Processo n°:

Tipo do Movimento:

Descrigdo:

0004176-67.2004.8.19.0037 (2004.037.004118-2)
Sentenga

COMARCA DE NOVA FRIBURGO JUIZO DE DIREITO DA 22 VARA CIVEL Processo n°
2004.037.004118-2 Agdo: Acdo Civil Pablica Autor: Ministério Publico Réu: Banco
Bradesco SSASENTE N C A (PROFERIDA PELO GRUPO DE AUXILIO A META 2 DO
CNJ) | - RELATORIO Trata-se de ac&o civil publica proposta pelo Ministério Plblico em
face de Banco Bradesco S/A ao argumento, em sintese, de que através de inquérito civil
foi verificado que os consumidores vem sendo obrigados a aguardar por longas horas
para serem atendidos na agéncias bancarias do réu por forgca do nimero reduzido de
funcionarios que trabalham para o demandado em relagdo ao grande nimero de
clientes. Diante do exposto, requereu a concessdo da antecipacdo da tutela inaudita
altera parte, impondo ao réu as seguintes obrigacdes de fazer: a) disponibilizar em suas
agéncias numero suficiente de funciondrios para atendimento ao publico a fim de garantir
que o consumidor seja atendido, no maximo, em 20 minutos, com excegdo dos dias da
véspera e do préprio primeiro dia Util de cada més quando tempo de espera podera ser
de 30 minutos; b) afixar em local de acesso ao publico a escala de trabalho dos
empregados designados para atendimento ao publico; c) implementar sistema de
distribuicdo de senhas numéricas em atendimento ao disposto na Lei 4223/2003. No
mérito, requereu a procedéncia do pedido reiterando os pedidos liminares e pugnando
para que o réu seja compelido a instalar em todas as suas agencias assentos destinados
a idosos, gestantes e portadores de deficiéncias, a se abster de qualquer discriminacédo
entre clientes e ndo clientes, a publicar em jornal de grande circulagdo do Municipio a
noticia sobre a procedéncia de quaisquer dos pedidos e, por fim, sua condenagdo ao
pagamento de R$5.000.000,00 a titulo de danos morais difusos. A inicial de fls. 02/15
veio instruida com o Inquérito Policial de dois volumes apensados ao presente.
Despacho de fls. 17 determinando a cita¢&@o do réu e deixando para apreciar o pedido de
antecipagdo de tutela apds a resposta do réu. Citagdo as fls. 43. Contestacéo as fls.
45/94 acompanhada dos documentos de fls. 96/218 aduzindo, em apertada sintese, que:
a) inicialmente, deve ser destacado que o lucro dos bancos ndo pode ser atrelado a
guestdo debatida nos autos e diversos fatores independem da quantidade de caixas
disponiveis para atendimento aos clientes; b) os documentos juntados pelo Ministério
Pdblico no sentido de demonstrar que 0s usuarios permaneceriam por mais de uma hora
na fila devem ser analisados com restricdo, eis que a maioria das declaragdes foi
prestada no dia 10.04.2001, dia de pagamento, e sdo de cunho genérico sem apontar o
gue seriam filas longas; c) verifica-se da leitura dos documentos que o réu envida todos
os esforgos para propiciar os melhores atendimentos aos seus usuarios, sem qualquer
discriminac&o; d) deve ser reconhecida a ilegitimidade ativa do Ministério Publico, a
inépcia da inicial relativamente ao quinto pedido formulado e a impossibilidade juridica
do pedido relativamente ao sétimo pedido formulado; €) no mérito, vem modernizando e
informatizando seus servicos a fim de proporcionar a seus clientes maior comodidade e
celeridade no atendimento, porém a populacéo ainda optam por se dirigir aos caixas; f) a
matéria pertinente ao funcionamento das agéncias € de competéncia privativa da Uniao,
devendo ser reconhecida a inconstitucionalidade da Lei Estadual 4223/03 e da Lei
Municipal 3341/04; g) inexiste a obrigacdo de indenizar pela auséncia dos danos morais
difusos. Ao final, pugnou pela improcedéncia dos pedidos. Decisdo de fls. 221/224
indeferindo a antecipacdo da tutela. O Ministério Publico se manifestou acerca da
contestacdo as fls. 228/239. Sentenga proferida as fls. 379/422 julgando extinto o
processo sem apreciagdo de mérito no que tange aos pedidos contidos nos itens c, d, e,
f, g e i da inicial e improcedente o pedido formulado no item h de fls. 14. O Ministério
Pdblico interpbs recurso de apelacdo em face da sentenca de fls. 379/422 que foi
acolhido para anular a referida deciséo, conforme acérdao de fls. 540/549. Manifestagdo
do réu as fls. 625/644 reiterando os termos da peca de bloqueio. Decisdo saneadora de
fls. 683/684 indeferindo a producdo da prova oral e pericial. Peticdo do réu as fls.
699/701 juntando os documentos de fls. 702/754. As fls. 772 consta mandado de
verificagdo cumprido por OJA em uma das agéncias do réu a fim de verificar a situacéo e
a qualidade no atendimento, bem como o tempo de espera na fila com manifestacéo do
réu as fls. 782/783. E O RELATORIO. PASSO A DECIDIR. Il - FUNDAMENTAGCAO De
imediato deve ser destacado que todas as preliminares deduzidas pelo réu ja foram
apreciadas e rejeitadas pela egrégia Instancia Revisora quando do julgamento do
recurso de apelagdo interposto pelo réu em face da sentenca de fls. 379/422, cujo
acordao se encontra as fls. 540/549. N&o obstante, cumpre ressair que 0s
estabelecimentos bancarios contestaram a submissdo dos seus servigos as normas do
CDC, tendo o STF posto fim a qualquer davida, reconhecendo ser aplicavel o § 2° do art.
3° da Lei 8.078/1990 aos bancos e instituicdes financeiras, no julgamento da ADI 2591 /
DF - DISTRITO FEDERAL, Relator para acérddo o Min. EROS GRAU, julgamento em
07/06/2006, sendo Orgdo Julgador o Tribunal Pleno, naquilo que n&do diz respeito ao
sistema financeiro. A Lei 3.341/2004/99 do Municipio de Nova Friburgo trata exatamente
do atendimento e da protegdo aos usuarios do banco, como consumidores, como



municipes. Os incisos | e Il do art. 30 da CF/88 conferem ao Municipio competéncia para
legislar sobre assuntos de interesse local e para suplementar a legislacdo federal e a
estadual, no que couber. Por sua vez, o § 1° do art. 55 do CDC confere a Unido aos
Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios competéncia para fiscalizar os servicos, no
interesse da preservagdo da vida, da saude, da seguranga, da informagdo e do bem-
estar do consumidor, baixando as normas que se fizerem necessarias. Assim, nédo
restam duvidas de que ndo h& que se falar em inconstitucionalidade da lei em debate,
alias como ja decidido pela instancia revisora. Assim, passo diretamente a analise do
mérito. O artigo 15 da Resolucdo 2.878 do BACEN dispde que é obrigacdo das
instituicdes bancérias a manutencéo de funcionarios, nos guichés de caixa, em nimero
suficiente para atender a demanda de usuérios, em contrapartida ao incentivo pelo uso
dos meios tecnoldgicos, pois as instituicdes financeiras ndo podem negar ou restringir ao
usudrio o atendimento pelos meios convencionais. Vejamos a sua transcrigdo: “Art. 15.
As instituicdes referidas no art. 1, é vedado negar ou restringir, aos clientes e ao publico
usuario, atendimento pelos meios convencionais, inclusive guichés de caixa, mesmo na
hipétese de atendimento alternativo ou eletrénico’. Assim, cabe ao Judiciario atuar para
gue a legislacdo vigente seja cumprida, independente do poderio econdmico que as
requeridas detém, evitando o desconforto das intermindveis esperas, em pé, em longas
flas e, conseglientemente, a exposicdo da salude e, talvez, da prépria vida dos
consumidores aos graves riscos que poderdo surgir. No caso em tela é exatamente isso
o que verificamos. O Inquérito Civil n® 46/2003 em apenso da claros sinais de que o réu
vem descumprindo as normas emanadas pelo BACEN e aquelas impostas pelo Cédigo
de Defesa do Consumidor. Com efeitos, na referida pega investigativa constam diversos
autos de infragdo, reclamacgdes de consumidores e principalmente fotografias aptos a
comprovar a irregularidade narrada. As fls. 49 do citado Inquérito Civil consta, inclusive,
declaragdo do Inspetor da Policia Civil José Luiz Nunes Lopes de que "... os Bancos Itau
e Bradesco sdo os mais movimentados e apresentam constantemente longas filas’.
Matérias jornalisticas também corroboram o aqui esposado. Por esses motivos 0 juizo
indeferiu a produgdo da prova pericial e oral requerida pelo réu, porquanto
manifestamente despiciendas para a formagédo do convencimento do magistrado. Some-
se a tudo isso as regras de experiéncia comum que demonstram de forma inequivoca
qgue realmente, a despeito do lucro astrondmico que auferem anualmente, os bancos
vem deixando para segundo plano a melhoria no atendimento a seu clientes,
prestigiando a adogdo de sistemas informatizados em detrimento da contratagdo de
empregados para atendimento ao publico. O Juiz ndo pode desprezar as regras de
experiéncia comum ao proferir a sentenca. Vale dizer, o juiz deve valorizar e apreciar as
provas dos autos, mas ao fazé-lo ndo sé pode, mas deve servir-se da sua experiéncia e
do que comumente acontece para decidir. Desta forma, imperioso o acolhimento de
alguns dos pedidos autorais formulados pelo Ministério Publico a fim de compelir o réu a
atender nédo s6 as normas emanadas pelo BACEN, mas também atender aos ditames do
Cddigo de Defesa do Consumidor. O nexo causal restou demonstrado pelo cometimento
do ato ilicito de ndo observancia, pelo réu, das normas protetivas do consumidor, tidas
como de ordem publica, o que, in casu, ofende os valores da boa-fé objetiva, causando
evidente desequilibrio da relacdo de consumo, além de colocar em risco a salde dos
consumidores, devendo o Poder Judiciario agir firmemente para restabelecer o equilibrio
entre fornecedor e consumidor. Essa espera, em pé, em uma fila bancéaria, é fato
inadmissivel e inaceitavel na sociedade moderna. Em pleno horario comercial de um dia
Gtil, é l6gico presumir-se que as pessoas possuem muitos compromissos e obrigagdes a
cumprir, ndo sendo toleravel que permanecam mais de 30 minutos em uma fila bancaria;
ndo nos dias de hoje, na vida moderna. Desta forma, entendo por bem acolher os
pedidos formulados nos itens “c’, ‘e” e ‘f" de fls. 13/14 nos termos da fundamentacéo
supra. No que tange ao pedido formulado no item “d” de fls. 13 o0 mesmo n&o pode ser
acolhido, tendo em vista que interfere diretamente na administracao de cada agéncia do
réu, sendo inviavel, dia apés dia, o demandado organizar nova escala de trabalho e
afixa-la para conhecimento dos clientes. Ademais, o acolhimento do pedido formulado no
item “c” de fls. 13 ja é suficiente para restabelecer a ordem. O pedido formulado no item
‘g" de fls. 14 nao pode ser acolhido pelo simples fato de o Ministério Publico ndo ter
deduzido causa de pedir em relacdo ao mesmo, além do fato de o Inquérito Civil ndo ter
sido instaurado para apuracéo da alegada discriminagdo, inexistindo, pois, um minimo
de indicio de prova quanto a tais fatos. O pedido formulado no item “h” de fls. 14/15
merece acolhimento, posto que a coletividade municipal merece ter plena ciéncia acerca
de seus direitos e sobre as obrigacdes impostas ao réu pelo Poder Judiciario a fim de
poderem fazer valer os referidos direitos. O ndo acolhimento do citado pedido
certamente faria com que a presente decisao se esvaisse no vento. Por fim, cabe tecer
algumas consideracdes acerca do pedido de condenagédo do réu no valor cinco milhGes
de reais a titulo de danos morais difusos. A discussdo acerca do dano moral coletivo
exige a interpretacdo dos direitos coletivos e seus respectivos instrumentos de tutela
com base no efeito almejado pela lei: o de prevenir a ofensa a direitos transindividuais,
ora se aproximando de elementos e nogbes de responsabilidade civil, ora se
aproveitando de perspectiva propria do direito penal. Vale a transcricdo de trecho do



artigo escrito por Sergio Augustin e Angela Almeida publicado na Revista eletronica da
ENM acerca do tema: “A Ac¢do Civil Publica, por sua vez, representa um importante
marco na evolugdo do direito processual coletivo no ambito infraconstitucional. A Lei
7.347/85, além de conferir disciplina sistemética a matéria, contém um amplo espectro
de incidéncia, o que permite a judicializagdo de questdes vinculadas ao meio ambiente, a
ordem urbanistica, ao consumidor, ao patrimdnio cultural e a bens de valor artistico,
estético, historico e paisagistico. O Cdodigo de Defesa do Consumidor, por seu turno,
inspirando-se na class actions for damages do direito norte-americano, possibilita a
tutela judicial dos danos pessoalmente sofridos em agédo coletiva. A partir dele, a acao
civil pablica pode ter por objeto qualquer espécie de matéria, desde que se caracterize a
tutela de interesse difuso, coletivo ou individual homogéneo. De acordo com a
Constitui¢do (art. 129, Ill) e o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90, arts. 110 e
117) a restricdo havida anteriormente, de que somente os interesses relativos ao meio
ambiente, consumidor e patriménio cultural poderiam ser tutelados por meio da ac¢ao civil
publica, ndo mais existe. O Cédigo de Defesa do Consumidor acrescentou o inciso IV ao
art. 1° da Lei 7.347/85, ensejando a defesa de “qualquer outro interesse difuso ou
coletivo’. A Lei 7.347/85, em seu art. 3.%, dispde que a agdo civil tem por objeto a
condenacdo em dinheiro ou o cumprimento de obrigagdo de fazer ou néo fazer,
sugerindo-lhe um carater exclusivamente condenatério. Mas o Cédigo de Defesa do
Consumidor e sua absoluta integragdo com a Lei da Agdo Civil Publica (art. 117, CDC)
possibilitam pedidos de natureza constitutiva, declaratéria, mandamental e executiva,
nos termos do seu art. 83: ‘para a defesa dos direitos e interesses protegidos por este
Cddigo sdo admissiveis todas as espécies de a¢des capazes de propiciar sua adequada
e efetiva tutela”. E prosseguem os autores: ... toda vez que se vislumbrar o ferimento a
interesse moral (extrapatrimonial) de uma coletividade, configurar-se-a dano possivel de
reparagdo, abrangendo ndo s6 o abalo, a repulsa, a indignagdo, mas também a
diminuicdo da estima infligida e apreendida em dimensdo coletiva (por todos os
membros), entre outros efeitos lesivos. Nesse passo, € imperioso que se apresente o
dano como injusto e de real significancia, usurpando a esfera juridica de protecdo a
coletividade, em detrimento dos valores (interesses) fundamentais do seu acervo
(MEDEIROS NETO, 2004, p. 136-7)". No caso em tela € indiscutivel a ocorréncia dos
danos morais difusos sustentados pelo Ministério Publico. A falta do cumprimento dos
aludidos dispositivos legais pelo réu, com a formagé&o de longas filas de usuarios, em pé,
a espera de atendimento, da qual resulta uma ma prestagdo de servigo, apesar de ter
tido tempo suficiente para cumpri-los, tem gerado o total descrédito, angustia,
indignacdo, aborrecimento, intranglilidade, perda de tempo, revolta, ansiedade e
desprezo nos consumidores, pois estdo vendo seu dia passar, Seus compromissos
pendentes e tantas outras coisas para fazer, enquanto permanecem “presos” a uma fila
de banco. Enquanto os consumidores se deparam com uma drastica situag&o, pois tém
gue se submeter as longas filas, em pé, nas referidas agéncias, devido a falta de mais
funcionarios para desempenhar tais fungdes, vé-se, de outro lado, a crescente expansao
econdmica das respectivas instituicdes bancarias, ja que apenas o lucro liquido do réu
no segundo trimestre de 2010 foi de quase dois bilhGes reais, um amento de 16,4% em
relagdo ao mesmo periodo de 2009. Cumpre trazer a colacdo julgado de ordem
individual em que se reconheceu dano moral a cliente que permaneceu muito tempo na
fila do banco: "RECURSO. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS. Recurso
gue se insurge contra a condenagdo em danos morais pelo fato noticiado na inicial
dando conta de que o recorrido havia esperado mais de duas horas em fila do
estabelecimento bancario o que teria contrariado a Lei Municipal n.° 42/2000. 02 - DANO
MORAL - Danos morais sdo les@es sofridas pelas pessoas fisicas ou juridicas, em certos
aspectos da sua personalidade, em raz&@o de investidas injustas de outrem. S&o aqueles
gue atingem a moralidade e a afetividade da pessoa, causando-lhe constrangimento,
vexames, dores, enfim, sentimentos e sensacdes negativa, podendo, muita das vezes,
resultar em angustia e abalo psicolégico, resvalando no ferimento de valores e bens
juridicos tutelados como honra, liberdade, saude, integridade psicol6gica, causando
sofrimento, tristeza, vexame e humilhacdo a vitima. Em andlise ao caso noticiado nos
autos, vejo como uma espera em fila de Banco causou desassossego, dissabor,
contrariedades e perda de tempo que o recorrido ndo deu causa. Nesse sentir, o
acontecimento € apto para dar ensejo a reparagdo pecunidria. 04. Quantum - A penosa
missao de tarifar o dano moral é da exclusiva responsabilidade do juiz, que deve atuar,
em face do caso concreto, com moderacdo e prudéncia, ndo perdendo de vista que a
indenizacédo deve ser a mais completa possivel, mas néo pode tornar-se fonte de lucro
indevido, desse modo, a quantia de R$ 4500,00(quatro mil e quinhentos reais) se revela
por demais excessiva e fora de razao quando confrontada com os fatos que narram a
reclamacdo e a concorréncia da recorrida no desencadeamento dos eventos. Nesse
sentir, entendo que a quantia de R$ 2500,00 (dois mil e quinhentos reais) é proporcional
ao dano sofrido alcangando sua exata extensdo nos termos do artigo 944 o Cédigo Civil
e seu paragrafo unico. 05 - Recurso conhecido e improvido. 06 - Simula do julgamento
que serve de aco6rddo. 07 - Inteligéncia do art. 46, segunda parte, da Lei 9.099/95".
(Quarta Turma Recursal Civel de S&o Luiz/MA, Recurso n. 6.135/04, Ac6rdao n.



9862/05, Rel. Dra. Maria do Socorro Mendonga Carneiro, D.j. 12/08/2005). A reparacao
pecuniéria, desta forma, impde que a composicdo do quantum seja fundamentada por
elementos racionais, como exigéncia do principio do devido processo legal. Desse modo,
evita-se a fixacdo de valores desarrazoados, para mais ou para menos, em prejuizo ao
interesse tutelado e ao sistema juridico. A guantificacdo deve levar em conta ndo s6 a
extensdo, natureza, gravidade e repercussdo da ofensa, mas também a situacédo
econdmica do ofensor, o grau de culpa presente em sua conduta, a intensidade e as
dimensdes do efeito negativo do dano infligido a coletividade. Assim, seguindo-se a trilha
da légica do razoavel, fixo a compensagédo pelo dano moral difuso em R$1.000.000.00
(um milhdo de reais), entendendo que caracteriza a justa compensagao, salientando que
o valor devera ser revertido em favor do Fundo Federal de Direitos Difusos, na forma do
Decreto n° 1.306, de 9 de novembro de 1994, que regulamenta o Fundo de Defesa de
Direitos Difusos, criado pelo artigo 13 da Lei da Acdo Civil Pablica. 1ll - DISPOSITIVO
Pelo exposto, JULGO PROCEDENTES OS PEDIDOS formulados pelo Ministério Pablico
as suas agéncias localizadas na cidade de Nova Friburgo empregados em nimero
suficiente a fim de garantir atendimento ao publico em no maximo 20 minutos, com
excegdo dos dias da véspera e do préprio primeiro dia Util de cada més quando tempo
de espera podera ser de 30 minutos, contados do momento em que 0 usuario inicie seu
aguardo na fila de espera, sob pena de multa no valor de R$10.000,00 (dez mil reais)
para cada caso de descumprimento noticiado e devidamente comprovado; 2-
implementar em todas as suas agéncias localizadas na cidade de Nova Friburgo, no
prazo de 60 dias, sistema de distribuicdo de senhas numéricas que deverdo ser
entregues ao consumidor que pretenda ser atendido por empregado do réu, bem como o
fornecimento de senhas especiais para clientes maiores de 60 anos, gestantes,
portadores de necessidades especiais e pessoas com criangas de colo, sob pena de
multa no valor de R$10.000,00 por cada cliente que ndo receba a referida senha; 3-
compelir o réu a instalar em todas as suas agéncias localizadas na cidade de Nova
Friburgo pelo menos 15 (quinze) assentos destinados aos idosos, gestantes, portadores
de necessidades especiais e pessoas com criancas de colo nos locais onde haja
atendimento ao publico por empregados do banco, no prazo de 60 dias, sob pena de
multa diaria no valor de R$10.000,00; 4- compelir o réu a publicar no prazo de 15 dias a
contar do transito em julgado, as suas custas, a parte dispositiva da presente sentenca,
sendo introduzida pela seguinte afirmacdo: "Acolhendo pedido veiculado em agéo
coletiva de consumo ajuizada pelo Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, o
Juizo da 22 Vara Civel da Comarca de Nova Friburgo condenou o réu Banco Bradesco
S/A: [...]'. Ao final, devera constar a seguinte afirmagéo: “Todos aqueles que tiverem sido
lesados pela conduta do banco - réu poderdo comprovar seu dano e obter, a partir desta
deciséo, o eventual ressarcimento individual’. As referidas publica¢cdes deverdo ocorrer
em trés jornais de grande circulac@o deste Estado que circulem no municipio de Nova
Friburgo, em quatro dias intercalados, sem exclusao do domingo, em tamanho de 20 cm
x 20 cm, no primeiro caderno de cada jornal, sob pena de multa diaria de R$10.000,00
(dez mil reais). Outrossim, JULGO PROCEDENTE O PEDIDO formulado pelo Ministério
Publico no item “i" de fls. 15 para condenar o réu ao pagamento da quantia de
R$1.000.000,00 (um milhdo de reais) a titulo de danos morais difusos, acrescida de juros
de 1% ao més a contar da citacdo e corregcdo monetaria a contar desta data a ser
revertido ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos. Sem condenacdo em custas e
honorarios, na forma do artigo 18 da Lei 7.347/85. P. R. I. Com o transito em julgado, o
cumprimento das obrigag6es e nada mais sendo requerido, dé-se baixa e arquivem-se.
Nova Friburgo, 26 de agosto de 2010. ALBERTO REPUBLICANO DE MACEDO JR. Juiz
de Direito



