A M PMG Promotoria de Justica de Defesa do

i Consumidorde Belo Horizonte - PROCON
hinistério Piblico
do Estado de Minas Geraiy

E Processo Administrativo n2 0024.21.0145961-3
Representado: Banco Bradesco S.A.

DECISAO ADMINISTRATIVA

1 - DO RELATORIO

A Agéncia n° 3421 do Banco Bradesco S.A., situada na Rua Espirito Santo, n°® 485,
regido central, CEP 30.160-030, Belo Horizonte/MG, inscrita no CNPJ sob o n.®
60.746.948/5670-07, foi fiscalizada pelo PROCON ESTADUAL no dia 27/10/2021, as 11 (onze)
horas e 20 (vinte) minutos, com intuito de se verificar a qualidade na prestacdo de servico
bancario disponibilizade ao consumidor em geral. Ali, em decorréncia do trabalho de
fiscalizagdo, constatou-se a deficiéncia na prestagdo dos servigos, motivo pelo qual o
estabelecimento bancario foi autuado, sendo descritas as seguintes irregularidades:

1. O fornecedor nio identifica os caixas destinados a idosos, em local visivel e
caracteres legiveis, em placas ousimilares (item 2.1) (art. 71, §§ 32 e 42 da Lei Federal
ne 10.741/03: art. 69, IV, art. 72 e art. 39, VIll da Lei Federal 8.078/90;e art. 12, IX,
“3" do Decreto Federal 2.181/97);

2.0 fornecedor nio informa, por meio de placa ou similares a existéncia de cadeira
de rodas e o local onde ela possa ser retirada {item 5.1) {art. 32, §4°, dz Lei Estadual
n.2 11.666/94;arts. 62, IV, 72 e 39, VI, da Lei Federal n.2 8.078/90;art. 12,1X, “3", do
Decreio Federal n.2 2.181/97).

A auséncia de caixasidentificados em destinacdo 2 idosos foi comprovada por meio
de fotografia registrada pelos Fiscais do Procon e acostada as fls. 15/16.

A Autuada foi notificada no préprio auto de fiscalizagdo, para apresentagdo de
defesa nos termos dos arts. 42 e 44 do Decreto 2.181/97, de cépia do estatuto atualizado e da
Demonstragdo do Resultado do Exercicio referente ao ano de 2020.

Assim, vieram aos autos resposta da Representada 3 autuagdo retromencionada ({fls.
19/21), acompanhada dos documentos de fls. 22/27.

Em sua defesa, o Banco Bradesco alegou que cumpre integralmente as normas e

legislagBes vigentes, disponibilizando aos seus clientes e usuarios o acesso aos ambientes,
servicos e produtos.

Também, arguiu que possui atendimento prioritario ac idoso, mas em razdo de ter
apenas um caixa para atendimento na agéncia, priorizou tal atendimento através de senha
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retirada no painel de atendimento.

Além do mais, afirmou que possui cadeira de rodas e que informa onde a cadeira
de rodas possa ser retirada.

Ao final, o Infrator pugnou pela insubsisténcia do auto n° 562.21.

O Banco foi instado a se manifestar sobre eventual interesse em firmar Termo de
Ajustamento de Conduta {TAC}e Transagdo Administrativa (TA), cujas minutas encontram-se

acostadas as fls. 31/33. Além disso, lhe foi oportunizada a apresentacido de AlegacBes Finais
(fl. 30).

Assim, vieram as Alega¢des Finais {fls. 73/77), nas quais o Fornecedor reiterou os
argumentos outrora apresentados.

E 0 necessario relatério.
2 - DO MERITO

Segue o julgamento administrativo das praticas infrativas descritas no Auto de
Infragdo n® 562.21, com base no Cédigo de Defesa do Consumidor, no Decreto 2.181/97 e na
Resolucdo PGJ n.2 14/19

No tocante a autuagdo relativa ao item 5.1, restou ciaro nos autos que o
fornecedor ndo indica o local onde a cadeira de rodas possa ser retirada, em violacdc ao art.
32, §4¢ da Lei Estadual n® 11.666/94, bem como aos arts. 62, IV, e 39, VIil da Lei 8.078/90 e art.
12, IX, “a”, do Decreto Federal n.2 2.181/97.

Importante ressaltar que o fato de o estabelecimento possuir a cadeira de rodas
ndo lhe afasta o dever de informar ao consumidor o local onde ela possa ser retirada.
informagdo esta que a prépria lei determina.

Ademais, a Lei Estadual 11.666/94, ao estabelecer a obrigatoriedade de
disponibilizagdo de cadeira de rodas para uso do portador de deficiéncia fisica e do idoso,
garante o direito a cidadania, bem como o respeito ao principio da dignidade da pessoa
humana, um dos fundamentos da Republica Federativa do Brasil.

Quanto a autuacdo identificada no item 2.1 do “Formuldario de Fiscalizagdon® 127,
verificou-se que o fornecedor ndo faz a identificagdo dos assentos destinados a idosos,
contrariando o artigo n2 71 da Lei Federal n.2 10.741/03, que exige que se dé tratamento
prioritdrio as pessoas idosas em relagdo aos atendimentos e procedimentos administrativos,
dentre outros.

O §3° do dispositivo supracitado estendeu expressamente esta obrigacdo as
instituicOes financeiras. Ja o §42 indica providéncias que as instituigdes, sejam publicas ou
particulares, devam observar, destacando, outrossim, que o atendimento prioritario se dara
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através de facil acesso aos assentos e caixas, identificados com a destinagéo a idosos, em local
visivel e com caracteres legiveis.

Nesse contexto, ha obrigacdc de bem informar, com precisdo, clareza e de forma
ostensiva, os assentos, com vistas a garantir o carater preventivo da prote¢do do consumidor
idoso.

Faz-se necessario ainda frisar gue as autuagbes referentes aos itens 2.1 e 5.1,
constantes do formuldrio de fiscalizagdo n2 12, ocorreram por desrespeito ao direito a
informagdo, devido a auséncia de comunicagdo, por meio de placas ou outro meio de
divulgacdo, sobre o local onde a cadeira de rodas possa ser retirada, bem como da existéncia
de cadeira de rodas para uso gratuito.

Ora, o direito a informag¢3c como direito fundamental esta previsto no art. 59,
inciso XIV, da CR/88, o qual assegura a todos o acesso a informacgdo, resguardado o sigilo da
fonte, quando necessario ao exercicio da profissdo.

A informacdo ndo teria qualguer valor juridico se ndo estivesse visceralmente
vinculada a capacidade de discernimento e de comportamento do homem. A esséncia da
informacdo é a realidade, a objetividade, ndo a ilusdo; e o direito cuida para que o homem
disponha de instrumentos seguros para receber informacado real, de mado a refletir e decidir

com seguranca.

Segundo PAULO BONAVIDES {2000),

sdo direitos da quarta geracdo o direito a democracia, o direito a informacéo

e o direito ao pluralismo, deles dependendo a concretizagdo da seciedade
aberta do futuro, em sua dimensdo de maxima universalidade, para a qual
parece o mundo inclinar-se no plano de todas as relagdes de convivéncia da
gual compendiam o futuro da cidadania e o porvir da liberdade de todosos
povos (Curso de Direito Constitucional, Editora Maltheiros- 10.ed .- pagina 524
e ss.)

O direito a informacgdo adequada, suficiente e veraz, é um dos pilares do direito do
consumidor. O acesso a informacgio, em especial, é indeclindvel, para que o consumidor possa
exercer dignamente o direito de escolha, maxime quando as necessidades nac sdoc apenas
reais, mas, muitas vezes induzidas pela publicidade massificada.

O direito fundamental & informacgio resta assegurado ao consumidor se o
correspectivo dever de informar, por parte do fornecedor, estiver cumprido. E o énus que se
Ilhe imp&e, em decorréncia do exercicio da atividade econdmica licita.

Para o professor argentino ROBERTO M. LOPEZ CABANA, “o dever de informar,
imposto a quem produz, importa ou comercializa coisas ou presta servigos, se justifica em
razéio de se enfrentarem nessa peculiar relagdo um profissional e um profano, e a leitem um
dever tuitivo com este ultimo”, {Revista do Direito do Consumidor n2 37 — pag. 66 — Ano 10—
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janeiro a margo de 2001 — Ed. Revista dos Tribunais).

O dever de informar tem raiz no tradicional principio da boa-fé objetiva,
significante da representagdo que um comportamento provoca no outro, de conduta
matrizada na |lealdade, na correcdo, na probidade, na confianga, na auséncia de intengdo Jesiva
ou prejudicial. A boa-fé objetiva é regra de conduta dos individuos nas relacfes juridicas
obrigacionais. Interessam as repercussdes de certos comportamentos na confianca que as
pessoas normalmente depositam. Contudo, o dever de informar nio é apenas a realizacdo do
principio da boa-fé. O desenvolvimento do direito do consumidor foi além, transformando-o
no correspectivo do direito a informagdo, como direito fundamental, e o elevando a
condicionante e determinante do conteddo da presta¢do principal do fornecedor.

O Cédigo de Defesa do Consumidor {Lei 8.078/90) se funda no reconhecimento da
vulnerabilidade do consumidor e no equilibrio das relacdes de consumo, baseado também em
principios.

Pelo principio da transparéncia, assegura-se ao consumidor a plena ciéncia da
exata extensdo das obrigagcfes assumidas perante o fornecedor. Deve o fornecedor transmitir
efetivamente ao consumidor todas as informacdes indispensdveis a decisio de consumir ou
ndo o produto ou servico.

Tal principio fundamenta o direito basico do consumidor & informagio adequada
e clara sobre os produtos e servigos (Lei 8.078/90, art. 62, Ill e art. 31).

O art. 42 do Cddigo de Defesa do Consumidor (bem como o art. 62), elenca uma
série de principios a serem observados na relacdo de consumo, tais como o Principio da
Transparéncia (Lei 8.078/90, art. 49, “caput”), o Principio da Harmonia das RelacBes de
Consumo (Lei 8.078/90, art. 42, “caput”), o Principio da Vulnerabilidade do Consumidor (Lei
8.078/90, art. 49, inciso | - por ser ele a parte econdmica, juridica e tecnicamente mais fraca e
em posicdo de inferioridade na relagdo de consumo), Principio da Boa-fé Objetiva (Lei
8.078/90, art. 49, inciso Il - porque o Cédigo vé o contrato n3o como sintese de interesses
contrapostos, mas camo instrumento de cooperagdo entre as partes, que se devem com portar
com lealdade), e o Principio do Equilibrio Contratual Absoluto (Lei 8.078/90, art. 42, inciso Hl,

fine).

A mais recente e abalizada doutrina consumerista realca a importincia da
transparéncia e da informagdo nas rela¢Bes de consumo de uma sociedade democratica e na
papel fundamental desempenhado em respeito aos direitos do consumidor.

Vale transcrever, a propdsito, as licdes de JORGE ALBERTO QUADROS DE
CARVALHO SILVA, in “Codigo de Defesa do Consumidor Anotado”, Saraiva, 2.001, pag.12:

O principio da transparéncia, essencialmente democratico que ¢, ao
reconhecer que, em uma sociedade, o poder ndo é s6 exercido no plano da
politica, mas também da economia, surge no Cédigo de Defesa do
Consumidor, com o fim de regulamentar o poder econdmico, exigindo-lhe
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visibilidade, ao atuar na esfera juridica do consumidor.

No Cédigo de Defesa do Consumidor, ele fundamenta o direito a informagao,
gue se encontra presente nos arts.4°, caput, 6°, 11, 8°, caput, 31, 37,§3°, 46
e 54, 883" e 4°, e implica assegurar ao consumidor a plena ciéncia da exata
extensdo das obrigactes assumidas perante ¢ fornecedar.

De acordo com o principio da transparéncia (full disclosure), explica Fabio
Ulhda Coelho, ndo hasta ao empresario abster-se de falsear a verdade, deve
ele transmitir ao consumidor em potencial todas as informagbes
indispensaveis & decisdo de consumir ou ndo o fornecimento.

A respeito do direito bédsico & informagdo, prevé o Cddigo de Defesa do
Consumidor:

Art. 52 Sdo direitos basicos do consumidor:
1l - a informagio adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificaciio correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem;

Por turno, o artigo 31 do Cédigo cuida do dever de informara cargo do fornecedor,
pois o consumidor bem informado atende ao direito bésico da informagdo e da liberdade de
escolha. (Lei 8.078/90, art. 62, incisos |, 22 parte, e llI).

Art. 31. A oferta e apresentagio de produtos ou servicos devem assegurar
informagBes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua poriuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidade, guantidade, composicio, prego, garantia, prazos de
validade, origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a
salide e seguranga dos consumidores.

Ademais, a Lei 8.078/90 estabelece em seu art. 42 que a politica nacional das
relacdes de consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores, a
protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria de sua qualidade devidaeatra nsparéncia
e harmonia nas relagdes de consumo. E, conforme disposto em seu inciso IV, a educacdoea
informacio de fornecedores e consumidores quanto aos seus direitos e deveres, com vistas a
melhoria nas relagdes de consumo, como principio a ser atendido também pelo poder publico.

Duvida nio hd de que no momento em que a fiscalizagdo ocorreu, a agéncia
bancaria ndo identificava caixa prioritario. A auséncia foi comprovada através das fotos da
parte interna da agéncia, retiradas pelos Agentes Fiscais e arroladas aos alitos asfls. 15-v/16.

Logo, diante do exposto, julgo subsistentes as infragdes cometidas pelo
fornecedor, referentes aos itens 2.1 e 5.1 do formuldrio de fiscalizagdo dos servigcos bancarios.

3 - CONCLUSAO

Restou claro, portanto, que o infrator acima gualificado incorreu em pratica
infrativa do art. 71, §§ 32 e 42 da Lei Federal n? 10.741/03; art. 39, §4°, da Lei Estadual n.2
11.666/94; art. 69, IV, art. 7¢ e art. 39, VIll da Lei Federal 8.078/90; e art. 12, X, “a” do Decreto
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Federal 2.181/97.

Levando em consideracdo a natureza da infracdo, a condigdo econdmica e a
vantagem auferida, aplico a infratora a pena de multa, conforme artige 56 da lei 8.078/90.
Atento aos dizeres do artigo 57 do CDC e artigos 24 e segs. do Decreto 2.181/97 e art. 20 da
Resolucdo PGJ n.2 14/19, passo a graduagdo da pena administrativa.

a) Ainfragdo que enseja essa sangdo administrativa, em observancia 3 Resolugdo
PGJ n.2 14/19, figura no grupo 1, em razdo de sua gravidade, natureza e potencial ofensivo,
pelo que aplico fator de pontuagdo 1.

b) Verifico que a auséncia de vantagem auferida com a pratica infrativa, razio pela
qual aplico o fator 1.

c) Por fim, com o intuito de se comensurar a condigdo econdmica do infrator,
dever-se-a considerar a sua receita mensal média, o que o fazemos com base na receita bruta,
nos termos do art. 24, da Resolucio PGJ n? 14/19.

Sendo assim, na inaceitabilidade do Demonstrativo do Resultado do Exercicio
referente ao ano de 2020 informado pelo Representado, arbitro sua receita bruta com base na
Receita da intermediac3o Financeira, no valor de R$ R$99.814.859.000,00 {noventa e nove
bilhdes oitocentos e quatorze milh&es oitocentos e cinquenta e nove mil reais). Considerando
gue o infrator possuia, no ano de 2020, 3.395 {trés mil trezentos e noventa e cinco) agéncias
bancarias espalhadas por todo o Brasil, arbitro sua receita bruta em RS 29.400.547,56 (vinte e
nove milhdes quatrocentos mil quinhentos e guarenta e sete reais e cinquenta e seis
centavos).

Embora aqui seja feita uma anilise da condicdo econdmica da agéncia que foi
autuada por incorrer em alguma pratica infrativa, cumpre ressaltar que o Banco Bradesco estd
entre os cinco maiores bancos nacionais e apresentou lucros expressivos e rentabilidade alta
no ano de 2020,

A saber, infere-se do Relatdrio de Analise Econdmica e Financeira, obtido no site
https.//www.bradescori.com.br/, que o Banco Bradesco atingiu em 2020 um lucro liquido de

RS 48 bilhdes {https://api.mzig.com/mzfilemanager/v2/d/80f26993-0330-421a-9470-
a4dSc8adSeEF/efa3a2c7-6f00~d814-714d-4bf83151c7ef?ori,‘zin=1)

Consta ainda que o Resultado Operacional do Banco Bradesco 5.A., no ano de 2020,
atingiu a quantia de RS 9,6 milhdes {hitps://api.mzig.com/mzfilemanager /v2/d/80f2e593-
Oa30—421a-9470-a4d5c83d5e9f/efa3a2c7-6f00-d814—714d—4bf83151c7ef?origin=1). Este va-
lor se refere ao quanto a instituicdo foi capaz de lucrar com suas atividades de intermediacdo
financeira e prestagdo de servigos, tais como operacdes de crédito e tarifas bancdrias, ja de-
duzidas as despesas de captagio, tributarias e administrativas.

Portanto, trata-se de fornecedor que apresentou lucros expressivos e
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rentabilidade alta, a despeito do cenédrio econdmico adverso que o pais tem atravessado.

Feitas estas consideragdes e com base no Demonstrativo de Resultado Financeiro
apresentado pela Representada, calculo a receita mensal média no valor de RS 2.450.045,63
(dois milhdes guatrocentos e cinquenta mil quarenta e cinco reais e sessenta e trés centavos)
o qual sera usado como parametro para a aplicagdo da multa.

Assim, ¢ porte econdmico do fornecedor, em razdo de seu faturamento liquido, é
considerado GRANDE, o qual tem como referéncia o fator 5.000.

d) Com os valores acima apurados, estando retratadas a gravidade da infragdoea
condigdo econdmica, aplico os dados a formula prevista no artigo 28 da Resclugdo PGJ n.2
14/19, motivo pelo qual fixo o gquantum da pena-base no valor de R$ 29.500,46 (vinte e nove
mil guinhentos reais e quarenta e seis centavos), conforme se depreende da planilha de
calculos anexa, nos termos do art. 27 da Resolugdo PGJ n.2 14/19.

e) Reconhego a circunstdncia atenuante da primariedade, e da adogdo de
providéncias pertinentes a reparacdo dos efeitos do ato lesivo; (Dec. n.2 2.181/97, art. 25, I,
1), mativo pelo qual diminuo a pena-base em 1/6 {um sexto), nos termos do art. 29 da
Resolucdo PGJ n.2 14/19, resultando no valor de RS 24.583,71 {vinte e quatro mil guinhentos
e oitenta e trés reais e setenta e um centavos).

) Reconhego as circunstancias agravantes previstas nos incisos VI e Vil e 1X do
artigo 26 do Decreto 2.181/97, pelo que aumento a pena em 1/2 {metade), totalizando o
guantum de RS 36.875,57 {trinta e seis mil ocitocentos e setenta e cinco reais e cinquenta e
sete centavos), eis que a pratica infrativa: causa dano coletivo e possui carater repetitivo; foi
praticada em detrimento de pessoas maiores de sessenta anos e portadoras de deficiéncia
fisica; foi praticada em momento de calamidade publica provocada pela pandemia.

g) Considerando que o infrator efetivamente praticou mais de uma conduta
infrativa, aplica-se ao caso o disposto no §32 do art. 20 da Resolu¢do PGJ n? 14/19. Assim,
somo ao valor encontrado o acréscimo de 1/3 (um tergo), resultande em RS 49.167,43
{guarenta e nove mil cento e sessenta e sete reais e quarenta e quarenta e trés centavos).

Desse modo, fixo a MULTA DEFINITIVA no valor de RS 49.167,43 (quarenta e nove
mil cento e sessenta e sete reais e quarenta e quarenta e trés centavos).

1550 POSTC, determino:

1) a intimagdo da Representada no enderego indicado a fl. 02 dos autos, para que,
no prazo de 10 dias Uteis, a contar do recebimento da notificagdo:

a) recolha a conta do Fundo Estadual de Protecio e Defesa do Consumidor {C/C n®
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6141-7 — Agéncia n? 1615-2 - Banco do Brasil), o percentual de 90% do valor da multa fixada
acima, isto é, o valor de RS 44.250,68 (quarenta e quatro mil duzentos e cinquenta reais e
sessenta e oito centavos), por meio de boleto, nos termos do paragrafo tnico do art. 37 da
Resolugdo PGJ n2 14/19, sendo gque o pagamento da multa com redugio de percentual de 10%
somente sera valido se efetuado nos 10 {dez} dias tteis contados da intimacdo, ainda que o
prazo de vencimento do boleto seja maior;

b) ou apresente recurso a contar da data de sua intimacdo, nos termos dos arts.
46, § 22 e 49, ambos do Decreto n? 2.181/97, acompanhado do DRE/2020da agéncia infratora,
caso deseie contestar o valor da multa aplicada.

2) Publigue-se extratoc dessa decisdo, no Diario Oficial Eletrdnico do Ministério
Plblico “DOMP/MG”, e disponibilize o seu inteiro teor no site do Procon-MG,

Cumpra-se na forma legal. f

.., \ Belo Horizonte, 19 de agosto de 2022

|'I. ‘I
o |
Glauber's, Tatagiba do Carmo
Promotgr de Justica

!
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