como cinco anos
de efetivo exercicio na carreira a que pertencente o servidor.”

(RE 662423, Relator(a): DIAS TOFFOLI, Tribunal Pleno, julgado em
24/08/2020, PROCESSO ELETRONICO REPERCUSSAO GERAL - MERITO
DJe-279, DIVULG 24-11-2020, PUBLIC 25-11-2020).

108. Diante de exposto, requer-se seja afastada a penalidade aplicada em face do

Banco Cetelem, tendo em vista que baseada normativo cuja vigéncia é anterior as

condutadas imputadas.
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IV. A NECESSIDADE DE ATRIBUIGAO DE EFEITO SUSPENSIVO AO PRESENTE RECURSO

109. Nos termos do art. 52, § 12, da IN n. 28 de 2008:

Os recursos hierarquicos previstos neste artigo ndo tém efeito
suspensivo, salvo se assim expressamente deferidos, de oficio ou
mediante requerimento, pela autoridade recorrida ou pela autoridade
competente para decidir o recurso, em casos de justo receio de prejuizo
de dificil ou incerta reparacdo decorrente da execucdo, devidamente
motivados.

110. O art. 61, paragrafo Unico, da Lei n. 9.784 de 1999, possui redacdo semelhante
ao dispor que “havendo justo receio de prejuizo de dificil ou incerta reparacao decorrente
da execucdo, a autoridade recorrida ou a imediatamente superior podera, de oficio ou a

pedido, dar efeito suspensivo ao recurso”.

111. Em sintese, essa Coordenacdo Geral de Pagamento de Beneficios podera atribuir
efeito suspensivo ao presente recurso em caso de justo receio de prejuizo ou incerta

reparacao decorrentes dos efeitos do ato recorrido.

112. No caso dos autos, para além da probabilidade do direito do recorrente (seja em
razdo das nulidades apontadas, seja em razdo dos fundamentos de mérito), demonstrada
a saciedade no decorrente do presente recurso, é inequivoco o perigo de dano para

instituicdo financeira recorrente.

113. O recorrente é instituicdo financeira que tem operado dentro das atividades
permitidas pelo Banco Central e, no curso dessa atividade altamente regulada e
fiscalizada, tem procurado contribuir para o aumento da oferta de crédito a populagdo

brasileira a precos menores do que os praticados pela maioria dos seus concorrentes.

114. A suspensdo determinada pelo Oficio SEI N2 262/2022/CGPAG/DIRBEN-INSS,

cujo efeito pratico transcende a mera determinacdo de paralisacdo de uma atividade ou
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outra, chegando ao ponto de inviabilizar a principal forma de concessdo de crédito a
pessoas fisicas no mercado brasileiro como um todo, e, no particular, do Banco Cetelem,
além ser uma injusta, precipitada e extremamente gravosa punicdo a instituicdo
financeira, também causa grave e irreparavel prejuizo aos aposentados e pensionistas do

Regime Geral de Previdéncia Social.

115. O Banco Cetelem é um dos grandes provedores de crédito consignado aos
aposentados e pensionistas do Regime Geral de Previdéncia Social, de modo que a
suspensdo das suas operacdes causara dificuldade para que parcela relevante da
populacdo tenha acesso ao crédito, cuja necessidade é de conhecimento desta r.

Autarquia.

116. Somente em 2022, foram firmados centenas de milhares de créditos
consignados em todo o territério nacional. A suspensdo das operacgdes, ainda que
temporaria, implicaria numa dificuldade maior — e, em muitos casos, intransponivel —
para que a maior parcela desta populacdo hoje atendida consiga ter satisfeita sua

necessidade de crédito e financiamento.

117. Além disso, pela ordem natural da evolucdo dos negdcios, parte relevante dos
aposentados e pensionistas devedores dos contratos firmados com o Banco Cetelem
podem receber propostas de portabilidade de outras instituicdes financeiras. A decisdo
proferida, se mantida nos moldes em que estd, proibe a retencdo desses clientes pelo
recorrente, ainda que o banco ofereca contraproposta mais vantajosa, seja em relacao
ao prazo de pagamento ou de taxas de juros menores, implicando em claro prejuizo aos

consumidores.

118. A presenca e a atuacao do Cetelem no mercado de crédito consignado, além de

oferecer aos clientes que o escolhem as comodidades e vantagens tipicas da oferta de
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valor que ele faz ao seu publico, também importa em relevante fator de “disciplina de
mercado” para a atuacdo dos demais fornecedores de crédito na economia. A supressdo
de um concorrente relevante, ainda que somente por quinze dias Uteis, com certeza,

contribuird para elevacao de precos, reducdo do nivel de servico, ou ambos.

119. Ademais, a imposicdo de tais vedagdes operacionais ao ora requerente produz
nefastos efeitos nas condi¢cdes competitivas do mercado de crédito, na medida em que,
a ser mantida a proibicdo, o Cetelem estaria impedido de operar enquanto os demais
provedores de crédito continuariam a operar livremente. Com isso, ficaria alijado do
mercado uma instituicdo que se propde justamente a aumentar a competitividade no
sistema financeiro, oferecendo produtos e servicos em condi¢cdes mais vantajosas ao

consumidor.

120. Tao extrema e radical alteracdo das condicGes de isonomia entre as instituicdes
financeiras autorizadas a conceder crédito no pais, mormente quando determinada antes
mesmo de formalmente do fim do processo administrativo, ndo atende ao principio da
neutralidade, que deve pautar a atuacdo da administracdo publica em relacdo aos

agentes econdémicos no mercado.

121. Qualguer ato da Administracdo que imponha uma desigualdade nas condicBes
de contratacdo de operagdes previstas em normas do Banco Central geraria uma
inesperada alteracdo na forma como as instituicGes organizam 0s seus servicos para

competir no mercado.

122. E nessa perspectiva que se requer, com o devido acatamento, seja o0 presente

recurso recebido no efeito suspensivo.
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V. PEDIDOS

123. Diante de tudo quanto exposto, requer-se seja recebido o presente recurso com
efeito suspensivo, tendo em vista o notdrio prejuizo de dificilima reparacao que sofrerd
o recorrente (e seus os consumidores de crédito consignado) em caso de a penalizacdo

de suspensdo ora impugnadas ter efeitos imediatos.

124. Ndo havendo reconsideracdo nos termos do art. 52-A, inciso VII, da IN n. 28 de
2008, requer-se seja enviado o presente recurso a DIRBEN, para, preliminarmente, seja

declarada nula a penalizacdo aplicada, pois:

nao ha decisdo da CGGPB nos autos, conforme determinado
pelo art. 52-A, inciso VII, da IN n. 28 de 2008, violando essa .

autarquia federal o principio do devido processo legal;

ii. a penalizagdo impugnada se baseou em normativo novo,
diverso daguele que fundamentou a instaura¢do do processo
administrativos, e sem que houvesse intimacao do recorrente
para se manifestar sobre o ponto, violando, nessa perspectiva,
os principios do devido processo legal, da ampla defesa e do

contraditorio; e

iii. a penalizacdo aplicada viola os principios do devido processo
legal, da ampla defesa e do contraditdrio, pois fundamentada
no Oficio n2. 201/DIRBEN/INSS, sobre o qual o recorrente ndo

teve vista nos presentes autos.

125. Superadas as preliminares acimada, o que ndo se espera, requer-se, N0 Merito,

seja reformada a decisdo recorrido, para afastar a multa aplicada, tendo em vista que ndo
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hd irregularidade na atuacdo desta instituicdo financeira, sendo pontuais as reclamacdes

realizadas se comparadas com o volume de contratos firmados.

Brasilia — DF, 18 de julho de 2022

Luiz Paulo da S. Santos, OAB/DF 41.952
Ricardo Luiz Blundi Sturzenegger, OAB/DF 19.535
Rodrigo de Oliveira Kaufmann, OAB/DF 23.866

Marina Pereira Antunes de Freitas, OAB/DF 37.075
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