APELACAO CIVEL N° 1.094.389-0 DA 52 VARA

CIVEL DA COMARCA DE LONDRINA

APELANTE: BANCO SANTANDER S/A

APELADO: MARIO PAGANI NETO

RELATOR: DES. JURANDYR REIS JUNIOR

RELATOR DESIGNADO: DES. ARQUELAU ARAUJO RIBAS

RESPONSABILIDADE CIVIL. RELACAO DE
CONSUMO. DEMORA EM FILA DE INSTITUICAO
BANCARIA PARA ATENDIMENTO NO CAIXA.
DESCASO. OFENSA A DIGNIDADE DO
CONSUMIDOR. APLICACAO DO ART. 14 DO
CDC. RESPONSABILIDADE OBJETIVA. NAO
COMPROVACAO DE CAUSA EXCLUDENTE.
DANOS MORAIS CONFIGURADOS. QUANTUM
INDENIZATORIO FIXADO EM R$ 500,00.
SENTENCA MANTIDA. SENTENCA OMISSA
QUANTO AO INDICE A SER UTILIZADO -
INPC/IBGE — SUPRESSAO DA OMISSAO DE
OFICIO.

APELACAO DESPROVIDA.
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VISTOS, relatados e discutidos, estes autos de
apelacao civel n® 1.094.389-0 da 52 Vara Civel da Comarca de
Londrina, em que figura como apelante BANCO SANTANDER S/A
e apelado MARIO PAGANI NETO.

RELATORIO

1. Cuida-se de apelacdo, interposta em face da
decisdo que julgou procedente o pedido, condenando o
requerido no pagamento de indenizacdo por danos morais no
valor de R$ 500,00 (quinhentos reais), corrigidos
monetariamente a partir da sentenca e acrescidos de juros de
mora de 1% ao més a contar do evento danoso (05/11/2011).
Em razdo da sucumbéncia, condenou o requerido, ainda, no
pagamento de custas processuais e honorarios advocaticios,

estes fixados em 12% sobre o valor da condenacéao. (fls. 86/95)

1.1. O requerido apela a esta Corte pretendendo a
reforma do julgado, sustentando que: 1) a demora no
atendimento, por si s6, ndo configura dano moral; 2) a agéncia
€ equipada de cadeiras e possui numero suficiente de
funcionarios para o atendimento nos caixas; 3) o ocorrido nao

ultrapassa a esfera do mero dissabor; 4) os alegados danos
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morais ndo restaram demonstrados; e, 5) o valor da indenizagéo

se mostra excessivo, merecendo ser reduzido. (fls. 102/108)

1.2. Foram apresentadas contrarrazdes. (fis.
113/119) Na oportunidade, o autor pugnou para que seja
negado seguimento ao apelo, eis que inexiste controvérsia
quanto ao cabimento de danos morais em razdo da espera

excessiva em filas de banco.

E o relatorio.

FUNDAMENTOS DE FATO E DE DIREITO

BREVE RELATO DOS FATOS

2. Alega o autor que, devido a demora de,
aproximadamente, 51 minutos, na fila a espera de atendimento
do servico prestado pelo banco réu, e o descaso com que foi
tratado, teve sua honra subjetiva abalada, sendo devida,

portanto, a reparacédo pelos danos dai advindos.

“MERITUM CAUSAE”:

DOS DANOS MORAIS
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3. De saida, cumpre esclarecer que a relacao
existente entre as partes € de consumo, pois o apelado/réu se
enquadra no conceito de fornecedor e o autor se subsume no de
consumidor, sendo, portanto, aplicavel ao caso o Cdédigo de

Defesa do Consumidor.

3.1. Conforme determina o artigo 14, do Cdédigo de
Defesa do Consumidor, o fornecedor de servico responde
objetivamente pelos danos causados aos consumidores por
defeitos relativos a prestacdo de servi¢co, contudo, se desonera
se provar que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste, ou a

culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro, “in verbis”:

“Art. 14. O fornecedor de servicos responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacdo dos danos causados aos consumidores por
defeitos relativos a prestacdo dos servigcos, bem como
por informacbes insuficientes ou inadequadas sobre a
fruicdo e riscos.

8 3° O fornecedor de servicos sO nao sera
responsabilizado quando provar:

I — que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;

Il — a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.”

Documento assinado digitalmente, conforme MP n.° 2.200-2/2001, Lei n.° 11.419/2006 e Resolugédo n.° 09/2008, do TIPR/OE
O documento pode ser acessado no endereco eletronico http://www.tjpr.jus.br
Péagina 4 de 18



° do ‘E’a'c"“6
Apelacédo Civel n® 1.094.389-0 da 102 Camara Civel. 5

3.2. Sobre o assunto, pertinente a transcricdo da

licdo de Silvio Rodrigues:

“Na responsabilidade objetiva a atitude culposa ou
dolosa do agente causador do dano €é de menor
relevancia, pois, desde que exista relacdo de
causalidade entre o dano experimentado pela vitima e o
ato do agente, surge o dever de indenizar, quer tenha
este ultimo agido ou nao culposamente.

A teoria do risco é a da responsabilidade objetiva.
Segundo essa teoria, aquele que, através de sua
atividade, cria um risco de dano para terceiros deve ser
obrigado a repara-lo, ainda que sua atividade e o seu
comportamento sejam isentos de culpa. Examina-se a
situacédo, e, se for verificada, objetivamente, a relacao
de causa e efeito entre o comportamento do agente e o
dano experimentado pela vitima, esta tem direito de ser

indenizada por aquele.”

3.3. Assim, para fins de ressarcimento do dano, €
imprescindivel existir relacdo de causa e efeito entre a agdo ou
omissdo e o dano sofrido pela vitima (nexo causal), sendo

desnecessaria, contudo, a apuracéo de culpa do agente.

1 RODRIGUES, Silvio. Direito civil. V. 4: Responsabilidade civil. Sdo Paulo : Saraiva. p. 11.
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3.4. Pois bem, no caso em pauta, observa-se pelo
caderno vestibular que no dia 05/11/2011, o autor recebeu
senha para atendimento de servico bancario prestado pelo
requerido, as 12:59 hrs (fl. 13), no entanto, o atendimento no

caixa foi prestado somente as 13:58hrs (fls. 11/2).

3.5. Com efeito, em sede de contestacdo, o banco
réu arguiu que o ocorrido nao ultrapassa a esfera do mero
dissabor. Salientou, ainda, que disponibiliza cadeiras aos
usuarios e funcionarios para atendimento nos caixas em numero

suficiente.

3.6. Todavia, evidencia-se pela demora no
atendimento aos clientes, que o numero de atendentes era

insuficiente a demanda.

3.7. Anote-se, ainda, que o banco requerido violou
a Lei Municipal 7.614/98, a qual estabelece que o tempo
maximo de permanéncia na fila para atendimento é de 15
(quinze) minutos em dias normais e de 30 (trinta) em véspera
de feriado ou dia imediato a este, ou ainda, em dias de

pagamento dos funcionarios publicos (fl. 05).
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3.8. Sobre a possibilidade do Municipio legislar
sobre o assunto, transcrevo excerto do Agravo de Instrumento

Nn® 479.558-6, de lavra do Eminente Des. Leonel Cunha:

“Tanto os Estados, quanto o0s Municipios, tém
competéncia para legislar sobre questdes atinentes aos
direitos dos consumidores, tais como o tempo de espera
nas filas das Instituicbes Bancarias e a disponibilidade
de assentos para aqueles que deles necessitam, sem
que isso impliqgue em ofensa a Constituicido Federal, eis
que néo se trata de regular a atividade fim exercida

pelos Bancos, cuja competéncia privativa € da Unido.”

3.9. Assim, é de se concluir que a demora de
aproximadamente 51 minutos para atendimento, foge a
normalidade de tempo para permanéncia em fila em
estabelecimento bancario, bem como € evidente que o ocorrido
escapa a sua obrigacdo de atender em prazo razoavel os

usuarios que buscam os servicos desses estabelecimentos.

3.10. Desse modo, nao ha falar em mero dissabor,
vez gque o abalo moral suportado pelo autor, excede a mera

contrariedade e aborrecimento normal do cotidiano.

3.11. Nesse sentido:

Documento assinado digitalmente, conforme MP n.° 2.200-2/2001, Lei n.° 11.419/2006 e Resolugédo n.° 09/2008, do TIPR/OE
O documento pode ser acessado no endereco eletronico http://www.tjpr.jus.br
Péagina 7 de 18



°© do ‘E’a'c"“6
Apelacgédo Civel n® 1.094.389-0 da 102 Camara Civel. 8

“ACAO DE INDENIZACAO POR DANO MORAL - ESPERA
DEMASIADA EM FILA DE BANCO - TEMPO
CONSIDERADO EXCESSIVO EM RAZAO DO DISPOSTO
NA LEI MUNICIPAL n.© 9.742/2005 DA CIDADE DE
LONDRINA E NA LEI ESTADUAL N.°© 13.400/2001 -
DEFEITO NA PRESTACAO DO SERVICO QUE GERA
DESCONFORTO DESNECESSARIO, OFENSA A PESSOA -
APLICACAO DO ARTIGO 14 DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR - APLICACAO DA TEORIA DO RISCO -
DANO MORAL IN RE IPSA CONFIGURADO - DESCASO E
DESRESPEITO AO CONSUMIDOR - O ARBITRAMENTO
DO QUANTUM INDENIZATORIO DEVE SER EQUITATIVO
E MODERADO - CONSIDERACAO DA NATUREZA E
EXTENSAO DO DANO, STATUS
ECONOMICO/PATRIMONIAL DAS PARTES - VEDACAO AO
ENRIQUECIMENTO SEM CAUSA - INCIDENCIA DE JUROS
LEGAIS NOS TERMOS DA SUMULA 54 DO STJ E
CORRECAO MONETARIA PELOS INDICES INPC/IGP-DI
NOS TERMOS DA SUMULA 362 DO STJ - INVERSAO DO
ONUS DE SUCUMBENCIA DEFINIDO EM PRIMEIRO GRAU
EM DESFAVOR DO REU - RECURSO PROVIDO.” (TJPR,
Apelacdo Civel 737.612-1, 82 C.Civel, Des. Joéo
Domingos Kuster Puppi, DJ 11/03/2011)

“APELACAO CIVEL E RECURSO ADESIVO - ACAO DE
INDENIZACAO POR DANOS MORAIS - CARATER
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PROTELATORIO DO APELO NAO CARACTERIZADO -
AUSENCIA DE OFENSA AO PRINCIPIO DA
DIALETICIDADE - MULTA POR LITIGANCIA DE MA- FE
AFASTADA - ESPERA EM FILA DE BANCO - DEMORA NO
ATENDIMENTO QUE EXTRAPOLA O LIMITE PREVISTO EM
LEl MUNICIPAL E ESTADUAL - FALHA NA PRESTACAO
DO SERVICO CARACTERIZADA - DEVER DE INDENIZAR
- DANO MORAL CARACTERIZADO -OFENSA A
DIGNIDADE DO  CONSUMIDOR -  QUANTUM
INDENIZATORIO REDUZIDO - ATENDIMENTO AO
PRINCIPIO DA PROPORCIONALIDADE - VALOR FIXADO A
TITULO DE HONORARIOS ADVOCATICIOS MANTIDO -
OBSERVANCIA AOS PARAMETROS DO ARTIGO 20, §3°,
DO CPC - RECURSO DE APELACAO PARCIALMENTE
PROVIDO - APELO ADESIVO DESPROVIDO.” (TJPR,
Apelacado Civel 701.690-2, 92 C.Civel, Des. Renato
Braga Bettega, DJ 14/03/2011)

3.12. Ainda, de minha relatoria:

“RESPONSABILIDADE CIVIL. RELACAO DE CONSUMO.
DEMORA DE APROXIMADAMENTE UMA HORA E MEIA EM
FILA DE INSTITUICAO BANCARIA PARA ATENDIMENTO
NO CAIXA. RECURSO DO REQUERIDO. APLICACAO DO
ART. 14 DO CDC. RESPONSABILIDADE OBJETIVA. NAO
COMPROVACAO DE CAUSA EXCLUDENTE. DEVER DE
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INDENIZAR CONFIGURADO. DANOS MORAIS.
COMPROVACAO. DESNECESSIDADE. ALEGACAO DE
PRESTACAO DE SERVICOS QUE POSSIBILITAM AO
CLIENTE DISPENSAR O ACESSO A AGENCIA. INOVACAO
RECURSAL. NAO CONHECIMENTO. RECURSO DO
AUTOR. DANOS MORAIS. QUANTUM INDENIZATORIO.
VALOR  MANTIDO. HONORARIOS  ADVOCATICIOS.
PERCENTUAL QUE RENUMERA CONDIGNAMENTE O
CAUSIDICO. RECURSO DO REQUERIDO PARCIALMENTE
CONHECIDO E, DESPROVIDO. RECURSO DO AUTOR
DESPROVIDO.” (TJPR, Apelacdo Civel 689.355-2, 102 C.
Civel, Des. Arquelau Araujo Ribas, DJ 24/03/2011)

3.13. Sobre o assunto pertinente, ainda, o escolio de
ANTONIO JEOVA SANTOS:

“O que configura o dano moral é aquela alteracdo do
bem-estar do individuo. Se do ato de outra pessoa
resultar alteracdo desfavoravel, aquela dor profunda que
causa modificagbes no estado animico, ai esta o inicio da
busca do dano moral.” (Antbnio Jeova Santos, Dano
Moral Indenizavel. Ed. Lejus, 1997).
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3.14. A par disso, anote-se que o0 autor sofreu
também o prejuizo do tempo desperdicado, em razdo da
demora em ser atendido, o qual poderia ter sido utilizado de

maneira mais benéfica e proveitosa.

3.15. Sobre o desvio produtivo do consumidor,
cita-se a licAdo de Marcos Dessaune que bem elucida a

questao:

“Como a todo dever juridico se contrapde um direito
subjetivo, o consumidor, para nao experimentar
maiores prejuizos, se sente entdao forcado a
desperdicar o seu tempo e a desviar as suas
competéncias — de atividades como o trabalho, o
estudo, o descanso, o0 lazer — para exigir do
fornecedor que satisfaca seu mais legitimo interesse:
a resolucdo desses problemas de consumo, que
impdem ao consumidor um custo de oportunidade de
natureza irrecuperavel, por ele indesejado. Ou seja:
ao transgredir sua missdo e cometer ato ilicito,
independentemente de culpa, o fornecedor acaba
onerando indevidamente o0s recursos produtivos do
consumidor. [...]

De todo modo, as situagOes cotidianas de mau
atendimento, ao fazer com que o0 consumidor

inconformado precise se desviar de suas atividades
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habituais — para tentar sanar a falha do fornecedor
que esteja lhe causando algum tipo de prejuizo -,
acarretam invariavelmente a perda definitiva de uma
parcela do tempo de vida do consumidor, bem como
ocasionam o redirecionamento indesejado das sua
competéncias.” (Desvio Produtivo do Consumidor — O

prejuizo do tempo desperdicado, fls. 130/ 134)

3.16. Nesse viés, a conduta omissiva do requerido,
conduz o consumidor a reducdo a condicdo analoga a de um
indigno, pois, tratado com menoscabo, menosprezo, gerando,
sem qualquer sombra de duvida, dano ao patriménio moral do
ser humano, ao amor proprio a personalidade, devidamente

ressarcivel pelo causador.

3.17. Nesse sentido, cita-se o seguinte precedente:

“APELACAO CIVEL 1 E 2 - ACAO DE INDENIZACAO POR
DANOS MORAIS - ESPERA EM FILA DE BANCO -
DEMORA NO ATENDIMENTO QUE EXTRAPOLA O LIMITE
PREVISTO EM LEI MUNICIPAL E ESTADUAL - FALHA NA
PRESTACAO DO SERVICO CARACTERIZADA - PRESENCA
DOS REQUISITOS ENSEJADORES DA
RESPONSABILIDADE CIVIL - DANO MORAL PRESUMIDO
- INDENIZACAO DEVIDA - VALOR FIXADO DE ACORDO
Documento assinado digitalmente, conforme MP n.° 2.200-2/2001, Lei n.° 11.419/2006 e Resolugédo n.° 09/2008, do TIPR/OE
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COM OS PRINCIPIOS DA RAZOABILIDADE E DA
PROPORCIONALIDADE - SENTENCA REFORMADA
RECURSO DE APELACAO 1 PROVIDO E RECURSO DE
APELACAO 2 PREJUDICADO.” (TJPR, Apelacdo Civel
905.826-2, 92 C.Civel, Rel. Des. José Augusto Gomes
Aniceto, DJ 16/10/2012)

3.18. Desta feita, resta cristalino o liame existente

entre a conduta ilicita do réu e a ofensa a honra do autor.

3.19. Nesse aspecto, mister salientar que, para
fixacdo dos danos morais, deve-se levar em consideragdo as
circunstancias de cada caso concreto, tais como a natureza da
lesdo, as consequéncias do ato, o grau de culpa, as condi¢cbes
financeiras das partes, e mais, deve-se estar atento a sua
duplice finalidade, ou seja, meio de punicdo e forma de
compensacao aos prejuizos sofridos pela vitima, mas sem,

contudo, permitir o enriquecimento da parte.

3.20. Com relacdo ao "quantum" tem-se que a
indenizacdo a titulo de danos morais ndo tem o condédo de
ressarcir de forma equivalente os prejuizos sofridos, exatamente
porque os bens atingidos ndo s&o passiveis de mensuracéo
econdmica, cumprindo entdo estimar um dado valor tendo-se

em conta dois aspectos fundamentais do instituto: o carater
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compensatorio e punitivo. Compensatoério porque, ainda gue nao
seja capaz de estabelecer o ‘'status quo ante", pode
proporcionar a parte certo conforto material, no sentido de lhe
minorar o sofrimento. Punitivo ou educativo porque a
condenacgéo objetiva coibir condutas semelhantes,

desestimulando assim a repeticdo do dano.

3.21. Apreciando a questdo referente ao valor
indenizatério, como se sabe, nado ha critério cientifico a ser
seguido para fixagcdo do valor da indenizacdo dos danos morais,
sendo sensato e razoavel adotar-se a respeito a orientacdo da
mais prestigiosa jurisprudéncia, que com pequenas variacoes,

vem apontando no seguinte sentido:

"VI - A indenizagdo por dano moral deve ser fixada em
termos razoaveis, nao se justificando que a reparacao
venha a constituir-se em enriquecimento indevido,
devendo o arbitramento operar-se com moderacao,
proporcionalmente ao grau de culpa, ao porte financeiro
das partes, e, ainda, as suas atividades comerciais. Ha
de orientar-se o juiz pelos critérios sugeridos pela
doutrina e pela jurisprudéncia, com razoabilidade,
valendo-se de sua experiéncia e do bom senso, atento a
realidade da vida, notadamente a situagdo econdmica

atual e as peculiaridades de cada caso.” (STJ - 42 T. -
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REsp. 203.755-MG - rel. Min. Salvio de Figueiredo
Teixeira - DJU 21/06/99.)

3.22. Caio Mario da Silva Pereira apud Rui Stocco

ensina que:

"[-...] quando se cuida do dano moral, o fulcro do
conceito ressarcitorio acha-se deslocado para a
convergéncia de duas forcas: carater punitivo, para que
0 causador do dano, pelo fato da condenacédo, se veja
castigado pela ofensa que praticou; e o carater
compensatorio para a vitima, que receberda uma soma
que lhe proporcione prazeres como contrapartida do mal

sofrido."?

3.23. Ainda, Carlos Roberto Goncgalves sugere

alguns critérios para a fixacdo do dano moral:

“Pode-se afirmar que os principais fatores a serem
considerados sao: a) a condicao social, educacional,
profissional e econdémica do lesado; b) a intensidade de

seu sofrimento; c) a situacdo econdmica do ofensor e o0s

2 STOCO, Rui. Tratado de Responsabili86édade Civil 6. ed., Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2001, p. 1.667.
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beneficios que obteve com o ilicito; d) a intensidade do
dolo ou grau de culpa; e) a gravidade e a repercussao
da ofensa; e f) as peculiaridades e circunstancias que

envolveram o caso, atentando-se para o carater anti-

social da conduta lesiva.™

3.24. Além disso, na operacdo de arbitramento
devem ser levadas em conta as caracteristicas pessoais dos
envolvidos, tais como sua situagcdo socioeconémica, bem como a
gravidade e extensdo do dano. N&o se olvide ainda que essa
espécie de indenizacdo nao pode se constituir em fonte de
enriguecimento indevido, conforme ja asseverou 0 Superior

Tribunal de Justica®.

3.25. No presente caso, verifica-se dos autos, que o
autor é advogado (fl. 02), ndo se conhecendo, contudo, a sua
remuneracdo. Ja, acerca da situacdo financeira do banco réu,
sabe-se que é uma das maiores instituicdo financeira do pais,
atuando numa area altamente lucrativa, com lucro liquido no

terceiro trimestre de 2013, de R$ 497 milhdes de reais®.

3 GONCALVES. Carlos Roberto. Responsabilidade Civil. Ed. Saraiva.8.ed. 2003, pg.577.

4 STJ. 42 T. REsp. 403.396-SP, rel. Min. Salvio de Figueiredo Teixeira, j. 07/03/02.

5 http://gl.globo.com/economia/negocios/noticia/2013/10/lucro-do-santander-fica-em-r-
497-milhoes-no-3-trimestre.html
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3.26. Em relagdo a extensdo do dano, observa-se
que, ndo obstante o requerente ndo tenha comprovado a
existéncia de prejuizos materiais com a demora no atendimento,
€ notdrio que tal situacdo enseja profunda irritagdo com o tempo
excessivo de espera, o descaso, negligéncia e abusividade que o
réu trata seus clientes, ressaltando ainda que este em momento

algum admitiu seu erro e nem se prop6s a um acordo.

3.27. Neste viés, e atendendo aos principios da
proporcionalidade e da razoabilidade, assim como, o carater
punitivo/compensatorio da condenacéo, deve o valor ser fixado
pelo julgador singular, qual seja, R$ 500,00 (quinhentos reais),

ser mantido.

3.28. Por fim, quanto a correcdo monetaria
considerando que a sentenca € omissa quanto ao indice a ser
aplicado, este devera ser o INPC/IBGE, por se mostrar o melhor

indice de atualizacdo da moeda.

4. Diante do exposto, € de se negar provimento ao

recurso de apelacéao.

DECISAQ:
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ACORDAM 0s Senhores Desembargadores
integrantes da Décima Camara Civel do TRIBUNAL DE JUSTICA
DO ESTADO DO PARANA, por maioria de votos, em conhecer e
negar provimento ao recurso, nos termos do voto relatado.
Vencido o Desembargador Jurandyr Reis Junior, com declaracao

de voto.

Participaram do julgamento: Des. Luiz Lopes
(Presidente sem voto), Des. Jurandyr Reis Junior e Des.

Marcelo Gobbo Dalla Dea.

Curitiba, 12 de dezembro de 2013.

ARQUELAU ARAUJO RIBAS

Relator Designado

JURANDYR REIS JUNIOR

Voto Vencido
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