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JUiZO DE DIREITO DE UMA DAS VARAS CIiVEIS DA COMARCA DE MOSSORO, ES-

TADO DO RIO GRANDE DO NORTE

Ref. Procedimento Administrativo n. 34.23.2355.0000554/2020-18 e Noticia de Fato n.
02.23.20200.0000042/2021-75 (pegas digitalizadas em anexo)

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE, por seus
Promotores de Justica signatarios, no uso de suas atribui¢des legais e institucionais, con-
forme art. 127 da Constituicdo Federal de 1988, vem perante Vossa Exceléncia, com fun-
damento no art. 5° |, da Lei 7.347/85, no art. 74, |, da Lei 10.741/03 (Estatuto do Idoso), e
no art. 14 da Lei 8.078/90 (Cdédigo de Defesa do Consumidor), ajuizar a presente

AGAO CIVIL PUBLICA

com pedido antecipatoério

em face do BANCO BRADESCO S.A., pessoa juridica de direito privado, inscrita no
CNPJ (MF) sob o n° 60.746.948/0001-12, com agéncias localizadas nesta urbe na Aveni-
da Dix-Sept Rosado, Centro, Mossor6/RN (Ag. 1102); e na Rua Cel. Vicente Saboya, Cen-

tro, Mossor6/RN (Ag. 3226); pelos fatos e fundamentos de direito a seguir aduzidos.



1. DOS FATOS

A 2% e a 152 Promotorias de Justica de Mossoré instauraram Procedimentos Admi-
nistrativos, registrado sob 0s ns.° 34.23.2355.0000554/2020-18 e
02.23.20200.0000042/2021-75, cujas copias seguem em anexo, para acompanhar o aten-
dimento ofertado aos consumidores e, em especial, as pessoas idosas nas agéncias ban-
carias em funcionamento nesta urbe, notadamente visando averiguar se as suas ativida-
des e estruturas fisicas se encontram adequadas as normas sanitarias para a prevengao
a pandemia de COVID-19, considerando-se, inclusive, a necessidade de maior protecao

ao publico integrante de grupos de risco para a doenga.

Durante a instrugdo dos feitos, verificou-se, desde logo, que muitas das agéncias
fiscalizadas ndo estavam organizadas de modo satisfatério ao atendimento da populacéo,
consoante instrucdes de saude e seguranca emitidas pelas autoridades sanitarias, confor-
me apontam os relatdrios iniciais elaborados pela equipe técnica do Parquet, apds visita
in loco as instituigdes financeiras (IDs e-MP 391634 e 391635).

Ato continuo, expediu-se Recomendacgéo conjunta com o Ministério Publico do Tra-
balho, no dia 20 de abril de 2020, as pessoas juridicas investigadas, para que adotassem
em seu funcionamento medidas preventivas a disseminag¢ao e contagio do coronavirus, fi-
xando-se o prazo de 48h (quarenta e oito horas) para cumprimento, diante da urgéncia re-
clamada pela situacao (ID e-MP 393017).

Com efeito, oficiou-se ao servigo de Vigilancia Sanitaria Municipal, a Policia Militar
(2° e 12° BPMs), o Corpo de Bombeiros Militar (2° SGB) e a Guarda Civil Municipal, para
tomarem ciéncia da recomendacao expedida nos autos, a fim de impulsionar a fiscaliza-
cao e a verificacdo do cumprimento das normas sanitarias nos estabelecimentos em refe-
réncia.

No curso dos autos, foi entdo solicitada nova inspecéao técnica ao setor competente
do Parquet, desta feita para averiguar o atendimento as medidas de distanciamento social
e de higiene nas instituigcbes investigadas, sobretudo para a observancia do tratamento
dispensado as pessoas idosas usuarias dos servigcos financeiros. Destarte, elaborou-se
novo relatério técnico, retificado ao ID e-MP 534851, destacando-se como metodologia a

aplicacdo de check-lists nas agéncias e correspondentes bancarios visitados, para verifi-



cagao da observancia das normas contidas nos Decretos Estaduais e Municipais vigen-

tes, além da Recomendagao Conjunta registrada no feito.

Em relacao ao Bradesco, pessoa juridica ora demandada, identificada nas pags.
21-25 do relatoério técnico de ID e-MP 534851, pontuou-se a existéncia de aglomeracdes
na ocasido da inspecao, especialmente na Ag. 1102, nas quais se encontravam inseridas,
inclusive, muitas pessoas idosas, somando-se ao fato de que naquele dia n&o havia a ob-

servancia do devido atendimento preferencial.

Nesse sentido, destaque-se o conteudo da noticia veiculada na radio local “FM 957,
“jornal da TCM”, no dia 01 de dezembro de 2020," revelando a ocorréncia de transtornos
no atendimento de pessoas idosas em agéncia do Banco Bradesco na cidade de Mosso-
ré, notadamente relacionado a falta de atendimento prioritario aquele publico, além do lon-
go tempo de espera enfrentado pelos usuarios dos servigos, bem como a falta de condi-
¢Oes espaciais para a sua acomodagao, 0s quais permaneciam aguardando, em sua mai-

oria, do lado de fora da agéncia.

Instada a se manifestar a respeito dos fatos levantados na aludida reportagem, so-
bretudo acerca do desrespeito ao limite razoavel de espera para atendimento dos clien-
tes, conforme disciplina a Lei Municipal n. 2.737/2011, dos motivos pelos quais nao ampli-
ava a capacidade de admissdo de usuarios no seu espacgo interno, bem como sobre as
medidas recentemente adotadas para a preveng¢ao da disseminagao de COVID-19, a so-
ciedade empresaria apresentou esclarecimentos a ID e-MP 949554, asseverando no sen-

tido da observancia da legislagao vigente no exercicio das suas atividades nesta urbe.

Posto isso, vislumbrou-se a necessidade de nova inspe¢ado nos estabelecimentos
da pessoa juridica requerida, sendo o correspondente laudo técnico juntado aos autos —
ID e-MP 1238312 — apds visita in loco realizada no dia 09 de margo de 2021. Consoante
restou apurado em tal fiscalizagao:

a) NAO HAVIA a devida disponibilizagéo de senhas de acesso aos clientes quando
da sua chegada as respectivas unidades bancarias, de modo que alguns usuarios recebi-
am e outros nao;

b) NAO HAVIA nas fichas efetivamente disponibilizadas os elementos informativos
exigidos na Lei Municipal n. 2.737/2011;

1 Link de acesso ao audio:

https://drive.google.com/file/d/11iBoxrah9L7dhQ2aCmwzL ATXhKd2BR4J/view (ID e-MP 880285).


https://drive.google.com/file/d/1IiBoxrah9L7dhQ2aCmwzLATXhKd2BR4J/view

c) NAO HAVIA a observancia especifica ao tempo maximo de espera para atendi-
mento aos usuarios, conforme a Lei Municipal 2.737/2011, especialmente na Agéncia
3226, na qual foram colhidos relatos de pessoas idosas e com deficiéncia que estavam na

fila ha mais de 01h (uma hora) para serem atendidas (p. 8-9).

Com efeito, destaque-se, ainda, o conteudo divulgado em rede social de portal lo-
cal de noticias nos dias 07 e 10 de junho do corrente ano,? revelando episddios de super-
lotacdo na parte externa das Agéncias 1102 e 3226 da pessoa juridica requerida, dada a
falta de atendimento dos consumidores em tempo razoavel, inclusive para a mera utiliza-
cao de caixas eletrénicos, apresentando-se como uma violacao de direitos reiterada e cor-

riqueira enfrentada pelos usuarios daquela instituicao financeira.

Enfatize-se, por fim, que apesar de proposta a empresa-ré a celebracdo de termo
de ajustamento de conduta, no curso do feito, ndo houve a aceitacdo daquela, limitando-

se a apresentar, ulteriormente, a resposta genérica e evasiva contida nos autos.

Assim sendo, evidencia-se que os fatos ora narrados constituem infringéncia as
disposi¢des normativas que asseguram os direitos dos consumidores nas agéncias ban-
carias da sociedade empresaria demandada, especialmente dos consumidores idosos,
cujas vulnerabilidades sao naturalmente mais acentuadas, sobretudo quando considerado

o contexto atual de pandemia e os riscos notoriamente dela decorrentes.

2. DA LEGITIMIDADE DO MINISTERIO PUBLICO

Busca-se com a presente Agao Civil Publica a tutela dos direitos transindividuais
dos consumidores dos servigos prestados pela sociedade empresaria ora demandada, em
especial das pessoas idosas usuarias, os quais foram lesados em virtude do
descumprimento da legislagdo municipal que estabelece exigéncias para o atendimento
de clientes nas agéncias bancarias de Mossordé e demais disposigdes previstas no
Estatuto do Idoso e leis correlatas, agravado pela conjuntura atual de pandemia de

coronavirus.

2 Links de acesso aos videos:
<https://www.instagram.com/p/CP1CsxcnFLV/?utm_medium=copy_link>
<https://www.instagram.com/p/CP730gQMREg/?utm_medium=copy_link>

e <https://drive.google.com/drive/folders/1QrVdlaLO4_2q_wCkBJur8V1a5N7JfJ40>
(IDs e-MP 1611035 e 1622590).



https://www.instagram.com/p/CP1CsxcnFLV/?utm_medium=copy_link
https://drive.google.com/drive/folders/1QrVdIaLO4_2q_wCkBJur8V1a5N7JfJ40
https://www.instagram.com/p/CP730gQMREg/?utm_medium=copy_link

Patente é a legitimidade do Parquet, pois o art. 129, lll, da Constituicdo Federal de
1988 (CF/88), estabelece, textualmente, que o Ministério Publico tem legitimidade para a
instauragao de inquéritos e a propositura de agbes civis publicas com o objetivo de
proteger o patriménio publico e social, o meio ambiente e outros interesses difusos e
coletivos, em consonancia com o estatuido no art. 127 da CF/88, segundo o qual lhe
incumbe de “defender a ordem juridica, o regime democratico e 0s interesses sociais e
individuais indisponiveis”.

Nesse sentido, destaque-se o conteudo da Lei n°. 7.347/85 — Lei de Acao Civil
Publica —, que autoriza o Ministério Publico a intentar acdo para a defesa de qualquer
interesse difuso ou coletivo (art. 1°, inciso Il), bem como de interesses individuais
homogéneos, em virtude da previsdo contida em seu art. 21, que consolida uma plena

interacdo entre a Lei da Agao Civil Publica e o Cdodigo de Defesa do Consumidor.

Por oportuno, a legitimagao estabelecida pelo art. 5°, |, da Lei n. 7.347/85 em favor

do Ministério Publico para propositura de Acao Civil Publica € concorrente e disjuntiva.

Assim, os legitimados podem isoladamente ou em conjunto ajuizar a demanda coletiva.

Da mesma forma, frise-se o teor do art. 82, da Lei n°. 8.078/90 — Cddigo de Defesa
do Consumidor — o qual confere ao Ministério Publico a legitimidade para defender todos
os direitos transindividuais, quais sejam: os direitos difusos, coletivos e individuais

homogéneos (art. 81, paragrafo unico, do Cddigo de Defesa do Consumidor).

Nessa esteira, o art. 74, |, da Lei 10.741/03 (Estatuto do Idoso), consagrou a
atribuicao do Ministério Publico para instaurar agéo civil publica destinada a protecéo dos
direitos e interesses difusos ou coletivos, individuais indisponiveis e individuais

homogéneos das pessoas idosas.

Ademais, a Lei Federal n°. 8.625/93 — Lei Organica Nacional do Ministério Publico
—, igualmente reconhece a legitimidade do Parquet para o manejo da Agao Civil Publica
visando a “protegcdo, prevengdo e reparacdo dos danos causados ao meio ambiente, ao
consumidor, aos bens e direitos de valor artistico, estético, historico, turistico e
paisagistico, e a outros interesses difusos, coletivos e individuais indisponiveis e

homogéneos” (art. 25, inciso IV, alinea “a” — grifo acrescido).

Por fim, insta salientar a previsao contida na Lei Complementar Estadual n°. 141/96
— Lei Organica do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Norte — que, tal qual as
normas elencadas alhures, legitima o Parquet para o ingresso com a presente acao,

fazendo-o expressamente nos artigos 59, incisos I, Il e lll e 60, inciso I.



3. DOS FUNDAMENTOS JURIDICOS
3.1 DA PROTEGAO AOS GRUPOS VULNERAVEIS NA ORDEM JURIDICA

O ordenamento juridico nacional, consoante as tratativas internacionais que fomen-
tam os Direitos Humanos, traz como premissa fundamental o principio da igualdade de di-
reitos e de tratamento perante a lei. Nessa esteira, destaca-se o conceito de igualdade
material, o qual determina o tratamento desigual para os casos desiguais, segundo a
maxima aristotélica, ndo constituindo, por isso, diferenciagdes arbitrarias, mas, antes de

tudo, a obediéncia aos pressupostos de justica e inclusdo sociais.

Com efeito, infere-se que a igualdade privilegiada juridicamente n&o se reveste de
forma homogénea, eis que certos grupos minoritarios e vulneraveis da sociedade deman-
dam uma atencdo mais acurada do Poder Publico na promogao de agdes concretas que
garantam a sua dignidade, seja na edi¢ao de leis e/ou instrumentos que atendam as suas

necessidades basicas, seja na estruturagao de politicas voltadas a sua protegao e defesa.

Nesse sentido, a vulnerabilidade dos consumidores € reconhecida pelo ordena-
mento juridico nacional, mormente pela desigualdade natural existente entre aqueles e os
fornecedores de produtos e servigos. Assim, dispde o art. 4° do Cddigo de Defesa do

Consumidor (CDC), in verbis:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o atendi-
mento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e
seguranga, a protegdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualida-
de de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo, aten-
didos os seguintes principios:

| — reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo.

Il — agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor. [...]
(grifo nosso)

Dessa forma, os consumidores sao, em sua generalidade, vulneraveis nas rela-
¢Oes de consumo celebradas cotidianamente, todavia, existem alguns grupos os quais as-
sumem uma hipervulnerabilidade, dentre os quais se encontram: criangas, idosos, pesso-
as com deficiéncia e com saude debilitada. Ressalta-se, por oportuno, que tal conceito &

pacificado na jurisprudéncia patria, como destacado pelo Ministro Herman Benjamin do
Superior Tribunal de Justiga (STJ)*:

3 RECURSO ESPECIAL N° 586.316 — MG. Julgado no dia 17/04/2007. (Inteiro Teor)



18. Ao Estado Social importam ndo apenas os vulneraveis, mas sobretudo os hi-
pervulneraveis, pois sao esses que, exatamente por serem minoritarios e amiude
discriminados ou ignorados, mais sofrem com a massificagdo do consumo e a
“pasteurizacao” das diferencas que caracterizam e enriquecem a sociedade mo-
derna.

19. Ser diferente ou minoria, por doenga ou qualquer outra razdo, ndo é ser menos
consumidor, nem menos cidadao, tampouco merecer direitos de segunda classe
ou protecéo apenas retérica do legislador.

Em relagdo ao publico longevo, o proprio Estatuto do Idoso (Lei 10.741/03) ocu-
pou-se em reforgar a sua protecao frente ao mercado de consumo, disciplinando no art.
20 que: “o idoso tem direito a educagéo, cultura, esporte, lazer, diversées, espetaculos,

produtos e servigos que respeitem sua peculiar condigcao de idade” (grifo nosso).

Por oportuno, as peculiaridades registradas no processo de envelhecimento e as li-
mitagdes dele decorrentes, sobretudo de ordem fisica, ressaltam a necessidade de maior
protecdo normativa e social aos longevos, notadamente quando se considera o contexto
atual de pandemia e os riscos que sdo sabidamente ampliados a esse publico. Assim, sal-
ta aos olhos a urgéncia de medidas efetivas a serem tomadas pelas instancias publicas,

cumulando-se esforcos com os demais setores da sociedade.

3.2 DOS DIREITOS TRANSINDIVIDUAIS VIOLADOS

Em atencado as condi¢cdes que devem ser observadas nas relagdes de consumo, 0
CDC dispde no seu art. 6°, IV, como direito basico do consumidor: “a efetiva prevencéo e
reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos”. Tal diploma
normativo consubstancia, ainda, a definicdo dessas trés ultimas espécies de direitos, em

seu art. 81, segundo o qual:

Art. 81. A defesa dos interesses e direitos dos consumidores e das vitimas podera
ser exercida em juizo individualmente ou a titulo coletivo.

Paragrafo unico. A defesa coletiva sera exercida quando se tratar de:

| — interesses ou direitos difusos, assim entendidos, para efeitos deste codigo, os
transindividuais de natureza indivisivel, de que sejam titulares pessoas
indeterminadas e ligadas por circunstancias de fato;

Il — interesses ou direitos coletivos, assim entendidos, para efeitos deste codigo,
os transindividuais, de natureza indivisivel de que seja titular grupo, categoria ou
classe de pessoas ligadas entre si ou com a parte contraria por uma relagao
juridica base;

[l — interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos os
decorrentes de origem comum.



Estamos em face de violacdo de direitos difusos, pois os usuarios dos servigos
prestados pela pessoa juridica demandada tém violados alguns dos seus direitos basicos,
conforme disposi¢cdes assentadas no CDC e demais legislagbes especiais, com énfase a
condicao das pessoas idosas frequentadoras das respectivas agéncias bancarias no con-
texto atual de pandemia.

Consoante fiscalizagéo levada a efeito pelo Ministério Publico, conforme os autos
do procedimento administrativo em epigrafe, vislumbra-se que o Banco Bradesco nao
vem respeitando a exigéncia de atendimento preferencial aos longevos e demais grupos
enumerados legalmente, deixando ainda de providenciar, de modo satisfatorio, acolhimen-
to ou atendimento diferenciado aos consumidores mais vulneraveis, em especial os ido-
sos, pessoas com deficiéncia e mulheres com criangas de colo ou gestantes; ndo observa
o tempo maximo de espera para o atendimento efetivo ao publico, ocasionando, por via
obliqua, uma desordem sanitaria, eis que se formam aglomeragdes de pessoas aguardan-
do a prestacéo do servigo, sobretudo na parte externa das agéncias; e a distribuicdo das

respectivas senhas de acesso nao ¢ efetuada de forma regular e continuada.

Em atengéo a disciplina legal, dispde o Estatuto do Idoso (Lei 10.741/03) em seu
art. 3° que: “é obrigagcédo da familia, da comunidade, da sociedade e do Poder Publico as-
segurar ao idoso, com absoluta prioridade, a efetivagéo do direito a vida, a saude, [...] a
convivéncia familiar e comunitaria”. Ademais, reconheceu que a garantia de prioridade
compreende, conforme §1°, I, do mesmo dispositivo normativo: o “atendimento prefe-
rencial imediato e individualizado junto aos 6rgaos publicos e privados prestadores
de servigos a populagao”. (grifo nosso)

Ora, é patente que o desrespeito a garantia de atendimento preferencial e priorita-
rio as pessoas idosas constitui violagdo a ordem juridica nacional, eis que a legislacao es-
pecial disciplinou condutas a serem observadas pelos atores sociais, publicos e privados,
com supedaneo na prerrogativa constitucional da protegéo integral a esse grupo vulnera-
vel — art. 230 da Constituicido Federal de 1988.

Nesse sentido, destaque-se o conteudo da Lei Federal 10.048/00, segundo a qual
tém direito a tratamento diferenciado e atendimento imediato nas reparticdes publicas e
concessionarias de servigos publicos “as pessoas com deficiéncia, os idosos com idade
igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com crian-
¢as de colo e os obesos [...]" (art. 1°), além de dever ser assegurada dita garantia por to-

das as instituicdes financeiras (art. 2°, paragrafo unico).



Ademais, visando a adequacao dos servigos bancarios no Municipio de Mossoro,
a Lei Municipal 2.737/2011 tratou de exigéncias alusivas ao atendimento dos consumido-

res, dentre as quais:

Art. 3° — Considera-se tempo de espera para atendimento razoavel o que nao
exceda:

I - 30 (trinta) minutos em dias uteis de expediente normal;

Il - 40 (quarenta) minutos em dias uteis que sejam véspera ou apos feriados,
bem como dias de pagamento de aposentadorias ou de 6rgaos estatais;

Art. 4° — Cabera as Agéncias Bancarias disponibilizar ao usuario de seus servigos
senha na qual constarao eletronicamente impresso, o nome do banco, agén-
cia, data e horario de sua emissao.

§1° — Os bancos ndo podem cobrar qualquer valor pelo fornecimento das senhas
de atendimento;

§2° — Cabera ao atendente bancario, carimbar e rubricar a senha registrando
a hora exata do inicio do efetivo atendimento do usuario;

§3° — Em caso de recusa do funcionario, o usuario devera fazer a anotagcédo de
préprio punho.

§4° — A senha sera meio de prova do usuario para o ajuizamento de agado de
reparagao de danos ou para instruir reclamagoes que fizer aos 6rgaos de defe-
sa do consumidor. (grifo nosso)

A interpretagao literal dos dispositivos em comento € suficientemente clara para
se compreender o intento normativo. Desse modo, as previsdes legais devem ser obser-
vadas pelas instituigdes bancarias em funcionamento nesta urbe, sem se falar, contudo,

numa pontualidade absoluta, mas na adog¢dao de mecanismos efetivos que contribuam

para o atendimento dos usuarios em tempo razoavel, sob pena de constituir falha na pres-

tacdo dos servigcos ofertados e, por conseguinte, efetiva lesdo aos consumidores.

A respeito da fixagdo do tempo de espera, vale salientar, outrossim, o conteudo da
Lei Estadual n. 10.699/2020 que, com base no parametro da razoabilidade, entendeu
como necessaria a fixacdo de um tempo limite para atendimento dos clientes nas institui-
¢Oes financeiras, sendo, pois, 0 maximo de até 30 (trinta) minutos em dias normais de ex-

pediente e de 45 (quarenta e cinco) minutos em vésperas e apoés feriados (art. 2°).

Com efeito, 0 que se pretende com o ajuizamento desta agao € a inibicao da con-
duta ilegal perpetrada pelo Banco Bradesco nesta urbe, postulando-se tutelar direitos
transindividuais mediante a condenagédo da pessoa juridica em obrigacdo de fazer, no
sentido de cumprir os comandos legais apontados ao longo desta exordial. Assim sendo,
privilegiam-se os principios que norteiam as relagdes consumeristas, mormente pela pro-
tecdo, em especial, das pessoas idosas e demais integrantes dos grupos de risco no con-

texto atual de pandemia.



3.3 DA INVERSAO DO ONUS DA PROVA

No caso em tela, verifica-se que o BANCO BRADESCO presta de modo inade-
quado os servigos ofertados nas suas agéncias bancarias localizadas em Mossoro, eis
que ndo atende as exigéncias legais pertinentes, em detrimento dos direitos transindividu-
ais dos consumidores que se utilizam de seus atendimentos, inclusive pessoas idosas, as

quais veem negadas as suas garantias de tratamento diferenciado.

Nesse sentido, é patente que, diante de conflito existente entre os principios que
norteiam a atividade econémica, dentre os quais a livre iniciativa e a defesa do consumi-
dor, deve-se dar prevaléncia ao ultimo, uma vez que foi elevado a categoria de direito fun-

damental, inserto no inciso XXXII, do artigo 5° da Carta Constitucional.

Em relagdo aos direitos basicos do consumidor preconizados no art. 6° do CDC,
frisa-se, nesse momento, o seu inciso VIII, pelo qual deve ser destinado aquele a facilita-
cao da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do énus da prova, a seu favor, no

processo civil, desde que sejam verificados pelo juiz no caso concreto a verossimilhanca

das alegacdes formuladas ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias
de experiéncia.

Vé-se que a lei colocou a salvo os interesses dos consumidores, quando em con-
fronto com o poder econémico. Nao se trata de obstar a atividade econdmica, coroada
pela livre iniciativa, mas de sopesar os interesses em questdo, atentando para o fato de
que a atividade empresarial ndo poder ser encarada sob o prisma egoistico da vontade in-

dividual, e sim da responsabilidade social que Ihe cabe.

Com efeito, para que principios constitucionais sejam devidamente garantidos,
como o da isonomia, aqui tratando da relagdo de consumo, deve ser garantido aos menos
protegidos “tecno-cientificamente” uma protegao integral sobre as atividades que possam
causar prejuizos, sejam eles morais ou patrimoniais. Prosseguindo no exame da questao,
para que possamos alcangar a verdadeira igualdade, nestes casos, deve ser invertido o

6nus da prova.



4. DA TUTELA DO DANO MORAL TRANSINDIVIDUAL

Os consumidores, ao terem os seus direitos violados pelas falhas no atendimento
prestado pela pessoa juridica requerida, a qual ndo observa a contento os ditames legais
na execugao dos seus servicos, estao sendo afetados intimamente, de modo que a finali-
dade de uma sanc¢ao civil decorrente do ato ilicito € dupla: satisfativa e punitiva. Ora, se
houve uma violagdo a um dano extrapatrimonial da coletividade, essa sensacao de impu-

nidade deve ser compensada com rigorosa puni¢ao ao ofensor por meio de pecunia.

Jodo Carlos Teixeira define o dano moral transindividual ou metaindividual, utili-

zando a terminologia ‘dano moral coletivo’, da seguinte forma:

[...] a injusta lesdo a interesses metaindividuais socialmente relevantes para a
coletividade (maior ou menor), e assim tutelados juridicamente, cuja ofensa
atinge a esfera moral de determinado grupo, classe ou comunidade de pessoas
ou até mesmo de toda a sociedade, causando-lhes sentimento de repudio,
desagrado, insatisfagéo, vergonha, angustia ou outro sofrimento psico-fisico.*

Eis porque o Ministério Publico Estadual, na presente demanda, busca n&o so-
mente a adequacgdo da conduta da instituicdo financeira demandada, mas também repa-

racao do dano moral transindividual gerado pelo ilicito causado a coletividade.

Com efeito, os requisitos para a comprovagao do dano moral difuso ou coletivo ou
individual homogéneo (dano moral transindividual) ndo s&do os mesmos secularmente con-
sagrados para a comprovagao, v.g., do dano moral individual e do dano patrimonial indivi-

dual.

Assim como o dano moral coletivo /ato sensu (transindividual) decorre diretamente
da conduta ilicita (nexo de causalidade), a prova do dano moral coletivo /ato sensu consis-

te na prova do ilicito em si. Damnum in re ipsa.

Desta feita, dano moral coletivo é a violagao injusta de especifico circulo de valo-
res coletivos. Dispensa-se a prova direta do dano moral coletivo, porquanto nao se confi-
gura apenas com a verificagdo da dor da coletividade, mas presume-se em razao da de-

monstracao do fato violador dos valores coletivos.®

Xisto Tiago de Medeiros Neto esclarece a respeito da prova do dano moral metain-

dividual, com absoluta propriedade, que:

4 TEIXEIRA, Jodo Carlos. Dano moral coletivo da relagdo de emprego. In: Temas polémicos em direito e processo do trabalho, p. 123.
5 BITTAR FILHO, Carlos Alberto. Do dano moral coletivo no atual contexto juridico brasileiro. Revista de Direito do Consumidor, vol. 12, p.55.



Nao se cogita, pois, com vistas a demonstragdo do dano moral coletivo, da analise
do trago subjetivo do lesante ou de prova do prejuizo moral, pois este se evidencia
do préprio fato (ipso facto)”.

“E é légico que assim se dé, considerando: (a) que os efeitos dos danos causados
sédo diretamente captados da sua ocorréncia, consequéncia da indole moral dos
interesses transindividuais tutelados; (b) estarem tais interesses espraiados de
maneira fluida por determinadas coletividades, na maior parte dos casos havendo
indeterminacdo dos individuos; (c) a natural dificuldade de uma afericdo exata da
sua extensdo e profundidade; e, ainda, (d) a relevancia da sua reparagdo para o
equilibrio social.®

Para afericdo do valor da indenizacdo do dano moral coletivo, pode-se utilizar
como parametro o que estabelece o artigo 57, e paragrafo unico da Lei 8.078/90:

Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da infragéo, a
vantagem auferida e a condigdo econémica do fornecedor, sera aplicada mediante
procedimento administrativo, revertendo para o Fundo de que trata a Lei n°® 7.347,
de 24 de julho de 1985, os valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais
Oou municipais de prote¢ao ao consumidor nos demais casos.
Paragrafo Unico. A multa sera em montante nao inferior a duzentas e nao superior

a trés milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (Ufir), ou indice
equivalente que venha a substitui-lo.

A indenizagdo civil, por desrespeito aos direitos metaindividuais dos
consumidores, independentemente das sang¢des administrativas ou penais cabiveis, a
falta de maiores informagdes sobre a dimensao da fraude ou o numero de consumidores
lesados e a falta de condenacdo anterior por pratica semelhante, deve ser estipulada
levando-se em conta que seu valor tenha carater inibitorio e ressarcitorio.

Carlos Alberto Bittar Filho, defendendo a importancia de se pleitear dano moral
coletivo, afirma:

Seja protegendo as esferas psiquica e moral da personalidade, seja defendendo a
moralidade publica, a teoria do dano moral, em ambas as dimensbdes (individual e
coletiva), tem prestado e prestara sempre inestimaveis servigos ao que ha de mais
sagrado no mundo: o proprio homem, fonte de todos os valores.’

Ressalte-se que a perspectiva do dano moral no presente caso esta ligada a
responsabilidade objetiva da instituicdo financeira, levantando-se a tese de que esta
havendo falha na prestagao dos servigos pela demandada, mormente pela ndo concessao
de atendimento prioritario aos grupos relacionados legalmente e pelo desrespeito ao
tempo razoavel para atendimento dos clientes, em transgresséo as disposi¢bes contidas

na legislacao federal, estadual e municipal vigentes.

6 MEDEIROS NETO, Xisto Tiago. Dano moral coletivo. Sdo Paulo: Ltr, 2004, p. 152.
7 BITTAR FILHO, Carlos Alberto. Dano Moral Coletivo. Revista de Direito do Consumidor n°® 12. Sao
Paulo: Revista dos Tribunais, p. 44-62, out.-dez. 1994.



Dessa forma, deve ser observado o que dispde o art. 14 do CDC, no sentido de
que: “o fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparagdo dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestagcdo dos
servigos”.

Nesse diapasado, destaca-se o conteudo do seguinte julgado oriundo do STJ,
reconhecendo a existéncia da ma prestacdo dos servigos de instituicdo bancaria que nao
observava o limite previsto em lei municipal para atendimento dos consumidores,

ultrapassando o carater de mero aborrecimento:

RECURSO ESPECIAL. CONSUMIDOR. TEMPO DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL EM AGENCIAS BANCARIAS. DEVER DE QUALIDADE,
SEGURANCA, DURABILIDADE E DESEMPENHO. ART. 4° Il, D, DO CDC.
FUNCAO SOCIAL DA ATIVIDADE PRODUTIVA. MAXIMO APROVEITAMENTO
DOS RECURSOS PRODUTIVOS. TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO DO
CONSUMIDOR. DANO MORAL COLETIVO. OFENSA INJUSTA E INTOLERAVEL.
VALORES ESSENCIAIS DA SOCIEDADE. FUNCOES. PUNITIVA, REPRESSIVA
E REDISTRIBUTIVA. 1. Cuida-se de coletiva de consumo, por meio da qual a
recorrente requereu a condenac¢do do recorrido ao cumprimento das regras de
atendimento presencial em suas agéncias bancérias relacionadas ao tempo
maximo de espera em filas, a disponibilizacdo de sanitarios e ao oferecimento de
assentos a pessoas com dificuldades de locomocédo, além da compensagao dos
danos morais coletivos causados pelo ndo cumprimento de referidas obrigagdes.
2. Recurso especial interposto em: 23/03/2016; conclusos ao gabinete em:
11/04/2017; julgamento: CPC/73. 3. O propésito recursal é determinar se o
descumprimento de normas municipais e federais que estabelecem

pardmetros para a adequada prestacdo do servico de atendimento presencial

em agéncias bancérias é capaz de configurar dano moral de natureza
coletiva. 4. O dano moral coletivo & espécie autbnoma de dano que esta

relacionada a integridade psico-fisica da coletividade, bem de natureza
estritamente transindividual e que, portanto, ndo se identifica com aqueles
tradicionais atributos da pessoa humana (dor, sofrimento ou abalo psiquico),
amparados pelos danos morais individuais. 5. O dano moral coletivo ndo se
confunde com o somatério das lesGes extrapatrimoniais singulares, por isso nao
se submete ao principio da reparagédo integral (art. 944, caput, do CC/02),
cumprindo, ademais, fungbes especificas. 6. No dano moral coletivo, a fungéo
punitiva — sancionamento exemplar ao ofensor — é, aliada ao carater
preventivo — de inibicdo da reiteragdo da pratica ilicita — e ao principio da

vedacdo do enriquecimento ilicito do agente, a fim de que o eventual

proveito patrimonial obtido com a pratica do ato irregular seja revertido em
favor da sociedade. 7. O dever de qualidade, seguranga, durabilidade e

desempenho que ¢é atribuido aos fornecedores de produtos e servigos pelo art. 4°,
I, d, do CDC, tem um conteudo coletivo implicito, uma fung¢éo social, relacionada a
otimizagdo e ao maximo aproveitamento dos recursos produtivos disponiveis na
sociedade, entre eles, o tempo. 8. O desrespeito voluntario das garantias

legais, com o nitido intuito de otimizar o lucro em prejuizo da qualidade do
servico, revela ofensa aos deveres anexos ao principio boa-fé objetiva e

configura lesao injusta e intoleravel a funcio social da atividade produtiva e
a protecdo do tempo util do consumidor. 9. Na hipétese concreta, a instituicao
financeira recorrida optou por ndo adequar seu servigo aos padrbes de qualidade
previstos em lei municipal e federal, impondo a sociedade o desperdicio de tempo
util e acarretando violagédo injusta e intoleravel ao interesse social de maximo
aproveitamento dos recursos produtivos, o que é suficiente para a configuracdo do
dano moral coletivo. 10. Recurso especial provido. (grifo nosso)




(STJ — REsp: 1737412 SE 2017/0067071-8, Relator: Ministra NANCY ANDRIGHI,
Data de Julgamento: 05/02/2019, T3 — TERCEIRA TURMA, Data de Publicagéo:
DJe 08/02/2019)

Noutra esteira, deve ser lembrada a capacidade econémica do Banco Bradesco,
de forma que o valor aplicado a titulo de indenizagdo corresponda ao grau de
culpabilidade existente no caso.

Em razdo dos critérios do art. 57 do CDC, entendemos correta a fixagdo da
indenizagao civil no valor de R$ 250.000,00 (duzentos e cinquenta mil reais) a titulo de
multa indenizatéria, atualizada e corrigida a partir da propositura da presente agdo, em
razao do dano moral coletivo causado.

Isso posto, no caso em analise estao devidamente comprovadas pelo arcabougo
probatério juntado aos autos do Procedimento Inquisitorial em epigrafe, de forma clara e
suficiente, as irregularidades cometidas pela demandada no atendimento aos usuarios
dos seus servigos, caracterizando-se, de maneira indiscutivel, a concretizagdo de dano
aos direitos do consumidor, a ser devidamente reparado.

Sendo assim, restou demonstrado que a conduta perpetrada pelo Banco
Bradesco é, inquestionavelmente, capaz de ocasionar intranquilidade social e abalo
extrapatrimonial a coletividade, além de flagrante violagédo as regras protetivas do Cddigo

de Defesa do Consumidor.

5. DATUTELA ANTECIPADA

Das situagbes elencadas até aqui, as quais envolvem uma gama de
consumidores, assevera-se que apenas uma pequena parcela da comunidade lesada por

atos ilicitos busca os 6rgéos de protegéo para restaurar os seus direitos violados.

Essas sdo as razbes pelas quais empresas como a demandada reincide na

pratica abusiva aqui apontada.

Para fazer cessar o ilicito em tela, € necessaria a imposi¢cao de obrigacao de fazer
sob pena de multa diaria, com esteio no art. 84, §§ 3° e 4°, do CDC, tanto liminarmente

quanto na deciséo final.

Registre-se, ainda, que existe fundado receio de que a continuacdo da conduta
ilicita retromencionada cause danos irreparaveis ou de dificiima reparagdo aos

consumidores que frequentam as agéncias bancarias do BANCO BRADESCO no



Municipio de Mossord, bem como que a duragdo de uma agao complexa como a presente
sem a antecipacdo de tutela possa, por si s6, fazer perecer o direito objeto desta

demanda.

E, para que a prestagdo da Tutela Jurisdicional seja realmente eficiente no
presente caso e, por conseguinte, satisfaga, em sua totalidade, o direito material
requestado, faz-se necessario, a fim de que nao mais os consumidores tenham de
continuar suportando tantos prejuizos e 6nus até o transito em julgado, para que se
evite que se torne inutil e sem sentido o escopo da prestagao jurisdicional, que o
BANCO BRADESCO: |) garanta o atendimento prioritario as pessoas idosas e aos
demais grupos previstos em lei; Il) adote medidas suficientes para viabilizar o atendimento
dos consumidores nos seus estabelecimentos em tempo razoavel, conforme discriminado
na legislagao vigente que rege a matéria em ambito local; Ill) passe a disponibilizar
senhas de acesso aos clientes da forma estipulada legalmente, continua e
ininterruptamente durante todo o horario de funcionamento, de modo a controlar as
atividades bancarias e dinamizar a prestagdo dos servigos; IV) proceda ao controle
adequado das pessoas no interior das agéncias e a devida orientagdo dos que
permanecem aguardando do lado de fora, efetuando o acolhimento adequado aos
consumidores que fazem jus ao atendimento preferencial e aqueles que compdéem o

grupo de risco da pandemia de COVID-19.

Por sua vez, o Cdédigo de Processo Civil, em seu art. 300, possibilita a
antecipacao dos efeitos da tutela pretendida, ao enunciar que: “a tutela de urgéncia sera
concedida quando houver elementos que evidenciem a probabilidade do direito e o perigo

de dano ou o risco ao resultado util do processo”.

Com efeito, a tutela de urgéncia tem como requisitos o “fumus boni juris” —
quando houver elementos que evidenciem a probabilidade do direito — e o “periculum in

mora” — perigo de dano ou risco ao resultado util do processo.

Dessa forma, a antecipacdo da tutela de mérito pressupde a existéncia de
elementos que evoquem a probabilidade quanto ao fundamento de direito, que decorre de
(relativa) certeza quanto a verdade dos fatos, e do risco ao perecimento da prestacao

jurisdicional pelo decurso do tempo.

No caso ora posto sob apreciacao judicial, todos os requisitos exigidos pela lei
processual para o deferimento da tutela antecipada encontram-se reunidos. A

probabilidade do direito encontra-se induvidosamente presente, assentada sobre os



argumentos juridicos que apontam para uma cristalina violagdo de normas contidas em
dispositivo legal municipal e estadual, além do que preveem o Cddigo de Defesa do

Consumidor e o Estatuto do Idoso.

Presente também se encontra o perigo de dano, posto que a situagao atual é
insustentavel, visto que os consumidores tém negada a garantia de prestagdo de um
servico de qualidade, o qual atenda as suas peculiaridades e a disciplina da vida
moderna, atentando-se, sobretudo, para o contexto atual de pandemia e a necessidade

protecao as pessoas idosas.

A antecipacao dos efeitos da tutela, ora pretendida, é utilizada, em particular, por
meio das vias sumarias. A cogni¢do sumaria estabelece um juizo de verossimilhanga do
direito e de probabilidade dos fatos afirmados, porquanto € uma percepcao propria dos

juizos de aparéncia.

Com o monopdlio das solugdes litigiosas, proibida a autotutela, excetuando-se as
ressalvas legais, o Estado, por intermédio dos meios buscados junto ao Poder Judiciario,
tem a responsabilidade institucional de tutelar de forma pronta e adequada os varios
casos de conflitos sociais. No entanto, a morosidade dos processos judiciais,
principalmente os de cogni¢cao exauriente, estagnou a protecado dos direitos propugnados
por aqueles que os afirmam, ocasionando, a partir dai, uma nova acepgao sobre a
tematica da efetividade da tutela dos direitos e, por conseguinte, da efetividade do
processo.

Vale ressaltar, por fim, que no presente pleito, que versa sobre obrigacéo de fazer,
revela-se, oportunamente a necessidade de antecipagdo da tutela, dado o carater de
iniludivel urgéncia ostentado pelo interesse juridico subjacente a demanda, visando tutelar

adequadamente o bem juridico, que ora se apresenta sob continuada violagao.

6. DOS PEDIDOS

Ante do exposto, requer o Ministério Publico:

1) Liminarmente, e, com fundamento nos artigos 11 e 12 da Lei n°® 7.347/85, e arti-
go 84, §§ 3°, 4° e 5° do CDC, artigos 300 e seguintes do CPC, seja concedida MEDIDA
ANTECIPATORIA, inaudita altera parte, determinando que a ré cumpra de modo satisfa-

torio os preceitos normativos que regem a prestacdo dos seus servicos, mediante a ado-



¢ao das seguintes providéncias, comprovando nos autos o seu efetivo cumprimento, no

prazo que lhe vier a ser fixado, ora sugerido em 48h (quarenta e oito horas):

1.1) observancia obrigatéria da garantia de atendimento prioritario as pessoas ido-
sas e aos demais grupos previstos em lei durante todo o expediente bancario, reser-
vando-se um horario exclusivo para receber as demandas desses grupos em ambas as
agéncias, ora sugerido entre as 08h e as 10h, especialmente no periodo compreendido
entre os dias 25 de cada més até o dia 10° (décimo) dia util do més subsequente, orde-
nando-se, cotidianamente, as filas de espera e promovendo as orientacbes adequadas

aos consumidores;

1.2) a promogao de medidas suficientes para viabilizar o atendimento dos consumi-
dores nos seus estabelecimentos em tempo razoavel, conforme estabelecido na legisla-
¢ao vigente, atentando-se notadamente para o que dispbéem a Lei Estadual n.
10.699/2020 e, particularmente, a Lei Municipal 2.737/2011, que estabelecem o tempo de
30 (trinta) minutos em dias uteis de expediente normal e de 40 (quarenta) a 45 (quarenta
e cinco) minutos em dias uteis que sejam véspera ou apos feriados, bem como em dias
de pagamento de aposentadorias, de modo a evitar aglomeragdes no interior e exterior de

ambas as agéncias;

1.3) a disponibilizagdo de senhas de acesso aos clientes na forma estipulada legal-
mente, constando o nome do banco, agéncia, data e horario de sua emissao, além de ca-
rimbo e rubrica do atendente bancario, registrando-se a hora exata do inicio do efetivo
atendimento do usuario, de modo a controlar as atividades bancarias e dinamizar a pres-

tacao dos servicos;

1.4) ao controle adequado das pessoas no interior das agéncias e a devida orienta-
¢ao dos que permanecem aguardando do lado de fora, de modo que seja disponibilizado
no minimo 1 (um) funcionario para organizagao e controle das filas, nas areas internas e
externas dos estabelecimentos, obedecendo o distanciamento de 2 (dois) metros entre as
pessoas, a fim de evitar aglomeragdes, enquanto vigerem as normas de distanciamento

social decorrentes da pandemia de coronavirus;

1.5) mantenha o funcionamento das agéncias alinhadas as normas sanitarias vi-
gentes durante o contexto excepcional de pandemia, a fim de se evitar o contagio e disse-

minagao do coronavirus, tudo sob pena de incorrer em pena de multa a ser fixada por

esse Juizo, ora sugerida em valor nao inferior a R$ 25.000,00 (vinte e cinco mil Re-

ais) por infracdo e, em caso de persisténcia da omissao ou reiteracdo da conduta,




interdicio do estabelecimento, sem prejuizo das sancoes administrativas inciden-

tes na espécie, a ser revertida em Fundo proéprio, ulteriormente discriminado neste

Processo;

1.6) a requisicdo, ao PROCON Municipal e a Vigilancia Sanitaria, de fiscalizagao
nas sedes das agéncias 1102 e 3226 do Banco Bradesco nesta cidade, com o conse-

quente encaminhamento de relatérios a esse Juizo, no prazo que vier a ser fixado;

2) A citacdo da pessoa juridica BANCO BRADESCO S.A. em qualquer dos

enderecos inicialmente discriminados;

3) Seja julgada procedente a pretensdo formulada na presente demanda,
confirmando-se em decisao de mérito a medida antecipatdria pleiteada, de forma que a ré

seja definitivamente condenada:

3.1) a obrigacédo de fazer, no sentido de adequar os seus servicos a disciplina
normativa que rege o funcionamento das instituicbes bancarias em ambito nacional e
local, com supedaneo nas prerrogativas disciplinadas no Coédigo de Defesa do
Consumidor e no Estatuto do Idoso, nos termos do pedido antecipatdério acima formulado,

cuja confirmacéo e conversao em definitivo fica desde ja pleiteada;

3.2) a pagar indenizagdo pelo dano moral coletivo causado em razdo de sua
conduta, no valor de R$ 250.000,00 (duzentos e cinquenta mil reais), acrescido de juros
legais e correcdo monetaria a partir do transito em julgado, indenizacido esta a ser
revertida para um Fundo com pertinéncia tematica, a ser ulteriormente mencionado nos

autos;

4) Determinar a inversdo do 6nus da prova, com base no art. 6°, inciso VI, do
CDC, uma vez que plenamente verossimil a postulagdo e o reconhecimento da

vulnerabilidade e hipossuficiéncia dos consumidores ora tutelados;

5) Intimar o Orgdo do Ministério Publico de todos os atos processuais, na forma do
que dispde o artigo 236, § 2°, do Cdodigo de Processo Civil e artigo 41, inciso 1V, da Lei n°
8.625/93.

Protesta e requer o Ministério Publico, se julgado necessario, provar o alegado por
todos os meios de prova em direito permitidos, especialmente pela juntada de
documentos outros, pericias, oitiva de testemunhas, dentre outras juridicamente

admissiveis.



Da-se a causa o valor de R$ 250.000,00 (duzentos e cinquenta mil reais).
Nestes termos, pede-se deferimento.

Mossoré/RN, data infra.

Ana Araujo Ximenes Teixeira Mendes Guglielmo Marconi Soares de Castro
22 Promotora de Justica 15° Promotor de Justica



