Exmo. Sr. Dr. Juiz de Direito da Vara Empresarial da

Comarca da Capital

SARAIVA E SICILIANO S/A - nao disponibilizagao de numero telefonico gratuito para SAC aos
clientes que efetuam suas compras por telefone ou internet - SAC acessado por ligacao
interurbana a cidade de Sao Paulo através do telefone (11) 3933-4000, enquanto o televendas é
efetivado por ligagao local através do telefone 4003-3390 - ofensa ao direito basico a informagao
- onerosidade excessiva ao consumidor — vantagem exagerado do fornecedor.

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO, por intermédio do Promotor de Justica que ao final
subscreve, vem, respeitosamente, perante Vossa Exceléncia, e

com fulcro na Lei 7.347/85 e 8.078/90, ajuizar a competente

ACAO CIVIL PUBLICA CONSUMERISTA com pedido de liminaf

em face de SARAIVA E SICILIANO S.A., inscrita no CNPJ/MF n.°
61.365.284/0001/04, com sede na Rua Henrique Schaumann, n°® 270,

7° andar, Sdo Paulo - SP e pelas razdes gque passa a expor:

Legitimidade do Ministério Publico

O Ministério Publico possui legitimidade para
propositura de acgdes em defesa dos direitos difusos, coletivos
e individuais homogéneos, nos termos do art. 81, paragrafo
unico, I, II e III c¢/c art. 82, I, da Lei n°. 8078/90, assim
como nos termos do art. 127, caput e art. 129, III da CF, ainda
mais em hipbdteses como a do caso em tela, em que o nuUmero de
lesados ¢é muito expressivo, sendo a matéria de elevada

importéncia.



Claro estd o interesse social que Jjustifica a

atuacdo do Ministério Publico.

Nesse sentido podem ser citados varios acdrdios

do E. Superior Tribunal de Justica, entre os quais:

PROCESSUAL CIVIL. ACAO COLETIVA. DIREITOS COLETIVOS, INDIVIDUAIS
HOMOGENEOS E DIFUSOS. MINISTERIO PUBLICO. LEGITIMIDADE. JURISPRUDENCIA.
AGRAVO DESPROVIDO.

- O Ministério Publico é parte legitima para ajuizar a¢éo coletiva de prote¢do ao consumidor,
inclusive para tutela de interesses e direitos coletivos e individuais homogéneos. (AGA
253686/SP, 4a Turma, DJ 05/06/2000, pag. 176).

DOS FATOS

A sociedade empresaria ré é reconhecida rede de
livraria de abrangéncia nacional e cujos produtos sdo
comercializados por meio de lojas fisicas, televendas e

comércio eletrdnico.

Ocorre que foi registrada reclamacdo, junto a
Ouvidoria do Ministério Publico, relativa a nao
disponibilizacdo, pela empresa ré, de servigco gratuito e local
de atendimento ao consumidor por telefone, vez que o Unico

numero fornecido é de S&o Paulo:

GOSTARIA DE SOLICITAR A APRECIACAO DO MPERJ - PROMOTORIAS DE TUTELA COLETIVA -
SOBRE O FATO DE A LIVRARIA SARAIVA NAO DISPONIBILIZAR SERVICO DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LOCAL (PARA CADA ESTADO) AO CONSUMIDOR (O UNICO TELEFONE DISPONIVEL E
PARA SAO PAULO, QUE SEGUNDO O SITE E (11) 3933-4000, OU VIA “CHAT, O QUAL E
DIFICULTOSO DE SE CONSEGUIR CONEXAO COM UM DOS ATENDENTES E A COMUNICACAO COM
ESTE NAO SE DA EM CADENCIA DE CONVERSA, HAVENDO VARIOS ERROS); O QUE PREJUDICA
SERIAMENTE A COMUNICACAO COM ESTA E LESIONA O DIREITO CONSUMERISTA.
RESPEITOSAMENTE, PRISCILA CABRAL FERNANDES. (grifo nosso)



Dessa forma, os consumidores sdo obrigados a

efetuarem ligagdes interurbanas para o telefone (11) 3933-4000

e, por conseguinte, arcar com significativo &nus financeiro.

A matéria também é objeto de intmeras

irresignac¢des dos consumidores, no site www.reclameaqui.com.br,

inclusive guanto a qualidade e presteza do atendimento. Seguem

algumas delas:

(...) Hoje, 18/05/2010 liguei novamente no SAC (interurbano) 011- 3933-4000 e AINDA ndo tem
solugdo pro meu caso. RESUMO : ja gastei mais em interurbanos do que o valor do produto. (...)
(http://Aww.reclameaqui.com.br/617483/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/saraiva-desrespeito-com-
consumidor-e-pouco/) — grifo nosso.

(...) ndo satisfeito liguei para o SAC, (interurbano da Bahia para Sdo Paulo) pois a pobrezinha da

saraiva nao dispde de um 0800 para atender seus clientes, (...)
(http://www.reclameaqui.com.br/398414/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/falta-de-respeito/) — grifo
Nosso.

(...) 2) liguei imediatamente para o SAC da Saraiva (interessante observar que o servico de
televendas é ligacdo local, ja o SAC é interurbano para quem reside fora de Sdo Paulo; (...)
(http:/lwww.reclameaqui.com.br/398414/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/falta-de-respeito/) — grifo
Nosso.

(...)mediatamente entrei em contato com o Televendas que € gratuito me mandou ligar para SAC que
€ pago (pra vender nao cobram nada, pra atender a reclamacao dos consumidores cobram
interurbano e colocam menus infinitis) ai os problemas iniciaram.

Pimeiramente cabe ressaltar que um SAC onde o consumidor tem que pagar a ligacao
interurbana é simplesmente ridiculo, eu precisei, para conseguir uma informacao razoavel, nao a
solucao do meu problema, mas uma informacao razoavel, de 3 ligacoes de 15 minutos cada, o que,
com certeza, custard mais do que o débito no cartdo que originou a reclamacao. Qual o motivo disso?
Para o consumidor, analisando o desgaste e o0 gasto com uma reclamac&o desistir de faze-la? E o que
parece. (...) (http://www.reclameaqui.com.br/1024317/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/sac-ridiculo/)
— grifo nosso.

(...) Passado o primeiro prazo estipulado, entrei em contato com o atendimento SAC (interurbano)
(.-r) (http://www.reclameaqui.com.br/945065/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/crime-contra-a-
economia-popular/) — grifo nosso.

(...) Entrei em contato com o atendimento online, e eles me instruiram a ligar para o SAC (detalhe, s6
existe um numero e a ligagdo é PAGA, no meu caso, foi uma ligagdo interurbana. Eles tém um
nimero gratuito, que é o de Televendas, mas ao ligar para esse, me informaram que nédo podiam
gerar a minha segunda via por la nem mesmo visualizar o nimero do boleto, que eu deveria ligar
para o] outro nuamero, que é esse interurbano). (...)
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(http://www.reclameaqui.com.br/1083538/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/desrespeito-com-o-
consumidor/) — grifo nosso.

(...) Vale ressaltar que a chamada para o telefone do SAC é uma ligacdo interurbana e esta
sobrecarregado devido as compras de material escolar, informacdo esta que me foi passada pelo
SAC.

Todos os canais de contato com a Saraiva estdo todos "ocupados”, atendimento on line, telefone.
Ao telefone apos digitar um monte de solicitagbes vem uma gravacdo dizendo que estdo todos
ocupados que é para retornar outra hora. Atendimento on line informa para retornar mais tarde.
0] Televendas é ligacao local e nao esta sobrecarregado. (...)
(http://www.reclameaqui.com.br/1145184/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/papel-a4-compra-60-
resmas-mas-55-nao-entregues-e-11-nf-emit/) — grifo nosso.

(...) Jaliguei 4 vezes para o SAC (em Séo Paulo, pagando interurbano), eles pedem desculpas e diz
que vai ser entregue. (...) (http://www.reclameaqui.com.br/1041095/saraiva-livraria-editora-e-loja-
virtual/ma-fe-na-entrega/) — grifo nosso.

(...)Liguei para o sac da saraiva, que é ligagao interurbana, para duas vezes me dizerem que néo
poderiam trocar o aparelho, (...) (http://www.reclameagui.com.br/948064/navcity/bateria-do-celular-
ruim/) — grifo nosso.

(...)6) Tive que ligar para o0 SAC, pagando ligac&o interurbana, para solicitar uma nova tentativa de
entrega. SO consegui ser atendido rapidamente depois de fazer 4 ligagdes interurbanas. (...)
(http://www.reclameaqui.com.br/1159907/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/o-produto-nao-foi-
recebido-e-esta-fora-do-prazo/) — grifo nosso.

(...)2) O TELEFONE DO SAC (11) INTERURBANO, POIS ME ENCONTRO EM BRASILIA, SO VIVE
OCUPADO (TENTEI LIGAR O DIA INTEIRO E PARA TER CERTEZA QUE E SACANAGEM DELES
EU LIGUEI AS 23:00HS E O TELEFONE AINDA ESTAVA OCUPADO). OU SEJA PARA COMPRAR
EXISTE UM 4003 E PARA RECLAMAR OU TROCAR E INTERURBANO (MAIS UMA VEZ
DESRESPEITA AO CDC)
3) ATENDIMENTO ON-LINE NAO SERVE PARA NADA, POIS ELES NAO RESOLVEM O
PROBLEMA.

4) COLOCAR UM 0800 OU 4003 PARA ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR, POIS E UM DIREITO
NOSSO, SE PODEMOS COMPRAR ATRAVES DE UM NUMERO LOCAL, PODEMOS RECLAMAR
NO MESMO NUMERO (E NAO E ASSIM). (...) (http://www.reclameaqui.com.br/310639/saraiva-livraria-
editora-e-loja-virtual/devolvi-o-produto-defeito-e-nao-recebi-nem-o-dinheiro-nem-o/) — grifo nosso.

(...) pedindo para que eu entrasse em contato no SAC 11 3933-4000. Desconfiei em receber uma
notificacdo dessas pelo celular. Como néo posso acessar meu e-mail particular do trabalho, verifiquei a
noite que enviaram uma mensagem. Entretanto, no dia seguinte tentei entrar em contato com o SAC o
dia todo e todos os atendentes estavam ocupados. Tentei pelo chat e a atendente disse que nao
poderia me informar que dados estariam errados, e que se nao conseguisse corrigir, meu pedido seria
cancelado em 1 dia. Depois de muito insistir pelo SAC, alterei no site o cartdo de crédito. No dia
03/03/11 verifiquei no site e ndo tinha nenhuma informacgéo nova. Fui até a Saraiva Mega Store da rua
do Ouvidor, e a atendente me informou que meu pedido havia sido cancelado. Ela enviou um e-mail
para a Ouvidoria explicando a situagdo e disse que entrariam em contato, mas até hoje nada. Achei um
absurdo me comunicarem um erro por torpedo, pedidndo que eu entrasse em contato por um
nimero de outra cidade, que ndo se consegue falar e toda vez que ligava era uma ligagcao
interurbana que estava sendo cobrada, sem saber qual o erro que me impediu de concluir a compra.
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(...) (http://www.reclameaqui.com.br/1125376/saraiva-livraria-editora-e-loja-virtual/pedido-cancelado/) —
grifo nosso.

(...)Todavia, quando ocorre algum problema (geralmente atraso na entrega do produto) € muito dificil
conseguir contato com o SAC.

O Unico numero de telefone que eles disponibilizam é de Sdo Paulo. Como moro no Rio, para
ligar teria que pagar ligacdo interurbana, o que acaba me desistimulando a ligar.
Além do telefone do SAC, eles disponibilizam um atendimento on line. O problema que é
impossivel falar com qualquer atendente. H& dois dias tento entrar em contato e a Unica informagéo
que aparece €: No momento todos 0s nossos atendentes estdo em atendimento. Por gentileza, tente
mais tarde. () (http://www.reclameaqui.com.br/1039913/saraiva-livraria-editora-e-loja-
virtual/indisponibilidade-de-atendimento-ao-consumidor/) — grifo nosso.

Mas enquanto constrange oS consumidores a
realizar uma ligacdo interurbana a S&o Paulo visando o acesso
ao SAC, para as vendas a ré oferece um telefone tarifado ao

custo de uma ligacdo local 4003-3390.

Claro o desrespeito a consumidor. Para angariar
lucros com novas vendas, um telefonema local. Para a fase de

pbdés-venda, um interurbano, com atendimento falho.

Solicitada a se manifestar no Inquérito Civil
de N° 1278/2010, instaurado em funcdo dos fatos supracitados, a
Saraiva sustenta que o seu “Servico de Atendimento ao Consumidor € prestado
através do telefone (11) 3933-4000, com custo de ligagéo local acrescido dos respectivos impostos,
calculados de acordo com a origem da chamada” (Inquérito Civil n°® 1278/2010,
f1. 10). A contradicdo ¢é patente. Se o custo da ligacdo ¢é
local, ndo hé& calculo de acordo com a origem. Ora, ligacéo

local sb6 para aqueles que residem em S&o Paulo.

Frente ao exposto e em especial atencdo ao
falecimento da empresa em fornecer um servico de atendimento
presencial de fécil e fluente comunicacdo, foi proposto Termo

de Ajustamento de Conduta com o objetivo de ser por ela
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disponibilizado nUmero telefdénico gratuito para o atendimento

de seus clientes.

Todavia, a Saraiva mostrou-se contraria a
referida proposta, sob o argumento de que a ela ndo se aplica o
obrigatoriedade de SAC gratuito imposta pelo o Decreto n°
6.523/2008, wvez que este 1incide apenas sobre oS sServigos
regulados pelo Poder Publico Federal. Outrossim, alegou a ré
que suas ligagdes ndo sédo tarifadas como interurbanas para Sao

Paulo, bem como que ja dispde de outros canais de atendimento

gratuito.

DA FUNDAMENTACAO

a) Do dever de informar

Por preceito constitucional, o consumidor tem o
direito a receber especial protecdo do Estado, havendo o Cdédigo
Brasileiro de Defesa do Consumidor reconhecido a sua
vulnerabilidade e conferindo devida tutela ao equilibrio da

relacdo de consumo e a boa-fé objetiva.

Como forma de concretizacdo dos principios
expostos, atenta-se a importédncia da transparéncia no mercado
de consumo, cuja realizacdo é permitida pelo direito basico dos
consumidores a informacdo clara e adequada sobre os produtos e

servicos, conforme dispde o art. 6°, inciso III, do CDC.



Por conseguinte, exige-se dos fornecedores a
transmissdo de todas as informacgdes relativas aos produtos e
servigcos por eles comercializados, o quanto forem relevantes

para fruicdo segura e adequada aos seus fins.

Nessa esteira, a falha no dever de informar
implica em vicio de qualidade do produto ou servico, nos moldes

dos arts. 18° e 20° do CDC.

Cumpre ressaltar, ainda, que o direito do
consumidor de ser informado abrange todos os momentos do

fornecimento de produtos e servicgos, conforme elucida Claudia

Lima Marques: “(..) esta nova transparéncia rege 0 momento pré-contratual, rege a eventual

concluséo do contrato, o proprio contrato e 0 momento pés-contratual.” (BENJAMIN, Antonio Herman V.,

Manual de Direito do Consumidor/Anténio Herman V. Benjamin, Claudia Lima Marques, Leonardo
Boscoe Bessa — 2. Ed. rev., atual. e ampl. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2009. Pg. 58).

(Grifou-se)

A ndo disponibilizacdo de servico de atendimento
gratuito por telefone aos consumidores, pelo o quanto exposto,
evidencia clara desconformidade da Saraiva as normas

consumeristas em comento.

Mostra-se imprescindivel, portanto, a existéncia
de um veiculo de comunicacdo a distdncia e gratuito entre

fornecedor e consumidor, gque permita a este ter satisfeitas

suas demandas por informacdo, duvida, reclamacdo, etc.

Em gque pese ao argumento da ré de que séo

disponibilizados outros meios de atendimento gratuito aos seus
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clientes, como o canal de “chat” e mensagens por enderecgo
eletrénico, ndo se pode afirmar que tais servicos, por si so,
sdo suficientes para garantir o acesso eficaz e satisfatdério a
informagdes. Mesmo porque, héd varias reclamagcdes quanto a sua

eficiéncia.

De fato, a auséncia de interacdo pessoal e
presencial desses canais de comunicagdo torna-os insuficientes
para solucionar a pretensdo dos consumidores de ter suas
demandas resolvidas de forma segura e célere, vez que
constantemente sdo constatados erros de conexdo entre oOs
usuarios de internet.

Outrossim, tendo em consideracdo que a ré
realiza a comercializacdo de seus produtos a disténcia, seja
pelo comércio eletrdnico ou pelo telefone, o ndo fornecimento
de servigco de atendimento gratuito de mesma caracteristica, ou
seja, remoto, representa uma descontinuidade na prestacdo de
servigos para aqueles que adquiriram suas compras pelos meios

supracitados.

Conforme visto, o principio da transparéncia
deve reger todos os momentos da relacdo de consumo, de forma
que a falha na prestacdo de informacdes deve ser considerada

como vicio de qualidade do servigo fornecido pela ré.

b) Da onerosidade excessiva




Ainda sob o escopo do quadro de principios jé
comentado, ou seja, tendo em vista a reconhecida
vulnerabilidade do consumidor pelo Estado e a necessidade de se
estabelecer um mercado de consumo orientado pelo equilibrio de
suas relacdes e pela boa-fé objetiva, cumpre atentar para a
demasiada onerosidade imposta aos clientes da ré por sua

conduta.

Nota-se que o Cdbébdigo de Defesa do Consumidor
manifesta clara aversdo a vantagem excessiva que possa ser
concretizada em desfavor dos destinatarios finais de produtos e
servicos. Tal é o reconhecimento desse fendmeno, que a norma
consumerista conferiu-o status de préatica abusiva, pelo cotejo

de seu art. 39, inciso V:

“Art. 39. E vedado ao forecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:

IV — exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva;”

Todavia, o dispositivo legal supramencionado néo
é elucidativo quanto a abrangéncia do que seria entendido como
“vantagem excessiva”, de forma que se mostra necessario um
trabalho hermenéutico para se extrair um sentido préatico do

texto em controvérsia.

Nesse sentido, esclarece Antdnio Herman V.

Benjamin:



‘Mas o que vem a ser a vantagem excessiva? O critério para o seu julgamento € o mesmo
da vantagem exagerada (art. 51, §1°). Alias, os dois termos né&o séo apenas proximos — séo
sindnimos.” (BENJAMIN, Antbnio Herman V., Manual de Direito do Consumidor/Ant6nio
Herman V. Benjamin, Claudia Lima Marques, Leonardo Boscoe Bessa - 2. Ed. rev., atual. e
ampl. Sdo Paulo: Editora Revista dos Tribunais, 2009. Pg. 223).

Portanto, encontra-se na secdo de clausulas
contratuais abusivas, uma maior precisdo para o entendimento do
que venha a ser a vantagem excessiva, aqui tratada como

vantagem exagerada, nos moldes do art. 51, §1°, que dispode:

“‘Art. 51. (...)

§1°. Presume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:

| - ofende os principios fundamentais do sistema juridico a que pertence;

Il - restringe direitos ou obrigagdes fundamentais inerentes a natureza do contrato, de
tal modo a ameagar seu objeto ou equilibrio contratual;

Il - se mostra excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a

natureza e contetido do contrato, o interesse das partes e outras circunstéancias

peculiares ao caso.” (Grifou-se)

Portanto, infere-se que a vantagem excessiva, na
relevancia do art. 39 do CDC, pode ser verificada em situacdes
de significativa onerosidade ao consumidor, uma vez que se
tenha em consideracdo os critérios estabelecidos no inciso III

supracitado.
Voltando-se para o caso em tela, resta evidente

a configuracdo da pratica abusiva em comento, em decorréncia da

prestacdo de um servico de atendimento por nuUmero telefdnico
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tarifado, quando a comercializacdo de produtos é realizada pelo

referido meio de comunicacdo ou pela internet.

Os clientes da ré arcam ndo sé com o valor dos
bens adgquiridos, o©os quais muitas vezes sdo vultosos, mas
igualmente sofrem o encargo financeiro das tarifas telefdnicas

impostas quando recorrem ao SAC da empresa.

Os consumidores sdo, assim, obrigados a arcar

com um custo que é da ré.

Enquanto os consumidores sdo cobrados pelo
exercicio de seu direito basico a informacdo, a Saraiva repassa

a respectiva despesa, garantindo-lhe robusta lucratividade.

Para se ter um vislumbre dos ganhos auferidos
pela ré, basta ter em consideracgdo o fabuloso volume de vendas
por ela efetivadas, a qual se proclama um dos maiores
varejistas on-line de livros no Brasil, conforme o estampado em

seu sitio eletrdnico.

Por conseguinte, presume-se que o SAC da
fornecedora receba quantidade significativa de chamadas, a

impor significativos custos extras aos seus clientes.

No entanto, a pratica impugnada propicia o
enriquecimento sem causa da empresa ré, implicando, também por
isso, ofensa ao equilibrio dos direitos e obrigacdes contraidos

pelas partes.
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Nelson Nery Junior, neste aspecto, preleciona

com justica que, 1in verbis:

‘a onerosidade excessiva pode propiciar o enriquecimento sem causa, razdo por que
ofende o principio da equivaléncia contratual, principio esse instituido como base das
relagdes juridicas de consumo (art. 40, n.° lll e art. 6°, n.° Il, CDC)” (GRINOVER, Ada

Pellegrini...[et al.].Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor, Comentado pelos Autores

do Anteprojeto. 92 edi¢do. Rio de Janeiro: Forense Universitaria, 2007. p. 602).(Grifou-se)

Portanto, trata-se, no caso em controvérsia, de
gritante desconformidade as normas consumeristas pela conduta
danosa aos consumidores em virtude de pratica abusiva adotada

pela fornecedora ré.

c) O dano moral coletivo

Em um primeiro momento é importante frisar, com
relacdo ao dano moral coletivo, a sua previsdo expressa no

nosso ordenamento juridico nos art. 6°, VI e VII do CDC.

“Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

VI - a efetiva protecéo e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos
e difusos;

VIl - 0 acesso aos érgéos judiciarios e administrativos, com vistas a prevencéo ou
reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos;”
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No mesmo sentido, o art. 1° da Lei n°.

7.347/85:

“‘Art. 1° Regem-se pelas disposigdes desta lei, sem prejuizo da ac¢do popular, as agdes
de responsabilidade por danos morais e patrimoniais causados: (Grifou-se).

| — a0 meio ambiente;

[l - ao consumidor;

[l — a bens e direitos de valor artistico, estético, historico, turistico e paisagistico;
IV — a qualquer outro interesse difuso ou coletivo;

V - por infragdo da ordem econdmica e da economia popular;

VI - a ordem urbanistica.”

Assim, como afirma Leornado Roscoe Bessa, em
artigo dedicado especificamente ao tema, “além de condenacdo pelos danos
materiais causados ao meio ambiente, consumidor ou a qualquer outro interesse difuso ou coletivo,
destacou, a nova redacao do art. 1°, a responsabilidade por dano moral em decorréncia de violagao de
tais direitos, tudo com o propdsito de conferir-Ihes protecéo diferenciada” (BESSA, Leonardo Roscoe.

Dano moral coletivo. In Revista de Direito do Consumidor n°® 59/2006.).

Como afirma o autor, a concepc¢cdo do dano moral
coletivo ndo pode estd mails presa ao modelo tedrico da
responsabilidade «c¢ivil privada, de relacdes 1intersubjetivas

unipessoais.

Tratamos, nesse momento, uma nova gama de
direitos, difusos e coletivos, necessitando-se, pois, de uma
nova forma de sua tutela. E essa nova protecdao, com base no
art. 5¢, inciso XXXV da Constituicdo da Republica, se
sobressai, sobretudo, no aspecto preventivo da lesdo. Por isso,
sdo cogentes meios i1dbébneos a punir o comportamento que ofenda

(ou ameace) direitos transindividuais.
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Nas palavras do mesmo autor, ‘em face da exagerada
simplicidade com que o tema foi tratado legalmente, a par da auséncia de modelo teérico préprio e
sedimentado para atender aos conflitos transindividuais, faz-se necessario construir solugdes que vao se
utilizar, a um s6 tempo, de algumas nogdes extraidas da responsabilidade civil, bem como de
perspectiva propria do direito penal” (BESSA, Leonardo Roscoe. Dano moral coletivo. In Revista de
Direito do Consumidor n°® 59/2006)

Portanto, a par dessas premissas, vemos gque a
funcdo do dano moral coletivo é homenagear os principios da
prevengdo e precaugdo, com o intuito de propiciar uma tutela
mais efetiva aos direitos difusos e coletivos, como no caso em

tela.

Neste ponto, a disciplina do dano moral
coletivo se aproxima do direito penal, especificamente de sua
finalidade preventiva, ou seja, de prevenir nova lesdo a

direitos metaindividuais.

Menciona, inclusive, Leonardo Roscoe Bessa que
‘como reforgo de argumento para concluséo relativa ao carater punitivo do dano moral coletivo, é
importante ressaltar a aceitagdo da sua fungdo punitiva até mesmo nas relagdes privadas individuais.”
(BESSA, Leonardo Roscoe. Dano moral coletivo. In Revista de Direito do Consumidor n® 59/2006)

Ou seja, o carater punitivo do dano moral
sempre esteve presente, até mesmo nas relacdes de cunho privado
e intersubjetivas. E o que se vislumbra da fixacdo de
astreintes e de cléusula penal compensatdéria, a qual tem o
objetivo de pré-liquidacdo das perdas e danos e de coercdo ao

cumprimento da obrigacéo.
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Ademais, a funcdo punitiva do dano moral
individual é amplamente aceita na doutrina e na jurisprudéncia.
Tem-se, portanto, um carater daplice do dano moral:

indenizatério e punitivo.

E o mesmo se aplica, nessa esteira, ao dano

moral coletivo.

Em resumo, mals uma vez se utilizando do
brilhante artigo produzido por Leonardo Roscoe Bessa, “‘ador psiquica
ou, de modo mais genérico, a afetacdo da integridade psicofisica da pessoa ou da coletividade néo é
pressuposto para caracterizagdo do dano moral coletivo. Ndo ha que se falar nem mesmo em
‘sentimento de desaprego e de perda de valores essenciais que afetam negativamente toda uma
coletividade” (André Carvalho Ramos) “diminuicdo da estima, inflingidos e apreendidos em dimenséao
coletiva” ou “modificacdo desvaliosa do espirito coletivo” (Xisto Tiago). Embora a afetacdo negativa do
estado animico (individual ou coletivo) possa ocorrer, em face das mais diversos meios de ofensa a
direitos difusos e coletivos, a configuracdo do denominado dano moral coletivo € absolutamente
independente desse pressuposto” (BESSA, Leonardo Roscoe. Dano moral coletivo. In Revista de Direito
do Consumidor n° 59/2006)

Constitui-se, portanto, o dano moral coletivo
de uma funcdo punitiva em virtude da violacdo de direitos
difusos e coletivos, sendo devidos, de forma clara, no caso em

apreco.
A disponibilizacdo de SAC por nuUmero telefdnico

tarifado, mesmo para compras realizadas ©por telefone e

internet, viola o Cébdigo de Defesa do Consumidor.
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Em primeiro lugar, por se tratar de obstaculo
ao direito bésico do consumidor a informacdo, de forma a
representar vicio de qualidade do servico. Em um segundo
momento, constata-se, no caso em tela, a configuracdo de
pratica abusiva pela ré, em virtude de ser exigida vantagem

manifestamente excessiva do consumidor.

Destarte, 1incide sobre a fornecedora ré as
responsabilidades exaradas nos arts. 6°, inciso VII, e 20° da

lei consumerista.

Outrossim, sancdes a tais condutas sao
necessarias, a par da sua cessacdo, sendo esta a funcdo do dano

moral coletivo.

Nesse sentido a Jjurisprudéncia do TJ-RJ e do

STJ, com o reconhecimento do dano moral coletivo:

ADMINISTRATIVO - TRANSPORTE - PASSE LIVRE - IDOSOS - DANO MORAL
COLETIVO - DESNECESSIDADE DE COMPROVAGCAO DA DOR E DE SOFRIMENTO -
APLICACAO EXCLUSIVA AO DANO MORAL INDIVIDUAL - CADASTRAMENTO DE
IDOSOS PARA USUFRUTO DE DIREITO - ILEGALIDADE DA EXIGENCIA PELA
EMPRESA DE TRANSPORTE - ART. 39, § 1° DO ESTATUTO DO IDOSO - LEI
10741/2003 VIACAO NAO PREQUESTIONADO.

1. O dano moral coletivo, assim entendido o que é transindividual e atinge uma classe
especifica ou ndo de pessoas, € passivel de comprovacao pela presenca de prejuizo a
imagem e a moral coletiva dos individuos enquanto sintese das individualidades
percebidas como segmento, derivado de uma mesma relacéo juridica-base.

2. O dano extrapatrimonial coletivo prescinde da comprovagéo de dor, de sofrimento e de
abalo psicoldgico, suscetiveis de apreciacdo na esfera do individuo, mas inaplicavel aos
interesses difusos e coletivos.

3. Na espécie, o dano coletivo apontado foi a submissdo dos idosos a procedimento de
cadastramento para 0 gozo do beneficio do passe livre, cujo deslocamento foi custeado pelos
interessados, quando o Estatuto do Idoso, art. 39, § 1° exige apenas a apresentacdo de
documento de identidade.

4. Conduta da empresa de viacao injuridica se considerado o sistema normativo.
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5. Afastada a sancdo pecuniaria pelo Tribunal que considerou as circunstancias faticas e
probatoria e restando sem prequestionamento o Estatuto do Idoso, mantém-se a decisao.

5. Recurso especial parcialmente provido.

(REsp 1057274/RS, Rel. Ministra ELIANA CALMON, SEGUNDA TURMA, julgado em
01/12/2009, DJe 26/02/2010)

2008.001.08246 — APELAQAO, DES. JOSE CARLOS PAES - Julgamento: 13/08/2008 -
DECIMA QUARTA CAMARA CIVEL

AGRAVO INOMINADO. A(;AO CIVIL PUBLICA. DANO MORAL COLETIVO.1. A
alegacdo da ocorréncia de cerce-amento de defesa ndo prospera, visto que, conforme expresso
na sentenca, basta a verificacdo da documentacdo acostada para que o0 Juizo possa aferir se
houve violagdo ao Cadigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, ndo dependendo, portanto,
de conhecimento técnico para tal. Assim, a hipdtese se enquadra no art. 420, paragrafo Unico,
I, do CPC.2. O argumento de que nas promogcdes realizadas ndo havia qualquer condicdo de
consumo dos minutos do plano de franquia é facilmente afastado, diante de suas proprias
alegacOes de que as publicidades ofertadas fo-ram claras em informar que dependia do
consumo dos minutos da franquia.3. Da mesma forma, as afirmativas de que informou
expressamente em seu material publicitario que a tarifa promocional somente seria valida
apos o consumo da franquia e do pacote principal ndo merecem amparo, uma que dispostas de
forma dificil de ler, em letras middas, que ndo chamam a atencdo do consumidor, dificulta-lhe
a leitura. 4. O _dano _moral coletivo é direito basico do consumidor. Art. 6°, VI, da lei
8078/90. Precedentes do STJ, TI/MG e TJ/RS.5. Todavia, ndo ha de se falar em condenacao
da ré em honorarios ao Ministério Publico. Precedente do STJ.6. Negado provimento ao
recurso. (grifo nosso).

d) Os pressupostos para o deferimento da liminar

PRESENTES ATINDA os PRESSUPOSTOS PARA o
DEFERIMENTO DE LIMINAR, quais sejam, o fumus boni iuris e o

periculum in mora.

O fumus boni iuris encontra-se configurado, 7jé
que a ré vem desrespeitando a lei de defesa do consumidor,
através da efetivacdo de praticas abusivas e gque minam direitos

badsicos do consumidor, a eles impondo dupla onerosidade em
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funcdo do acesso ao numero tarifado de SAC, por ligacéo

interurbana.

Tal ©pode ser aferido pela a analise do
Inquérito Civil n® 1278/2010, no gqual constam alegacdes da
prépria ré que confirmam a ndo disponibilizacdo de servicgo
gratuito de atendimento aos clientes, apesar de insistir na
tarifacdo local, que ndo corresponde a realidade. O SAC envolve

uma ligacdo a S&o Paulo.

O periculum in mora se prende a circunsténcia
de que o0s prejuizos que vém sendo causados ao consumidor sé&o

irrepardveis ou de dificil reparacdo.

Diversos sdo os consumidores que continuam a
ser lesados pela imposicdo desta préatica abusiva em questdo,
considerando-se a ampla extensdo do mercado explorado pela
Saraiva e o crescimento do comércio varejista remoto, seja por

meio da internet ou através de ligacdes telefdnicas.

Ademais, por se tratarem de interesses
individuais homogéneos, a reparacdo integral dos valores
cobrados a mais pela ré se torna muito dificil, vez que ¢é
necessaria a habilitacdo de cada lesado a execucdo, em eventual

condenacdo da ré ao ressarcimento destes.

Desse modo, caso espere-se até a sentenca da
lide, novos consumidores serdo lesados e, em muitos casos, néao
obterdo o ressarcimento dos valores pagos injustamente, o que

acentuarda o enriquecimento sem causa da ré.
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DO PEDIDO LIMINAR

Ante o exposto o MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO requer LIMINARMENTE E SEM A OITIVA DA PARTE

CONTRARIA que seja determinado initio litis & ré para, sob pena
de multa didria no valor de R$20.000,00 (vinte mil reais), que:
i) ofereca Servico de Atendimento aos Consumidores adequado
através de numero gratuito para os que adquirirem produtos por
telefone ou pela internet; ii) divulgue amplamente o referido
numero, com destaque, na pagina inicial do site da empresa e ao
término das ligacdes para o sistema de televendas, informando-o

aos consumidores que efetuem compras via telefone.

DOS PEDIDOS PRINCIPAIS

Requer ainda o Ministério Publico:

a) que, apds apreciado liminarmente e deferido, seja

julgado procedente o pedido formulado em caradter liminar;

b) que seja a ré condenada, sob pena de multa didria no
valor de R$20.000,00 (vinte mil reais): 1) a oferecer
Servico de Atendimento aos Consumidores adequado através
de numero gratuito para os qgue adquirirem produtos por
telefone ou pela internet; ii) a divulgar amplamente o
referido numero, com destaque, na pagina inicial do site

da empresa e ao término das ligacdes para o sistema de
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televendas, informando-o aos consumidores que efetuem

compras via telefone.

c) que seja a ré condenada ao pagamento, a titulo de dano
moral coletivo, do wvalor minimo de RS$ 1.000.000,00 (um
milh&o de reais), corrigidos e acrescidos de juros, cujo
valor reverterd ao Fundo de Reconstituicdo de Bens

Lesados, mencionado no art. 13 da Lei n°® 7.347/85;

d) que seja a ré condenada a indenizar, da forma mais
ampla e completa possivel, os danos materiais e morais
causados aos consumidores individualmente considerados,
como estabelece o art. 6°, VI do CCDC, pela pratica
descrita como causa de pedir, inclusive com a repeticdo,

em dobro, dos valores recebidos indevidamente;

e) a publicacdo do edital ao qual se refere o art. 94 do

CDC;

f) a citacdo da ré para que, querendo, apresente

contestacdo, sob pena de revelia;

g) que seja condenada a ré ao pagamento de todos os 6nus

da sucumbéncia.

Protesta, ainda, o Ministério Publico, nos

termos do art. 332 do Cédigo de Processo Civil, pela producéo
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de todas as provas em direito admissiveis, notadamente a
pericial, a documental, bem como depoimento pessocal da ré, sob
pena de confissdo, sem prejuizo da inversdo do O6nus da prova

previsto no art. 6°, VIII, do Cdbdigo de Defesa do Consumidor.

Dd-se a esta causa, por forca do disposto no
art. 258 do Cbébdigo de Processo Civil, o valor de R$1.000.000,00

(um milhd&o de reais).

Rio de Janeiro, 25 de marco de 2011.

Julio Machado Teixeira Costa
Promotor de Justica
Mat. 2099
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