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SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA

RECURSO ESPECIAL N° 1.340.394 - SP (2012/0148970-1)

RELATOR
RECORRENTE
ADVOGADO
RECORRIDO
ADVOGADO

MINISTRO SIDNEI BENETI

ANA CAROLINA TOFANIN RAMOS
DOUGLAS GIMENES

BANCO DO BRASIL S/A

CASSIANO ESKILDSSEN E OUTRO(S)

EMENTA

ACAO DE INDENIZACAO - ESPERA EM FILA DE
BANCO POR TEMPO SUPERIOR AO DE MEIA HORA
FIXADO POR LEGISLACAO LOCAL -
INSUFICIENCIA DA SO INVOCACAO LEGISLATIVA
ALUDIDA - OCORRENCIA DE DANO MORAL
AFASTADO PELA SENTENCA E PELO COLEGIADO
ESTADUAL APOS ANALISE DAS
CIRCUNSTANCIAS  FATICAS DO  CASO
CONCRETO - PREVALENCIA DO JULGAMENTO DA
ORIGEM. INCIDENCIA DA SUMULA 7/STJ -
RECURSO ESPECIAL IMPROVIDO.

1.- A 30 invocacdo de legidacdo munidipd ou estedud que
estabel ece tempo maximo de espera em fila de banco néo é
aufidente para ensgar o direlto a indenizac@o, pois dirige a
sancbes adminidrativas, que podem ser provocadas pelo
usuaio.

2.- Afastado pela sentenca e pelo Acdrdéo, as circunstancias
féicas para configuragdo do dano mord, prevaece o
julgamento da origem (SUmula 7/STJ).

3.- Recurso Especid improvido.
ACORDAO

Vigdos, relatados e discutidos 0s autos em que S8o partes as adma

indicadas, acordam os Minidros da Terceira Turma do Superior Tribund de Judtica,

por unanimidade, negar provimento ao recurso especid, nos termos do voto do(a)
Sr(a). Minigro(a) Relator(a). Os Srs. Minidros Paulo de Tarso Sanseverino e Nancy
Andrighi votaram com 0 Sr. Minisro Relator. Impedido o Sr. Minisiro Ricardo Villas
Bbas Cueva. Ausente, judificadamente, 0 Sr. Minigtro Jo&o Otavio de Noronha

Brasilia, 07 de maio de 2013(Data do Julgamento)

Minisro SIDNEI BENET]
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RECURSO ESPECIAL N°1.340.394 - SP (2012/0148970-1)

RELATOR : MINISTRO SIDNEI BENETI

RECORRENTE : ANA CAROLINA TOFANIN RAMOS

ADVOGADO : DOUGLAS GIMENES

RECORRIDO : BANCO DO BRASIL SA

ADVOGADO : VALNEI DAL BEM E OUTRO(S)
RELATORIO

O EXMO. SR. MINISTRO SIDNEI BENETI (Relator):

1.- ANA CAROLINA TOFANIN RAMOS interpde Recurso Especid,
fundamentado nas dineas "d' e "', do indso 111, do atigo 105, do permissvo condituciond,
mangado contra Acorddo do Tribund de Judica do Edtado de S&o Paulo, Reaor o
Desembargador FRANCISCO LOUREIRO, assm ementado (e-STJfls. 181):

Indenizacdo - Dano moral - Demora para atendimento em fila de
caixa de ingtituicdo bancaria - Abuso de direito a ser aferido em
cada caso concreto - Atraso a que se submeteram todos os clientes
da agéncia, sendo, porém, ao final, atendidos - Auséncia de
tratamento grosseiro ou humilhante - Inexisténcia de dano moral -
Conduta contraria a Lel Municipal ndo ensgadora de danos
morais, apenas eventuais penalidades administrativas - Acdo
improcedente - Sentenca mantida - Recurso improvido.

2.- Né&o foram interpostos Embargos de Declaracéo.

3.- Na origem, o Colegiado Esadud manteve Sentenca que julgou
improcedente A¢éo de Reparacdo de Danos Morais decorrentes de condrangimento de da
ora Agravante, que se viu aguardando por atendimento na filado caixa por goroximaedamente
1(uma) hora, em confronto a Le Municipa que determina que a espera por aendimento nos
Bancos néo deve ultrapassar 30 (trinta) minutos

4.- Inconformada, a agravante interpds o presente Recurso Especid,
sugtentando que houve violaggo dos artigos 6°, indso 1V, 7°, 14, 20, § 2°, do Codigo de
Defesa do Consumidor; artigo 5°, incisos V e X, da Condtituicéo Federd; Simula37 e 297 do
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Superior Tribund de Jugtica, bem como dos artigos 186, 187, 927 e 932, do Cdédigo Civil,
degando, em sintese, que 0 excesso no tempo de espera na fila configura “faha na prestacéo
de savigo', sendo objetiva a responsabilidade do Banco/Agravado, devendo o mesmo
responder pelo Dano Mord, que € presumido.

Em abono de sua causa, colacionajulgados de dguns Tribunais de Justicado
Pais com o objetivo de configurar dissidio jurisorudencid.

E o rdaodrio.
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VOTO

O EXMO. SR. MINISTRO SIDNEI BENETI (Reator):

5.- Emprimeiro lugar cumpre advertir que a alegacdo de ofensa ao artigo 5°,
indsos V e X, da Condituico Federal ndo tem passagem em Recurso Especid, voltado ao
enfrentamento de questGes infraconditucionas, gpenas.

6.- Do mesmo modo, a degada ofensa as Simulas 37 e 297 deste Superior
Tribund de Judtica, néo ensgja a abertura da inddnda especid, por ndo se enquadrarem no
conceito de La Federd do art. 105, 111, "d', da Condtituicéo Federal.

7.- O Colegiado Egtadud entendeu, no caso concreto, pela inexigéncia de
dano mord. Confira-se 0 decisum (e-STJfls 182/184):

[...].
1. O recurso comporta parcial provimento, apenas para modificar
a fixacao da verba honoraria.

Ressalte-se desde logo a aplicacéo ao caso em exame do Codigo
de Defesa do Consumidor, o que, de resto, nada altera a
conclusdo da sentenca.

Nao resta divida de que a existéncia de filas para atendimento em
agéncias bancérias causa aos consumidores diversos imprevistos e
descontentamentos.

Nao obstante, 0 abuso de direito e a existéncia de dano moral
devem s aferidos de acordo com as circunstancias do caso
concreto.

2. Por 6bvio, h4 que se guardar a proporcdo adequada entre o
aceitavel e o inaceitavel no trato com o consumidor.

Evidente que ndo se pode admitir que o consumidor aguarde por
horas na fila para atendimento e, ao final, nem sequer sga
atendido.

E o que a melhor doutrina insere como uma das facetas do
principio da boa-fé objetiva e denomina de exercicio
desequilibrado de direitos (inciviliter agere), em que ha manifesta
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desproporcdo entre a vantagem auferida pelo titular de um direito
e o0 sacrificio imposto a contra parte, ainda que ndo haja o
proposito de molestar. S8o casos em que o titular de um direito
age sem consderacéo pela contraparte (Fernando Noronha, O
Direito dos Contratos e seus Principios Fundamentais, Saraiva,
1.994, p. 179).

O classco Menezes de Cordeiro trata da matéria como
desequilibrio no exercicio de direitos, provocando danos intteis a
desproporcéo dos efeitos praticos. Ensina que " da ponderacéo dos
casos concretos que deram corpo ao exercicio em desequilibrio,
desprende-se a idéia de que, em todos, ha uma desconexao - ou, se
quiser, uma desproporcdo - entre as SituacOes sociais tipicas
pré-figuradas pelas normas juridicas que atribuiam direitos e o
resultado pratico do exercicio desses direitos. Parece, pois, haver
uma bitola que, transcendendo as simples normas juridicas,
regula, para além delas, o exercicio de posi¢des jussubjetivas,
essa hitola dita a medida da desproporcéo toleravel, a partir da
qual ja ha abuso" (Da Boa Fé no Direito Civil, Almedina,
Coimbra, 1.977, p. 859).

3. Tal quadro exige, sempre, 0 exame de provas e de fatos
concretos, para afericéo de eventual abuso de direito.

No caso em comento, a autora dirigiu-se a uma agéncia do Banco
réu com o intuito de realizar uma transagdo bancaria por meio do
caixa fisico.

Afirma, porém, que o atendimento foi insatisfatorio, pois teve de
aguardar na fila por exatos sessenta minutos para ser atendida.

A autora repisa a existéncia de Lei Municipal de Franca
estabelecendo prazos maximos para atendimento em agéncias
bancarias em vinte ou trinta minutos, de acordo com dias e
condigdes determinadas.

Nao vidumbro a existéncia de dano moral indenizavel.

Em que pesem as alegacOes de tratamento humilhante, evidente
gue os demais clientes também foram submetidos a mesma espera
para o atendimento. Resta, portanto, evidente que tal situagéo ndo
alcanca patamar e nem tem estatura suficiente para caracterizar
dano moral.

Como bem asseverou a r. sentenca, o descumprimento de Lei
Municipal ndo tem o conddo de ocasionar danos morais
indenizaveis aos consumidores, e Sm, eventuais punicdes na
esfera administrativa.
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8.- Os digpostivos do Cadigo de Defesa do Consumidor apontados como
violados digpdem o seguinte

Art. 6° SSo direitos basi cos do consumidor:

(...).

IV - a protecéo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos
comerciais coercitivos ou dedeais, bem como contra praticas e
clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e
SErVigos,;

Art. 7° Os direitos previstos neste codigo ndo excluem outros
decorrentes de tratados ou convencdes internacionais de que o
Brasl sga dgnatario, da legidacdo interna ordinaria, de
regulamentos expedidos pelas autoridades administrativas
competentes, bem como dos que derivem dos principios gerais do
direito, analogia, costumes e equidade.

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

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de
qualidade que os tornem improprios ao consumo ou lhes
diminuam o valor, assm como por agueles decorrentes da
disparidade com as indicagbes constantes da oferta ou mensagem
publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a
sua escolha:

(...).
§ 2° S0 improprios 0s servicos que se mostrem inadequados para

os fins que razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles
gue ndo atendam as normas regulamentar es de prestabilidade.

Asam, verificase da latura do Acorddo impugnedo, que o Tribund de
origem ndo se manifestou a respeito de referidos digpostivos legas. Por outro lado néo foram
opostos embargos de declaracdo, nem se gpontou ofensa ao artigo 535 do Caodigo de
Processo Civil nas razdes do Recurso Especid. Quanto a pontos fdta, assm, o

necessario prequestionamento, merecendo aplicacdo as Simulas 282 e 356/STF-.
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9.- No mais, quando se fda em abdo mord, ha de ser tem em mente que,
em muitos casos, sem dlvida, ha abuso na judiddizacdo de Situagdes de transtornos comuns
do dia a dia, visando a indenizacdo por este tipo de dano (cf., por todos, LUIZ FELIPE
SEEGERT SCHUCH, “Dano Mord Imord”, Horiandpolis, ed. Conceto, 2012). Nesse
sentido, julgados desta Corte tém assndado que os aborrecimentos comuns do diaadia, os
contratempos normais e proprios do convivio socid ndo sdo suUfidentes a causar danos morals
indenizavas. Nesse sentido, varios julgados. AgRg no Ag 1331848/SP, Rd. MinisraMARIA
ISABEL GALLOTTI, Quarta Turma, DJe 13/09/2011; e REsp 1234549/SP, Rd. Minidro
MASSAMI UYEDA, Tercaira Turma, DJe 10/02/2012; REsp 1232661/MA, Rd. Minidra
MARIA ISABEL GALLOTTI, Quarta Turma, DJe 15/05/2012 e AgRg nos EDd no REsp
401.636/PR, Rd. Minidro HUMBERTO GOMES DE BARROS, Terceira Turma, DJ
16/10/2006.

Mas, o direito a indenizacdo por dano mord, como ofensa a diréto de
persondidade em casos como 0 presente pode decorrer de Situagbes féicas em que se
evidende que o mau atendimento do Banco criou sofrimento mord ao consumidor usuario dos
servigos bancarios.

A SO espera por aendimento bancario por tempo superior ao previsto na
legidacdo munidpd ou estadua como, no caso, La Munidpd n° 5.163/99, da cidade de
Francal/SP, ndo da direito a acionar em JUizo para a obtencéo de indenizacdo por dano mord,
porque essa especie de legidaco, conquanto declarada condtituciond (STJRESP 598.183,
Rd. Min. TEORI ALBINO ZAVASCKI, 12 Secdo, unanime, 8.11.2006, com remessa a
varios precedentes, tanto do STJ como do STF), é de natureza adminigraiva, igo €, dirige-se
a responsabilidade do estabdecimento bancario perante a Adminidracéo PUblica, que, diante
da reclamacédo do usu&io dos sarvicos ou ex-officio, deve aplicar-lhe as sangbes
adminidrativas pertinentes — ndo surgindo, do so fato da normacéo dessa ordem, direito do
USU&rio aindenizacao.

O direito a indenizaco por dano mord originase de Stuacles faticas em
que reamente hga a criacéo, pelo estabd ecimento bancario, de sofrimento dém do normd ao
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consumidor dos servicos bancarios, circungénda que € gouravd faticamente, a luz das

aegagdes do autor e da contrariedade oferecida pel o acionado.

Nesse contexto, € possive dirmar, com seguranca, que a espera por
aendimento durante tempo desarrazoado conditui um dos dementos a serem consderados
para afericBo do congrangimento mora, mas ndo o Unico. Ndo serd 0 mero desrespeito ao
prazo objetivamente estabelecido pda norma municdpa que autorizara uma conclusio
dirmadivaa respeito da exigéncia de dano mord indenizavd. Também ha de se levar em conta

outros e ementos féticos.

10.- No caso concreto, a Sentenca e 0 Acordéo do Tribund de origem
andisram e afastaram a ocorréncia de dano mord. Assndou a Sentenca o sguinte (e-STJ
fls 110):

"(...). Ao avaliar o feito, percebe-se que ndo ha um sofrimento
psiquico ou moral que ensge uma indenizacdo. Ha apenas um
mero aborrecimento ou desconforto que se tem que suportar por
viver em sociedade.”

Por suavez, o Acordéo recorrido destacou (e-STJfls. 184):

“(..)-

No caso em comento, a autora dirigiu-se a uma agéncia do Banco
réu como intuito de realizar uma transacdo bancéria por meio do
caixa fisico.

Afirma, porém, que o atendimento foi insatisfatério, pois teve de
aguardar na fila por exatos sessenta minutos para ser atendida.

A autora repisa a existéncia de Le Municipal de Franca
estabelecendo prazos maximos para atendimento em agéncias
bancarias em vinte ou trinta minutos, de acordo com dias e
condi¢des determinadas.

Nao vidumbro a existéncia de dano moral indenizavel.

Em que pesem as alegagOes de tratamento humilhante, evidente
gue os demais clientes também foram submetidos a mesma espera
para o atendimento. Resta, portanto, evidente quetal situagdo ndo
alcanca patamar e nem tem estatura suficiente para caracterizar
dano moral."
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Como se V€ na hipdtese, apds andise do conjunto fético-probatorio,
conduiram tanto o iz sngular, como o Colegiado Estadud, pela inexigéncia de dano mord,
néo havendo que se fdar em indenizaco a esse titulo. Assm, infirmer referida concluséo,
demandaria inevitavdmente 0 reexame a respeito dessas circungancias féticas, vedado a teor
da SImula 7/STJ.

11.- Por fim, quanto a divergéncia jurisprudencid apontada, observa-se que
a Recorrente ndo redizou o devido cotgo anditico com os julgados apontados como
paradigma. A dmples transcricdo da ementa dos precedentes paradigmas ndo atende as
exigéncias dos artigos 541, parégrafo unico, do Codigo de Processo Civil e 255, 88 1° e 29,
do RISTJ. A propésito, anote-se;

AGRAVO REGIMENTAL EM RECURSD ESPECIAL.
RESPONSABILIDADE CIVIL. DANOS MORAIS SUMULASN° 5
E 7. HONORARIOS ADVOCATICIOS SUMULA Ne 283/STF.
DISSDIO JURISPRUDENCIAL NAO DEMONSTRADO.

().

4. A divergéncia jurisprudencial com fundamento na alinea"c" do
permissivo constitucional, nos termos do art. 541, paragrafo
unico, do CPC edo art. 255, 8§ 1°, do RISTJ, exige comprovacao e
demonstracdo, esta, em qualquer caso, com a transcricdo dos
julgados que configurem o dissidio, ndo sendo bastante a simples
transcricdo de ementas sem 0 necessario cotgjo analitico a
evidenciar a smilitude fatica entre os casos apontados e a
divergéncia de inter pretagdes.

5. Agravo regimental desprovido.

(AgRg no REg 1150463/RS, Rel. Minisro RICARDO VILLAS
BOAS CUEVA, TERCEIRA TURMA, julgado em 15/03/2012, DJe
22/03/2012)

12.- Mesmo que assm ndo fosse, de igud manera, os argumentaos utilizados
para fundamentar o dissidio pretoriano somente poderiam ter sua procedéncia verificada
mediante reexame das circungténcias faticas, providéncia, como ja dito, que encontra obice na
SImula7 deste Tribundl.

13.- Peo exposto, nega-se provimento ao Recurso Especid.
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CERTIDAO DE JULGAMENTO
TERCEIRA TURMA

Numero Registro: 2012/0148970-1 PROCESSO ELETRONICO REsp 1.340.394 / SP

Numeros Origem: 1960120100304514 212110 21212010 304515620108260196
PAUTA: 07/05/2013 JULGADO: 07/05/2013

Relator
Exmo. Sr. Ministro SIDNEI BENETI

Ministro Impedido
Exmo. Sr. Ministro : RICARDO VILLAS BOAS CUEVA

Presidente da Sessdo
Exmo. Sr. Ministro PAULO DE TARSO SANSEVERINO

Subprocurador-Geral da Republica
Exmo. Sr. Dr. JOAO PEDRO DE SABOIA BANDEIRA DE MELLO FILHO

Secretaria

Bela MARIA AUXILIADORA RAMALHO DA ROCHA
AUTUACAO

RECORRENTE . ANA CAROLINA TOFANIN RAMOS

ADVOGADO . DOUGLAS GIMENES

RECORRIDO : BANCODOBRASIL S/A

ADVOGADOS . VALNEI DAL BEM EOUTRO(S)

CASSIANO ESKILDSSEN E OUTRO(S)
ASSUNTO: DIREITO CIVIL - Responsabilidade Civil - Indenizag&o por Dano Moral
CERTIDAO

Certifico que a egrégia TERCEIRA TURMA, a0 apreciar 0 processo em epigrafe na
sessao realizada nesta data, proferiu a seguinte deciséo:

A Turma, por unanimidade, negou provimento ao recurso especial, nos termos do voto
do(a) Sr(a). Ministro(a) Relator(a). Os Srs. Ministros Paulo de Tarso Sanseverino e Nancy
Andrighi votaram com o Sr. Ministro Relator. Impedido o Sr. Ministro Ricardo Villas Bbas Cueva.
Ausente, justificadamente, o Sr. Ministro Jodo Otavio de Noronha.



