PESSOA 4,
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AO ILUSTRISSIMO (A) SENHOR (A) SECRETARIO (A) DA SECRETARIA
MUNICIPAL JUSTICA e DEPARTAMENTO DE PROTECAO AO CONSUMIDOR
PROCON - MARACANAU (CE)

PROC ADM N°: 2604056400100035301 / 2604056400100035302
RECLAMANTE: FLAVIA GOMES DE SOUSA

BANCO BRADESCO S/A, instituicdo financeira de direito
privado, com sede na Cidade de Deus, Vila Yara, Municipio e Comarca de Osasco-SP,
inscrito no CNPJ/MF sob o n® 60.746.948/0001-12, vem perante Vossa Exceléncia, por
intermédio de seus procuradores devidamente constituidos nos autos, apresentar sua
DEFESA ADMINISTRATIVA na presente acao, pelos fatos e fundamentos que passa a

expor:
RESUMO DOS FATOS

Trata-se de reclamagdao administrativa em que a
Reclamante afirma desconhecer a origem de suposta divida que lhe estaria sendo
atribuida pela instituicdo reclamada, alegando nunca ter mantido qualquer tipo de

conta, contrato ou relagdo juridica com a empresa apontada na presente demanda.

Relata que, na tentativa de solucionar
administrativamente a situagdo, procurou atendimento em uma agéncia da instituicao
reclamada, contudo afirma ndo ter obtido éxito nem os esclarecimentos que entendia

necessarios acerca da alegada divida.
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Sustenta, ainda, que registrou boletim de ocorréncia
visando resguardar seus direitos e, diante da auséncia de solugdo extrajudicial,
apresentou reclamacdo perante este Orgdo Administrativo, pleiteando a anulagdo do

débito, bem como a apresentagdo de esclarecimentos pela instituicdo reclamada.

Em razdo das alegagOes apresentadas, foi instaurado o
presente procedimento administrativo, sendo oportunizada ao Banco Bradesco S.A. a
apresentacao de defesa. Entretanto, conforme serd demonstrado nos topicos
seguintes, os elementos técnicos constantes dos sistemas internos da Instituicdo
Financeira evidenciam a inexisténcia de ato ilicito, de falha na prestacdao dos servigos
e de qualquer responsabilidade do Banco pelos fatos narrados, impondo-se a

improcedéncia da presente reclamagao administrativa.
DO MERITO

DA REGULARIDADE DAS OPERACOES BANCARIAS E DA PRESUNGAO DE
LEGITIMIDADE DOS ATOS PRATICADOS

O processo administrativo instaurado perante os o6rgdos
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor possui natureza inquisitiva
mitigada, sendo regido pelo principio da verdade material, que impGe a Administracdo o
dever de buscar a realidade dos fatos independentemente de formalismos excessivos. Tal
diretriz encontra respaldo no artigo 2° da Lei n® 9.784/99, aplicavel subsidiariamente, que
estabelece como norteadores do processo administrativo os principios da legalidade,

finalidade, motivacdo, razoabilidade e seguranga juridica.

A busca pela verdade material implica reconhecer que a
instrugao processual nao se encerra com a primeira manifestacdao defensiva, sobretudo
quando se trata de matéria técnica, como ocorre nas operagdes bancarias, que envolvem
anadlise sistémica, registros eletronicos, trilhas de auditoria, contratos digitalizados,

gravacgoes de atendimento e dados armazenados sob governanca regulatdria especifica.

O Decreto n° 2.181/97, ao regulamentar o processo

administrativo no ambito do consumo, ndo impde preclusdo rigida quanto a produgdo
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probatdria, permitindo que a autoridade administrativa determine diligéncias necessarias
ao esclarecimento dos fatos, justamente para evitar decisdes precipitadas ou dissociadas

da realidade fatica.

A atividade bancaria é estruturada sob rigoroso arcabougo
normativo do Conselho Monetario Nacional e do Banco Central do Brasil, especialmente no
que se refere a guarda de informacdes, controles internos e rastreabilidade de operacoes,
conforme dispGe a Resolugdo CMN n° 4.893/2021, que trata de seguranca cibernética e

armazenamento de dados.

A extragdo de informagbes técnicas dos sistemas bancarios
nao é atividade meramente administrativa simples, mas procedimento que exige validacao
interna, checagem de integridade dos dados e certificagdo por areas especificas, como
compliance e auditoria interna, garantindo que a documentacdo apresentada seja

fidedigna.

O artigo 435 do Cdédigo de Processo Civil, aplicado
subsidiariamente ao processo administrativo, admite expressamente a juntada posterior
de documentos destinados a fazer prova de fatos ou contrapor alegacdes, o que reforga a

inexisténcia de vedacdo a complementagdo probatdria na fase instrutoéria.

A negativa de oportunidade para complementagao
documental configuraria cerceamento de defesa, violando diretamente o artigo 59, inciso
LV, da Constituicao Federal, que assegura a ampla defesa com todos os meios a ela

inerentes, inclusive no ambito administrativo.

No campo do Direito Administrativo Sancionador, a doutrina
majoritaria reconhece que, havendo possibilidade de imposicdo de penalidade, deve-se
observar rigor equiparavel ao processo judicial, inclusive quanto a producdo plena de

provas e garantia do contraditério substancial.
A verdade material ndo pode ser substituida por presungoes

abstratas ou inferéncias baseadas exclusivamente na narrativa unilateral da parte

reclamante, sob pena de inversao indevida da ldgica procedimental.
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A prépria principiologia consumerista, especialmente o
principio da harmonizacdo dos interesses previsto no artigo 4° do CDC, exige que a solugao
administrativa considere tanto a protecdo do consumidor quanto a estabilidade e

seguranca das relagdes econdmicas.

Dessa forma, imp0de-se o reconhecimento formal do direito da
Instituicdo Financeira de complementar a documentagdo ao longo da fase instrutoria,
garantindo-se decisdo fundamentada em prova técnica integral e ndo em juizo prematuro

ou incompleto.

DA POSSIBILIDADE DE COMPLEMENTAGAO DOCUMENTAL NA FASE
INSTRUTORIA EM PROCESSOS ADMINISTRATIVOS.

A apuragdo de fatos envolvendo operagbes bancarias
demanda andlise técnica minuciosa, envolvendo multiplos setores internos, como
atendimento, crédito, tecnologia da informagdo, compliance e auditoria, o que evidencia a

complexidade estrutural inerente a atividade financeira.

A Resolucdo CMN n° 4.860/2020, que dispde sobre a politica
de relacionamento com clientes, imp0e as instituicdes financeiras o dever de tratar
demandas com diligéncia, rastreabilidade e adequada governancga, exigindo verificagdo

interna antes de qualquer posicionamento definitivo.

A investigacdo interna ndo se confunde com resisténcia a
fiscalizagdo, mas representa cumprimento do dever regulatério de assegurar precisdo das

informagoes prestadas as autoridades publicas.
O principio da razoabilidade, previsto no artigo 2° da Lei n°

9.784/99, impde que 0s prazos processuais considerem a complexidade da matéria e a

necessidade de analise técnica aprofundada.
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A concessdao de prazo adicional ndo implica prejuizo ao
consumidor, mas, ao contrario, assegura que eventual decisdo administrativa seja

construida sobre base probatoéria solida e segura.

O principio da eficiéncia administrativa, previsto no artigo 37
da Constituicdo Federal, exige que decisGes sancionatérias sejam tomadas com

fundamento técnico consistente, evitando retrabalho, nulidades ou futuras revisoes.

No ambito do Direito Administrativo Sancionador, a
proporcionalidade assume papel central, impedindo que sangdes sejam aplicadas sem

prévia e adequada instrugdo probatoria.

A auséncia de prazo razoavel para conclusdo da apuracdo
interna poderia conduzir a manifestacdo defensiva incompleta, o que violaria o

contraditério substancial e a cooperacdo processual.

O dever de cooperagao, consagrado no artigo 6° do CPC,
aplica-se subsidiariamente ao processo administrativo, exigindo didlogo institucional entre

autoridade e administrado.

A atividade bancaria é altamente regulada e auditavel, sendo
imprescindivel que qualquer informacgdo seja validada internamente antes de sua formal

apresentacao.

Assim, revela-se juridicamente legitima e necessaria a
concessdo de prazo adicional razoavel para finalizacdo da investigagdo interna e

apresentagdao completa da documentagdo técnica pertinente.

DA BOA-FE OBJETIVA COMO VETOR INTERPRETATIVO OBRIGATORIO E DA
CONDUTA COOPERATIVA DA INSTITUICAO FINANCEIRA

A boa-fé objetiva constitui verdadeiro principio estruturante

do ordenamento juridico brasileiro, assumindo natureza normativa e fungdo integrativa

das relagGes juridicas, inclusive no dmbito administrativo sancionador. No campo das
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relacGes de consumo, encontra previsao expressa no artigo 49, inciso III, do Coédigo de
Defesa do Consumidor, como elemento indispensavel a harmonizacdo dos interesses e ao

equilibrio das relagoes.

Trata-se de clausula geral de conduta que impde as partes
deveres anexos de lealdade, transparéncia, cooperagdao e confianca legitima, ndo se
limitando a mera auséncia de dolo ou ma-intencdo, mas exigindo comportamento objetivo

compativel com padrdes éticos de atuagao no mercado.

No ambito das instituigdes financeiras, a boa-fé objetiva
assume contornos ainda mais relevantes, uma vez que a atividade bancaria é submetida
a regime regulatodrio rigoroso, fiscalizado permanentemente pelo Banco Central do Brasil,

nos termos da Lei n® 4.595/64 e das resolugdes do Conselho Monetario Nacional.

A Resolugdo CMN n© 4.860/2020, ao tratar da politica de
relacionamento com clientes e usuarios, estabelece diretrizes expressas voltadas a
transparéncia, a prestacdao adequada de informacbes e ao tratamento diligente de
demandas, reforcando o compromisso institucional com a boa-fé e a confianga nas

relagdes contratuais.

A conduta da Instituicdo Financeira, ao instaurar
procedimento interno de apuracdo tdo logo tomou ciéncia da reclamacdo, evidencia
postura proativa e colaborativa, incompativel com qualquer alegacdo de desidia ou

comportamento abusivo.

A boa-fé objetiva possui também funcdo limitadora do
exercicio do poder sancionador estatal, impedindo que se atribua infragdo administrativa

sem comprovacao concreta de conduta dolosa, negligente ou estruturalmente defeituosa.

No campo do Direito Administrativo Sancionador, a doutrina é
unissona ao afirmar que a imposicdo de penalidade exige demonstracdo ndo apenas da
materialidade do fato, mas também da violagdo concreta a dever juridico objetivo, ndo se

admitindo presuncao de ilicitude.
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A propria sistematica do artigo 14 do CDC, embora consagre
responsabilidade objetiva, ndao afasta a necessidade de comprovacdao do defeito na
prestacao do servigco, elemento que deve ser apurado tecnicamente e ndo presumido a

partir de narrativa unilateral.

A atuacao regulada das instituigdes financeiras, submetida a
sistemas de controle interno, auditoria, compliance e gestdo de riscos, conforme dispde a
Resolucdao CMN n° 4.557/2017, reforca a presuncdao de que suas operagdes seguem

padrdes técnicos e normativos previamente estabelecidos.

A boa-fé objetiva impde também dever de cooperacao
reciproca entre consumidor e fornecedor, vedando comportamento contraditério, abuso
de direito ou utilizacdo do processo administrativo como mecanismo automatico de

responsabilizacdo sem analise técnica aprofundada.

Assim, inexistindo demonstracdo concreta de conduta
contraria aos deveres anexos de lealdade, transparéncia e diligéncia, deve prevalecer o
reconhecimento da atuacdo pautada na boa-fé objetiva da Instituicdo Financeira,
circunstédncia que afasta a caracterizacdo de infracdo administrativa e reforca a

necessidade de arquivamento do presente procedimento.

DA NECESSIDADE DE CONCESSAO DE PRAZO PARA APURAGCAO INTERNA E
INVESTIGACAO DOS FATOS.

A responsabilizagdo administrativa de instituicao financeira
exige demonstracdo inequivoca de conduta ilicita, materialidade da infracdo e nexo causal

entre o ato e eventual dano experimentado pelo consumidor.
O artigo 14 do Cédigo de Defesa do Consumidor estabelece

responsabilidade objetiva do fornecedor, mas nao dispensa a comprovacdo de defeito na

prestacdo do servico, elemento indispensavel a configuragao da ilicitude.
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A responsabilidade objetiva ndo se confunde com
responsabilidade automatica ou presumida, sendo necessaria a demonstragdo concreta de

falha estrutural ou operacional.

No ambito administrativo, a aplicacdo de penalidade deve
observar o principio da tipicidade, exigindo adequagao exata entre o fato imputado e a

norma supostamente violada.

O Decreto n° 2.181/97 condiciona a imposicao de sancbes a
comprovacdo de infracdo as normas de defesa do consumidor, ndo sendo suficiente

alegacdo genérica desacompanhada de prova técnica.

A atividade bancaria opera sob presuncdo de regularidade,
reforgada pelo controle exercido pelo Banco Central do Brasil e pelo sistema de governanga

corporativa obrigatério as instituigdes financeiras.

A Resolugao CMN n© 4.557/2017 imp0de estrutura formal de
gerenciamento de riscos, mitigando a ocorréncia de falhas sistémicas e reforcando a

confiabilidade das operacdes.

O principio da boa-fé objetiva, previsto no artigo 4°, III, do
CDC, deve ser interpretado de forma bilateral, aplicando-se tanto ao consumidor quanto

ao fornecedor.

N3do se pode admitir que divergéncias contratuais ou
insatisfacdes subjetivas sejam automaticamente convertidas em infracdo administrativa.
A sancdo administrativa possui natureza punitiva e, portanto, exige lastro probatorio

robusto, sob pena de violagao ao devido processo legal substancial.
Inexistindo, até o presente momento, comprovagdo técnica

de defeito na prestacao do servico, ndo se configuram os pressupostos juridicos

necessarios a aplicacao de qualquer penalidade administrativa.
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DOS PEDIDOS A LUZ DO DEVIDO PROCESSO ADMINISTRATIVO, DA
LEGALIDADE E DA PROPORCIONALIDADE SANCIONATORIA

Diante de todo o exposto, requer-se, preliminarmente, o
recebimento da presente manifestacao como tempestiva e formalmente apta,
reconhecendo-se que foi apresentada dentro do prazo conferido por este érgéo, em
observancia ao principio da seguranca juridica e da estabilizagcao das relagdes processuais

administrativas.

Requer-se, ainda, o reconhecimento expresso de que a
presente defesa possui natureza preliminar e ndo exaustiva, haja vista a auséncia
de acesso integral aos autos administrativos, circunstancia que impde limitagdao objetiva
ao exercicio pleno do contraditério, nos termos do artigo 5°, inciso LV, da Constituigdo

Federal.

Postula-se a imediata disponibilizacdo integral dos autos
administrativos, inclusive com acesso a todos os documentos eventualmente
apresentados pela parte reclamante, relatérios internos do 6rgdo e demais elementos
instrutérios, como condigdo indispensavel para o exercicio substancial da ampla defesa.

Requer-se seja formalmente assegurado a Instituicdo
Financeira o direito de complementar a documentacao e apresentar novos
elementos probatérios no curso da fase instrutoria, em consonancia com o principio
da verdade material previsto na Lei n® 9.784/99 e com a natureza cooperativa do processo

administrativo contemporaneo.

Pleiteia-se, igualmente, a concessdo de prazo razoavel e
proporcional para conclusdao da apuracgdo interna ja instaurada, considerando a
complexidade técnica das operagdes bancarias, a necessidade de validagdo sistémica de

dados e o cumprimento das normas regulatérias do Banco Central do Brasil.

Requer-se que qualquer eventual decisdao administrativa

observe rigorosamente os principios da legalidade, tipicidade e motivacdo adequada,
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exigindo-se correlagdo precisa entre os fatos apurados e a norma supostamente infringida,

vedando-se decisdes genéricas ou fundadas exclusivamente em presungoes abstratas.

Postula-se que eventual analise de responsabilidade observe
a necessidade de comprovacdao cumulativa de materialidade, nexo causal e defeito na
prestacdo do servico, nos termos do artigo 14 do Cédigo de Defesa do Consumidor,

afastando-se qualquer interpretagdo que conduza a responsabilizagdo automatica.

Requer-se que, na hipétese remota de entendimento diverso,
sejam observados os principios da razoabilidade e proporcionalidade na eventual fixagdo
de penalidade, com consideragdo da auséncia de dolo, da inexisténcia de reincidéncia e da

atuacdo colaborativa da Instituicdo Financeira no curso do procedimento.

Pleiteia-se que seja reconhecida a boa-fé objetiva da
Instituicdo Financeira, evidenciada pela instauracdo imediata de procedimento interno de
verificacdo e pela postura cooperativa perante este Orgéo, circunstancias que afastam

qualquer elemento subjetivo apto a justificar reprimenda administrativa.

Requer-se, ao final da instrucdo completa e apods
oportunizada a producao integral de provas, o arquivamento da presente
reclamacdao administrativa, diante da auséncia de comprovacao de infracdo as
normas de proteciao e defesa do consumidor ou de qualquer falha concreta na

prestacao do servico.

Requer-se que todas as decisdes proferidas nos autos sejam
devidamente fundamentadas, nos termos do artigo 50 da Lei n°® 9.784/99 e do artigo 93,
inciso IX, da Constituicdo Federal, assegurando-se transparéncia, coeréncia decisoria e
controle da legalidade administrativa, especialmente diante da natureza potencialmente

sancionatoria do presente procedimento.

Por derradeiro, requer que todas as publicagdes, intimagdes e
gualquer ato de comunicagao no presente processo sejam na sede da empresa situada na
Cidade de Deus, Vila Yara, Municipio e Comarca de Osasco-SP, inscrito no CNPJ/MF sob o
n° 60.746.948/0001-12, sob pena de nulidade.
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Nesses termos,

pede deferimento.

De Salvador - BA, 29 de junho de 2026.

%lxn&? Dones @wﬁ

ROBERTO DOREA PESSOA
OAB/BA 12.407
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