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FB-0134/2017

ACORDO DE COOPERAGAO TECNICA QUE ENTRE
SI CELEBRAM A DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DE SAO PAULO E A FEDERAGAO
BRASILEIRA DE BANCOS - FEBRABAN — PARA
CRIAGAO DE FLUXO EXTRAJUDICIAL DE
RESOLUGAO DE QUESTOES ENVOLVENDO
CONSUMIDORES E INSTITUIGOES BANCARIAS

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, CNPJ n° 08.036.157/0001-89,
situada na Rua boa Vista, 200, 8° andar, S30 Paulo, Capital, CEP 01014-000, doravante
denominada DEFENSORIA, neste ato representada por seu Defensor Publico-Geral, DAVI
EDUARDO DEPINE FILHO, portador da Cédula de Identidade RG MG n° 51.046.60,
inscrito no CPF/MF sob o n°® 266.621.368-40, por intermédio do Nicleo Especializado de
Defesa do Consumidor, neste ato representado por seu coordenador RODRIGO SERRA
PEREIRA, portador do RG n° 34.242.261-3, inscrito no CPF sob n°® 297.208.788-78, e pela
Assessoria Civel, neste ato representada por seu coordenador ALVIMAR VIRGILIO DE
ALMEIDA, portador do RG n°® 22.515.624-6, inscrito no CPF sob n° 268.044.378-02, e a
FEDERAGAO BRASILEIRA DE BANCOS - doravante denominada FEBRABAN - CNPJ
n°® 00.068.353/0001-23, situada na Av. Brg. Faria Lima, 1485 - Jardim Paulistano, Sao
Paulo - SP, 01452-002, neste ato representada por seu presidente MURILO PORTUGAL
FILHO, RESOLVEM celebrar o presente Acordo de Cooperagdo, que se regera pelas
clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

Este acordo tem por objeto a mutua cooperagéo entre os participes para
utilizagéo prioritaria de canal de comunlcag¢&o para a resolugdo extrajudicial de
demandas consumeristas de pessoas assistidas pela Defensoria envolvendo
questdes com instituicdes bancarias associadas da FEBRABAN.

Paragrafo Unico — A Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo, por meio do
Nucleo Especializado de Defesa do Consumidor (NUDECON) em conjunto com
a Febraban, realizara o monitoramento dn}é dados das reclamagdes formuladas
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atuagéo, com vistas a prevencdo e solugdo de conflitos de consumo — em
ambiente extrajudicial.

CLAUSULA SEGUNDA — DAS ATRIBUICOES GERAIS

Os participes comprometem-se, reciprocamente, visando aos objetivos do
presente Acordo, no ambito de suas atribuigcbes, a atuar em colaboragdo na

execucdo das seguintes acdes:

a) promogéo, isolada ou conjuntamente, de agdes voltadas ao incentivo da
adesdo e participagédo das Instituigdes Bancdarias associadas a Febraban para

a solugédo extrajudicial dos conflitos de consumo;

b) apoio a articulagdo entre os participes, voltada para harmonizagéo de
entendimento das questdes relativas ao papel de cada um, no tocante as
metas e objetivos do presente Acordo;

c) intercambio de informagbes técnicas e apoio técnico-institucional
necessarios a consecugdo da finalidade deste Acordo, excetuadas as

informagbes de carater sigiloso;

d) acompanhamento continuado dos indicadores e informagdes produzidas
a partir dos atendimentos realizados, com vistas a monitorar e avaliar a

efetividade do presente Acordo.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS OBRIGACOES DOS PARTICIPES

| - S80 obrigacdes da DEFENSORIA;

a) atender as pessoas que trazem questdes relativas ao servigo
bancario — referentes as instituicbes associadas a FEBRABAN - e analisar a
viabilidade juridica do pleito, consoante as seguintes diretrizes:

a.1) em casos de pedidos de renegociagdo de dividas (vencidas e/ou
vincendas), utilizar os parametros fixados pelo Superior Tribunal de Justica
(jurisprudéncia consolidada), bem como as informagdes fornecidas pelo Banco
Central (Sistema Gerador de Séries Temporais) para avaliar a possibilidade de

proposicao de acdo de readequagédo do contrato;

a.2) apos identificar o caso como de potencial para solugdo extrajudicial,
sera redigida a proposta com os documentos que deveréo instrui-la e enviada,

por meio eletrénico (plataforma www.consumidor.gov.br da SENACON), a(s)
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instituicdo(des) bancaria(s) com quem o assistido tenha relacionamento para

seu devido tratamento.

b) prestar suporte técnico e tecnolégico para o adequado funcionamento

do presente ajuste.

¢) comunicar imediatamente eventuais fatos relevantes que afetem este

Termo de Cooperacgéo;

d) viabilizar a interlocugéo dos atores envolvidos no presente Termo de
Cooperagédo visando ao aperfeicoamento de sua gestdo, da qualidade da
informag&o produzida, bem como das politicas publicas voltadas a melhoria do

atendimento aos consumidores.

Paragrafo primeiro: conforme item a.2, fica estabelecido o meio
eletrénico para remessa das propostas a plataforma Consumidor.gov.br,

obedecidas todas as suas normas.

Paragrafo segundo: as instituicbes aderentes a este acordo,

comprometem-se a:

)] tratar as questbes por meio da plataforma Consumidor.gov.br, no
prazo maximo de 10 dias corridos, contados do efetivo recebimento da

proposta enviada pela Defensoria;

Paragrafo terceiro: a Defensoria disponibilizara, por meio do portal do
Nucleo de Defesa do Consumidor, a lista das instituicbes bancarias que
aderirem ao presente acordo, de modo a promover a informacgé&o a populagéo a
respeito das instituicbes que incentivam a solugdo extrajudicial das demandas
encaminhadas pela Defensoria, apoiando a desjudicializacao dos litigios.

Il - S§0 obrigagdes do NUDECON/SP:

a) divulgar no ambito do estado de S&o Paulo o presente Termo de
cooperacgdo, como um canal voltado para solucdo alternativa de conflitos de

consumo;

b) gerenciar o fluxo de atendimento que se realizar sob as diretrizes

do presente Termo;

c) orientar e fomentar, no ambito de atuacdo dos 6rgdos de
execugdo da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo, a adogéo prioritaria
de resolugéo extrajudicial de conflitos de consumo envolvendo mstntungoes ~
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bancarias, consoante preconiza este Termo de Cooperagdo, em detrimento ao

ajuizamento direto de demandas judiciais;

d) apoiar a FEBRABAN nas agdes voltadas ao incentivo da
participagéo das instituiges bancarias a ela associadas a ades&o do presente

acordo;

e) orientar os consumidores e fornecedores sempre que possivel,
por quaisquer de seus canais de atendimento, a respeito da finalidade e
diretrizes de funcionamento deste Termo de Cooperaciao;

f) contribuir com a FEBRABAN nas acgbes voltadas ao continuo
aprimoramento das politicas e diretrizes de funcionamento do presente acordo,
para que este atinja o objetivo de funcionar como um servico efetivo voltado
para solugéo alternativa de conflitos de consumo e também como uma politica
uniforme de atuagéo adotada pela Defensoria publica do Estado de S&o Paulo;

g) realizar o monitoramento dos dados e informacgdes obtidos por
meio do presente Acordo, com vistas ao aprimoramento dos atendimentos
dedicados aos consumidores atendidos pela Defensoria.

Il - S&o obrigagées da FEBRABAN:

a) atuar como intermediaria e fomentadora das praticas estabelecidas neste
Termo de Cooperagdo, com vistas & promover a solugdo extrajudicial das demandas

consumeristas, em detrimento da via judicial;

b) incentivar a ades&o das instituicbes bancarias a ela associadas
ao presente acordo;

c) contribuir com a DEFENSORIA nas agdes voltadas ao continuo
aprimoramento das politicas e diretrizes de funcionamento do presente acordo,

para que este atinja o objetivo de funcionar como um servigo efetivo voltado

para solug&o alternativa de conflitos de consumo.

d) atuar com vistas ao aprimoramento dos atendimentos dedicados

aos consumidores atendidos pela Defensoria. %’l, /

CLAUSULA QUARTA - DA EXECUCAO hE

I - Sdo executores do presente instrumento: ST L
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a) O NUDECON/sP que atuard no apoio e execucdo das atividades

relacionadas ao presente Acordo.

b) A FEBRABAN que atuar como intermediaria e fomentadora das praticas
aqui estabelecidas, com vistas a promover a solugdo extrajudicial das demandas

consumeristas, em detrimento da via judicial.

Paragrafo Unico. A execucao do presente Acordo serd feita por programas ajustados
diretamente entre o NUDECON e 3 FEBRABAN, bem como com as Instituigcées
Financeiras que €Xpressamente aderirem ao presente Termo.

CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia do presente Acordo serg de 60 (sessenta) meses, a contar da data de
publicagdo, podendo ser prorrogado por meio de Termo Aditivo, de acordo com os
interesses dos participes, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

CLAUSULA SEXTA — DOS RECURSOS FINANCEIROS

Este Acordo nZo gera compromisso financeiro ouy transferéncia de recursos entre a
DEFENSORIA e a FEBRABAN, de modo que eventuais despesas decorrentes serdo
Suportadas por dotaggo or¢camentaria propria de cada participe ou por recursos obtidos em
outras fontes, para o cumprimento das agées previstas neste instrumento.

CLAUSULA SETIMA — DA RESCISAO

O presente Acordo podera, a qualquer tempo, ser denunciado mediante notificacdo prévia
de 60 (sessenta) dias, ressalvada a faculdade de resciséo pelo descumprimento das
obrigagdes pactuadas, pela superveniéncia de norma legal ou em decorréncia de decisao
administrativa que o torne formal ou materialmente inexequivel.

CLAUSULA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS E DAS ALTERACOES

a) Os casos omissos no presente Acordo sergo resolvidos de comum acordo entre
0s participes, podendo ser firmados, se necessario, Termos Aditivos, que serdo parte .
. : £
integrante deste instrumento; ! ,QL—%
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b) Este Acordo podera ser modificado em qualquer de suas clausulas e condigdes .=
exceto quanto ao seu objeto, mediante Termo Aditivo, de comum acordo entre 0s

participes, desde que tal interesse seja manifestado, por escrito, por um dos participes, f,/
777
com antecedéncia de 30 (trinta) dias. y ’/‘ ;:..-,;‘__‘ /,//// %%
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CLAUSULA NONA - DA PUBLICACAO

A publicagdo deste Acordo de Cooperag&o sera efetuada, em extrato, no Diario Oficial do
Estado, no prazo de 20 (vinte) dias a contar da data de sua assinatura, correndo a conta

da DEFENSORIA as despesas de suas respectivas publicacées.

CLAUSULA DECIMA - DO FORO

Fica eleito o Foro da Comarca da Capital do Estado de S&o Paulo, para dirimir quaisquer
controvérsias decorrentes deste Instrumento que porventura ndo tenham sido resolvidos

administrativamente.

E assim, por estarem de pleno acordo e ajustados, assinam o presente instrumento em 2

(duas) vias de igual teor, forma e validade, para publicagdo e execugéo.

‘ S&o Paulo, 14 de margo de 2017.
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DAVI ED,U/A/R'Dt} DEPINE FILHO - _ @JRILO PORTUG ILHO
7 p
Defe?sbr Publico-Geral do Estado de Presidente Executivo da Febraban
' Sao. Paulo
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RODRI SERRA PEREIRA
4
Coordenador do NUDECON Assessoria Civel
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