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DECISAO

P.A. 0056.20.001018-1
Reclamado: Banco Bradesco S/A

I — Relatorio:

O presente Processo Administrativo foi instaurado por
conversdo de Investigacdo Preliminar autuada para abrigar
representacio apdcrifa, via Ouvidoria do Ministério Ptblico, de pratica
abusiva em relacdo as normas de protecdo e defesa do consumidor,
onde foi noticiada a recusa de atendimento presencial para pessoas e
ou clientes, através de “caixa fisico”, no interior da agéncia
barbacenense do Banco Bradesco. A representacdo teceu comentarios
sobre a dificuldade que a situacdo estava impondo aos mais
vulneraveis, como idosos, e os riscos a acdes de criminosos que

estariam sendo expostos.

Determinada a realizagdo de fiscalizacdo levada a efeito
pelo Fiscal do PROCON-MG, restou constatado que o atendimento
presencial no estabelecimento local da instituigdo financeira Banco
Bradesco S/A, agéncia da cidade de Barbacena-MG, situada na Praga
dos Andradas, 165, Centro, estava suspenso em razdo das medidas
preventivas contra a COVID-19, sendo os clientes orientados a

efetuarem as transagdes no aplicativo, terminais de autoatendimento g<
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ou nos correspondentes bancarios. A Fiscalizacdo ocorreu na data de
11/12/2020, no uso das atribuicdes legais conferidas pelo Cddigo de
Defesa do Consumidor - Lei 8.078/90, Decreto n.? 2.181./97 e Resolucao
PGJ n® 11/2011, que regulamenta o Programa Estadual de Protecio e

Defesa do Consumidor (Procon-MG) e o Sistema Estadual de Defesa do
Consumidor (SEDC) .

Durante a fiscalizacdo, o agente fiscal, inicialmente
aparentando interesse pessoal em efetuar um saque, foi impedido de
acessar o interior da agéncia na porta giratéria pelo seguranca, que o
orientou a procurar um atendente do setor externo para, se for o caso,
autorizar o acesso. Imediatamente apds a identificacdo, e j4 em contato
com o gerente da agéncia, o fiscal foi informado sobre a restricdo do
atendimento nos guichés em razdo da pandemia, sendo todos os
clientes orientados a dirigirem-se aos canais de autoatendimento,
somente sendo garantido acesso ao interior da agéncia para casos de
solucdo exclusivamente pessoal, ou caso frustradas as tentativas nos

outros meios de acesso.

Em seguida, pela razao da ofensa direta ao art. 3% caput, da
Resolugao CMN 3.694/2009, que dispde sobre a prevencao de riscos na
contratacao de operagbes e na prestacdo de servicos por parte de
institui¢des financeiras e demais instituicoes autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil, foi efetuada a autuacdo do

estabelecimento bancario.

O infrator foi notificado no préprio Auto de Infragdo
emitido, através do preposto Erick Oliveira Matins da Costa, para
apresentar defesa, nos termos dos arts. 42 e 44 do Decreto 2.181/97 e da

Res. PGJ 11/11, bem como para apresentar copia de seu estatuto

atualizado e demonstrativo de resultados do exercicio anterior. KV
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O infrator apresentou sua defesa as fls. 14/17v., aduzindo,
sinteticamente, que a restricdo de atendimento foi efetuada para
atender as medidas restritivas em razdo da pandemia, necessarias para
garantir a seguranca de clientes e colaboradores; que o guiché para
atendimento presencial estava funcionando regularmente, ou seja,
acessivel a todos que dele necessitassem em caso de falha no
autoatendimento; e que desprezar o cenario pandémico e as medidas
preventivas adotadas pelo banco colide com os principios da
razoabilidade e proporcionalidade. Os documentos apresentados com
a defesa limitaram-se a procuracdo, ata sumdria das assembleias gerais

extraordindria e ordindria e estatuto social - fls. 18/52.

Ainda no dmbito da Investigagao Preliminar, considerando
todas as nuances do periodo atipico pandémico, foi proposto Termo de
Acordo ou Ajustamento de Conduta ao reclamado, visando melhorias
no atendimento durante a vigéncia da pandemia, sem a aplicacdo de
san¢des administrativas ou civeis. A proposta foi recusada pela
empresa, sob o argumento de que ji4 adotava todas as medidas
recomendadas pelo Ministério da Satide para a prevencdo da COVID-
19, e fornecia atendimento suficiente a todos os clientes, incluindo
horario exclusivo para publico prioritdrio, garantindo efetiva
orientagdo e atendimento para todos os clientes, inclusive no interior
da agéncia, sempre que se fizesse necessario ou as demais formas de

servico falhassem — fls. 59/60.

Dessa forma, seguiu-se a conversio da Investigacdo
Preliminar em Processo Administrativo, com a notificacio do
Reclamado para especificar provas que gostaria de produzir, posto ja
apresentado defesa teécnica. O Reclamado apresentou pedido de
dilagdo de prazo para resposta, o que foi deferido e devidamente

comunicado (f1.71), porém decorreu in albis. Q\,

|
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E o que cumpre relatar.

Passo, pois, ao julgamento administrativo do fato ocorrido
com base no artigo 6°, inciso III ¢/c art. 31 do CDC e art. 13, I do
Decreto 21.81/97 e da Res. PGJ 14/19.

II - Fundamentacao

11.I - Do atendimento presencial

Durante a fiscalizagdao “foi constatado que a agéncia bancdria
impedia o acesso e recusava prestar atendimento aos clientes/consumidores ao
guiché de caixa para a realizacdo de saques, pagamento de contas e depositos,
restringindo, assim, atendimento presencial no interior da agéncia, isto €, Ho

guiché de caixa”.

Esse dever de atendimento presencial para agéncias

bancérias é estabelecido pelo Banco Central do Brasil, através da
Resolugao n. 3.694/2009 do Conselho Monetario Nacional, in verbis:

Art. 3° — E vedado as instituicbes referidas no art. 1°
impedif acesso, recusar, dificultar ou impor restricdo ao
atendimento presencial em suas dependéncias, inclusive
em guichés de caixa, a clientes ou usuarios de produtos e
de servicos, mesmo quando disponivel o atendimento em

outros canais.” [<,

Desse modo, a institui¢do bancaria que deixe de fornecer o

atendimento presencial incide em prética abusiva, conforme digressao
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do art. 39, VIII, do CDC, por colocar, no mercado de consumo,
qualquer produto ou servico em desacordo com as normas expedidas
pelos oOrgaos oficiais competentes; ao passo que é direito basico do
consumidor, conforme art. 6°, inciso IV do mesmo diploma, a protecdo
contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas

ou impostas no fornecimento de produtos e servicos.

Todavia, ndo se pode perder de vista que ndo apenas o
Brasil, mas o mundo enfrentava por ocasido da fiscalizacdo o pico da 22
onda da pandemia da COVID-19, a mais letal entre as trés ondas

ocorridas.

Em casos de calamidade publica, como o entdo vigente por
forca do Decreto Legislativo n. 6, de 20 de mar¢o de 2020
(posteriormente prorrogado), abriu-se espaco para a aplicacdo da regra
do BACEN relativa a restricao de atendimento:

Art. 6°-A As instituicdes financeiras e demais instituicoes
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil
podem decidir sobre a suspensdo do atendimento ao
publico em suas dependéncias, quando assim justificarem
estados de calamidade publica, grave perturbacdo da
ordem interna ou casos que possam acarretar riscos a
seguranca dos funcionarios, dos clientes e dos usuarios
de servicos, considerados relevantes pelas proprias

'Art. 1° Fica reconhecida, exclusivamente para os fins do art. 65 da Lei Complementar n® 101, de 4 de
maio de 2000, notadamente para as dispensas do atingimento dos resultados fiscals previstos no art.
2° da Lei n® 13.898, de 11 de novembro de 2019, e da limitag&o de empenho de que trata o art. 9° da
Lei Complementar n° 101, de 4 de maio de 2000, a ocorréncia do estado de calamidade publica, com
efeitos até 31 de dezembro de 2020, nos termos da solicitagio do Presidente da Replblica
encaminhada por meio da Mensagem n® 93, de 18 de marco de 2020. @

)

Art. 2° Fica constituida Comissdo Mista no &mbito do Congresso Nacional, composta por 6 (sei
deputados e 6 (seis) senadores, com igual numero de suplentes, com o objetivo de acompanhar a
situacdo fiscal e a execucdo orcamentéria e financeira das medidas relacionadas a emergéncia de
salde publica de importancia internacional relacionada ao coronavirus (Covid-19). (...)
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instituicdes. (Resolugdo CMN/BACEN n. 2.932, de 28 de
fevereiro de 2002).

Como se nota, portanto, as proprias instituigdes
financeiras, vigente um quadro de calamidade publica, detém
autonomia para decidir a respeito da suspensao completa do

atendimento ao publico em suas dependéncias.

No caso concreto, a suspensdo efetuada pelo Banco
Bradesco foi apenas parcial, mas sempre garantido o acesso aos
servigos bancarios por outras formas de atendimento, e até mesmo o
acesso ao guiché fisico, caso se apresentassem situacoes impossiveis de

atender pelos outros mecanismos.

Demais disso, no contexto da busca da macrojustica, ¢
notério que todas as demais institui¢des bancarias agiram de forma
igual ou assemelhada durante a vigéncia da pandemia, sempre na
busca de garantir seguranca a seus colaboradores e clientes. A restrigdo
parcial do atendimento é plenamente justificada pelo quadro
pandémico, ainda mais em se considerando que o acesso aos servicos

buscados foi garantido por outros meios de atendimento.

III — Decisdo

Com efeito, apesar de o Reclamado ter incorrido, em tese,
na pratica infrativa tipificada no artigo art. 39, inciso VIII do CDC e nos
artigos 12, incisos III, IX, “a” e 22, inciso IV do Decreto 21.181/97, deve
a infracdo constante do Auto de Infragdo no. 111220 ser julgada
insubsistente, haja vista a conduta da institui¢do bancaria estar
legitimada por situagdo notdria de calamidade publica, bem como

respaldada em norma de vigéncia excepcional editada pelo prc’)pr@_
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BACEN, capaz de retirar a ilicitude civel/administrativa da conduta

praticada.

ISSO PQSTO, determino:

1) A notificacdo/cientificagdo do Reclamado do teor da
presente decisdao, podendo apresentar recurso no prazo de 10 (dez) dias
a contar da data de sua notificagdo (Decreto n. 2.181/97, arts. 46, § 2% e
49);

2) Publique-se, por extrato, na imprensa oficial, cientifique
o Reclamante via edital, dado o anonimato, e disponibilize no site deste

orgao o inteiro teor desta decisdo.

3) Proceder a remessa oficial descrita no art. 37 da Res.
11/2011.

Cumpra-se na forma da Lei.

Barbacena, 25 de maio de 2022.

G\/‘Lﬂfb’t/(_/(,{a__?

Elissa .@. armo Lourenco
Promotora de Justica

Autoridade Administrativa PROCON-MG



