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Data da atualizagdo: 14.03.2018

Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro

0051324-06.2014.8.19.0205 - APELACAO - 12 Ementa
Des(a). MARIA LUIZA DE FREITAS CARVALHO - Julgamento: 23/08/2017 -
VIGESIMA SETIMA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

APELACAO. CONSUMIDOR. INSTITUICAO FINANCEIRA. DEMORA NO ATENDIMENTO
EM AGENCIA BANCARIA. DANOS MORAIS NAO CONFIGURADOS Falha na prestacdo
de servico. Recusa de autorizacdo de pagamento com cartdo na modalidade de
débito, ndo obstante saldo disponivel em conta corrente e demora no atendimento
em agéncia bancaria. Parcial procedéncia do pedido. Danos morais em decorréncia
apenas da recusa de autorizagdo de débito em conta corrente da autora. A simples
inobservancia do tempo maximo de espera na fila de banco para atendimento, por
si s0, ndo enseja reparacdo por dano moral, ndo tendo a autora demonstrado
desdobramento do evento que tivesse |he causado dor, sofrimento, angustia,
humilhacao, vexame ou qualquer outro tipo de abalo aos direitos da personalidade,
que produzisse lesdo de ordem moral. Sumula n® 75 do TJRJ. Manutengdo da
sentenca tal como langada. DESPROVIMENTO DO RECURSO.

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 23/08/2017

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 28/02/2018

0053771-89.2017.8.19.0001 - APELACAO - 12 Ementa )
Des(a). ANDREA FORTUNA TEIXEIRA - Julgamento: 22/11/2017 - VIGESIMA
QUARTA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

EMENTA: APELACAO CIVEL. RELACAO DE CONSUMO. SENTENCA REFORMADA.
FILA. VERBETE DA SUMULA 127, DO TJRJ. BANCO. DEMORA. DANO MORAL. O
consumidor esperou pelo atendimento por aproximadamente quatro horas, e-fls.
041 (fls. 41). Violagdo da Lei Estadual n°® 4.223/03, que dispde sobre o tempo
maximo de espera para atendimento bancario que deve ser de, no maximo, 20
(vinte) minutos em dias normais. Danos morais caracterizados. A efetiva ocorréncia
do dano moral decorre naturalmente do enorme aborrecimento causado pelo
consumidor, dano moral in re ipsa, que precisou constituir advogados e recorrer ao
Poder Judiciario para solucionar o impasse. Com a continuidade das atitudes ilicitas
da parte ré/Apelada deve a jurisprudéncia deste Eg. Tribunal de Justica se atualizar
e punir mais severamente as Instituicdes Financeiras que lucram bilhdes de reais
com as taxas e juros cobrados do consumidor, mas ndao gastam um centavo para
cumprir o determinado pela norma estadual. Por isso, aplicando-se o método
bifasico, deve o valor da indenizacdao por dano moral ser mantido para R$ 3.000,00
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(trés mil reais), eis que reputo ser condizente com a situacdo fatica da presente
demanda. Provimento ao recurso.

Decisao monocratica - Data de Julgamento: 22/11/2017

0020422-58.2015.8.19.0036 - APELACAO - 12 Ementa )
Des(a). CINTIA SANTAREM CARDINALI - Julgamento: 22/11/2017 - VIGESIMA
QUARTA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

APELACAO CIVEL. DIREITO DO CONSUMIDOR. INSTITUICAO FINANCEIRA. ACAO
INDENIZATORIA OBJETIVANDO REPARACAO POR DANOS MORAIS, EM VIRTUDE DE
DEMORA NO ATENDIMENTO BANCARIO - "FILA DE BANCO". SENTENCA DE
PROCEDENCIA. APELO DO REU PLEITEANDO A REFORMA DO JULGADO, ALEGANDO
QUE INEXISTE DANO MORAL A SER INDENIZADO NA HIPOTESE. RECURSO QUE
NAO MERECE PROSPERAR. RELACAO DE CONSUMO. O ATENDIMENTO BANCARIO
QUE PERDUROU POR QUASE DUAS HORAS (120 MINUTOS). TEMPO DE ESPERA
QUE EXTRAPOLOU EM QUASE SEIS VEZES O PRAZO LIMITE DE ATENDIMENTO
ESTIPULADO NA LEI ESTADUAL N.94.223/03. EVENTUAL GREVE DE BANCARIO QUE
NAO AFASTA A RESPONSABILIDADE DO BANCO REU. DANO MORAL
CARACTERIZADO NA PRESENTE HIPOTESE DIANTE DA EXCESSIVA DEMORA.
PRECEDENTES DESTA CORTE FRACIONARIA E DESTE TRIBUNAL DE JUSTICA.
VERBA INDENIZATORIA ARBITRADA EM R$3.000,00(TRES MIL REAIS) QUE SE
MOSTRA RAZOAVEL E PROPORCIONAS, DEVENDO SER MANTIDA. INTELIGENCIA
DA SUMULA 343 DESTE TJRJ. HONORARIOS ADVOCATICIOS QUE SE MAJORAM
POR IMPOSICAO DO §11° DO ART. 85 DO CPC/15. RECURSO AO QUAL SE NEGA
PROVIMENTO.

integra do Acérdao - Data de Julgamento: 22/11/2017

0004094-52.2015.8.19.0004 - APELAGAO - 12 Ementa A
Des(a). MARIANNA FUX - Julgamento: 22/11/2017 - VIGESIMA QUINTA CAMARA
CIVEL CONSUMIDOR

A CORDA O RITO SUMARIO. ACAO INDENIZATORIA POR DANOS MORAIS.
ALEGACAO DE ESPERA EXCESSIVA EM FILA DE BANCO. SENTENCA DE
IMPROCEDENCIA. APELACAO DA AUTORA. 1. A responsabilidade é objetiva nas
relacoes de consumo, a luz do art. 14 do CDC, podendo ser ilidida pela culpa
exclusiva do consumidor, de terceiro ou fortuito externo. Precedente: Agravo de
Instrumento 0009608-61.2016.8.19.0000, Rel. Des. WERSON REGO, Julgamento:
02/03/2016, 252 Camara Civel. 2.Cinge-se a controvérsia em verificar se a espera
em fila de agéncia bancaria em tempo superior ao determinado em lei municipal e
estadual, por si s6, gera dano moral. 3. Alegacdao autoral de que aguardou
atendimento por uma hora e vinte e cinco minutos na fila do banco, o que ndo foi
impugnado pelo réu. 4. Nada obstante a caracterizagdo de falha na prestacdo do
servigo, o dano moral deve ser comprovado. A respeito da controvérsia, cita-se a
orientacao do Superior Tribunal de Justica: ¢éO dano moral decorrente da demora no
atendimento ao cliente ndo surge apenas da violagdo de legislagdo que estipula
tempo maximo de espera, mas depende da verificacdo dos fatos que causaram
sofrimento além do normal ao consumidor. Isso porque a legislagdo que determina
o tempo maximo de espera tem cunho administrativo e trata da responsabilidade
da instituicdo financeira perante a Administragdo Publica, a qual poderd aplicar
sancles as instituicdes que descumprirem a norma. Assim, a extrapolacdo do
tempo de espera deverd ser considerada como um dos elementos analisados no
momento da verificacgdo da ocorréncia do dano moralé. Precedente: REsp
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1.218.497-MT, Rel. Min. Sidnei Beneti, julgado em 11/9/2012. 5. Reparagao por
danos morais pleiteada, apenas, com fundamento no tempo de espera na fila, ndao
narrando nenhum fato que atente contra a sua dignidade ou abalo psicoldgico,
capaz de caracterizar dano imaterial, o que atrai a aplicagdo do verbete sumular n°
75 deste E. Tribunal de Justiga, in textus: ¢O simples descumprimento de dever
legal ou contratual, por caracterizar mero aborrecimento, em principio, nao
configura dano moral, salvo se da infracdo advém circunstancia que atenta contra a
dignidade da parteé. Precedentes: 0046895-93.2014.8.19.0205, Rel. IDS. Des.
Jean Albert De Souza Saadi - Julgamento: 06/07/2016 ¢ 253 Camara Civel
Consumidor; 0032690-59.2014.8.19.0205 ¢IDS. Des. Fabio Uchoa - Julgamento:
20/04/2016 ¢ 252 Camara Civel Consumidor, 0004120-14.2015.8.19.0210, Rel.
Des. Luiz Fernando De Andrade Pinto - Julgamento: 06/04/2016 ¢ 253 Camara
Civel Consumidor. 6.Recurso desprovido. Honorarios Sucumbenciais majorados
para 11% do valor da causa, na forma do art. 85, §§ 19 e 11 do CPC/2015.

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 22/11/2017

0408213-97.2015.8.19.0001 - APELAGAO - 12 Ementa ,
Des(a). MONICA FELDMAN DE MATTOS - Julgamento: 01/11/2017 - VIGESIMA
SETIMA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

APELACAO CIVEL. ACAO INDENIZATORIA POR DANOS MORAIS. ESPERA DE MAIS
DE 3 (TRES) HORAS EM FILA DE BANCO, COM VIOLAGAO A LEI ESTADUAL NO°
4.223/03, QUE DETERMINA QUE O TEMPO MAXIMO DE ESPERA PARA
ATENDIMENTO BANCARIO E DE 20 (VINTE) MINUTOS EM DIAS NORMAIS. DANO
MORAL QUE NAO SE AFIGURA IN RE IPSA. DEMORA QUE, POREM, NO CASO
ESPECIFICO DOS AUTOS, FOI POR DEMAIS EXACERBADA, NAO PODENDO SER
CONSIDERADA COMO MERO ABORRECIMENTO COTIDIANO, JA QUE CAUSOU A
AUTORA EVIDENTE TRANSTORNO QUE ULTRAPASSOU A ESFERA DA
NORMALIDADE. QUANTUM ARBITRADO QUE DEVE SER REDUZIDO PARA MELHOR
SE ADEQUAR AOS CRITERIOS DA RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE.
JUROS A PARTIR DA CITAGAO. CORRECAO MONETARIA A PARTIR DA SENTENCA.
PEQUENO REPARO DE OFICIO. PROVIMENTO PARCIAL DO RECURSO.

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 01/11/2017

0003591-31.2015.8.19.0004 - APELACAO - 12 Ementa ]
Des(a). WERSON FRANCO PEREIRA REGO - Julgamento: 25/10/2017 - VIGESIMA
QUINTA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

DIREITO DO CONSUMIDOR. RESPONSABILIDADE CIVIL. EXCESSIVA ESPERA EM
FILA DE BANCO. PRETENSAO COMPENSATORIA POR DANOS MORAIS. SENTENCA
DE IMPROCEDENCIA. APELACAO CIVEL INTERPOSTA PELA PARTE AUTORA,
PUGNANDO PELA REFORMA INTEGRAL DO JULGADO. 1 - A respeito da controvérsia,
cita-se a orientacao do Superior Tribunal de Justica: "O dano moral decorrente da
demora no atendimento ao cliente ndo surge apenas da violagao de legislagao que
estipula tempo maximo de espera, mas depende da verificagdo dos fatos que
causaram sofrimento além do normal ao consumidor. Isso porque a legislagdo que
determina o tempo maximo de espera tem cunho administrativo e trata da
responsabilidade da instituicdo financeira perante a Administracdo Publica, a qual
podera aplicar sangdes as instituicdes que descumprirem a norma. Assim, a
extrapolacdo do tempo de espera devera ser considerada como um dos elementos
analisados no momento da verificagdo da ocorréncia do dano moral". Precedente:
REsp 1.218.497-MT, Rel. Min. Sidnei Beneti, julgado em 11/9/2012. 2-
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Compulsando os autos, verifica-se que a parte Autora ndo logrou éxito em
comprovar, ao menos, o tempo que alega ter esperado para ser atendida pelo
Banco. Ademais isso, ndo ha qualquer prova de que o alegado lapso temporal tenha
Ihe causado abalo psicolégico capaz de gerar dano moral. 3 -Destarte, incide ao
caso concreto, o verbete sumular n ©330 deste Egrégio Tribunal de Justica visto que
a parte Autora ndo comprovou o fato constitutivo minimo de seu direito. 4 -
Recurso a que a que se nega provimento, na forma do artigo 932, inciso 1V, alinea
"a", do Codigo de Processo Civil.

Decisao monocratica - Data de Julgamento: 25/10/2017

0026117-37.2016.8.19.0204 - APELACAO - 12 Ementa
Des(a). LUIZ FERNANDO DE ANDRADE PINTO - Julgamento: 11/10/2017 -
VIGESIMA QUINTA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

APELACAO CIVEL. INDENIZATORIA. RELACAO DE CONSUMO. DEMORA EM
ATENDIMENTO EM  INSTITUICAO BANCARIA. MERO ABORRECIMENTO.
DESCUMPRIMENTO DE LEI ESTADUAL OU MUNICIPAL ESTABELECEDORA DO
TEMPO MAXIMO DE ATENDIMENTO QUE, POR SI SO, NAO VAI ALEM DO
DESCUMPRIMENTO DE DEVER LEGAL. APLICACAO DO ENUNCIADO SUMULAR N° 75
DO EG. TJRJ. JURISPRUDENCIA DO COL. STJ E DESTE EG. TJRJ. DANO MORAL NAO
CONFIGURADO. SENTENCA DE IMPROCEDENICA MANTIDA. 1. A sé invocagdo de
legislacdo municipal ou estadual que estabelece tempo maximo de espera em fila
de banco ndo é suficiente para desejar o direito a indenizagdo, pois dirige a sancdes
administrativas, que podem ser provocadas pelo usuario; 2. "O simples
descumprimento de dever legal ou contratual, por caracterizar mero aborrecimento,
em principio, ndo configura dano moral, salvo se da infragdo advém circunsténcia
que atenta contra a dignidade da parte. " (Verbete sumular n® 75, TJRJ]) 3. In casu,
0 pouco tempo de espera em fila de banco ndo tem o conddo de expor a pessoa a
vexame ou constrangimento perante terceiros, ndo havendo que se falar em
intenso abalo psicolégico capaz de causar aflicdes ou angustias extremas; 4.
Recurso desprovido.

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 11/10/2017

0057188-75.2013.8.19.0038 - APELACAO - 12 Ementa
Des(a). NATACHA NASCIMENTO GOMES TOSTES GONCALVES DE OLIVEIRA -
Julgamento: 24/08/2017 - VIGESIMA SEXTA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

Apelacdo Civel. Sentenca proferida sob a égide do CPC/73. Acdo de Indenizacdo por
danos morais. Fila de banco. Alegacdo de demora excessiva no atendimento.
Sentenca de parcial procedéncia condenando a ré ao pagamento de R$ 2.000,00.
Apelo da ré pugnando pela improcedéncia dos pedidos. Compulsando-se os autos
verifica-se que o documento no index 12, fl. 20 diz respeito a Senha n° 373 com o
registro de entrada as 10 horas e 51 minutos, com informacdo de saida as 13 horas
e 41 minutos. Impende registrar que é fato notdrio a existéncia de filas em
agéncias de diversas instituicdes bancarias, ocorre que extrapola a razoabilidade o
fato de o consumidor aguardar excessivo tempo, cerca de 3 horas; para prestagao
do servigo bancario. Dano Moral Configurado. Existéncia de circunstancia violadora
dos direitos da personalidade; ante a situagao aflitiva causada pela longa espera,
bem como identificando-se desvio de tempo (til que ndo se amolda ao mero
inadimplemento. Incidéncia da Sumula 343 do TJERJ. Sentenca que ndo merece
reforma. Recurso conhecido e desprovido.
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Integra do Acérdéo - Data de Julgamento: 24/08/2017

integra do Acdérdao - Data de Julgamento: 21/09/2017

0473330-35.2015.8.19.0001 - APELAGAO - 12 Ementa
Des(a). ANTONIO CARLOS DOS SANTOS BITENCOURT - Julgamento: 06/09/2017 -
VIGESIMA SETIMA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

APELACAO CIVEL. ACAO INDENIZATORIA. SERVIGCOS BANCARIOS. TEMPO DE
ESPERA EM FILA DE BANCO SUPERIOR AO TEMPO FIXADA POR LEGISLACAO
ESTADUAL (N° 4.223/2003). DANO MORAL NAO CONFIGURADO. PREVALENCIA DO
JULGADO DE PRIMEIRO GRAU. O direito a indenizacao por dano moral origina-se de
situacoOes faticas em que realmente haja a criagdo, pelo estabelecimento bancario,
de sofrimento além do normal ao consumidor dos servigos bancarios. Ndo sera o
mero desrespeito ao prazo objetivamente estabelecido pela norma estadual que
autorizara uma conclusdo afirmativa a respeito da existéncia de dano moral
indenizavel. Dano moral que, no caso em exame, ndo ocorrem in re ipsa.
Precedentes desta Corte. Sentenca que se mantém. DESPROVIMENTO DO
RECURSO.

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 06/09/2017

0016933-60.2016.8.19.0203 - APELACAO - 12 Ementa )
Des(a). WILSON DO NASCIMENTO REIS - Julgamento: 13/07/2017 - VIGESIMA
SEXTA CAMARA CIVEL CONSUMIDOR

APELACOES CIVEIS. RECURSOS SUBMETIDOS AO REGIME DO NOVO CPC. ACAO
INDENIZATORIA POR DANOS MORAIS. RELAGAO DE CONSUMO. SENTENCA DE
PROCEDENCIA. APELOS DE AMBAS AS PARTES. O BANCO REU BUSCANDO A
IMPROCEDENCIA DO PEDIDO. SUBSIDIARIAMENTE A REDUCAO DO QUANTUM
INDENIZATORIO POR DANO MORAL. PARTE AUTORA QUE VISA A MAJORAGAO DO
VALOR ATRIBUIDO A VERBA EXTRAPATRIMONIAL. SENTENCA QUE SE MANTEM.
Cuida-se, na origem, de demanda em que o autor buscou indenizagdo por dano
moral ao argumento, haver permanecido em fila para atendimento em caixa de
banco, sendo submetido a uma longa e exagerada demora para atendimento,
permanecendo em pé. Assinala que o estabelecimento possui mobilidrio para idosos
e pessoas com condicOes especiais, mas como o banco estava muito cheio nao foi
possivel que esperasse sentado, e sendo pessoa idosa, passando do horario de
almogo, quando conseguiu realizar o pagamento das contas ja estava se sentido
mal, com sensacdo de fraqueza fisica, estressado e angustiado com a situacdo a
que foi exposto. Com lastro nessa narrativa pleiteou dano de ordem moral, no valor
de R$ 4.000,00 (quatro mil reais). A controvérsia recursal devolvida ao Tribunal
para apreciacdo, cinge-se, na verificacdo da falha nos servicos prestados pelo
banco (apelante principal) e, em sendo positivada, se a circunstancia é geradora de
dano moral perseguido, e, em sendo o caso, analisar se o quantum arbitrado carece
de algum ajuste, diante do pleito subsidiario de reducdo da verba por parte do
banco e de sua majoracdao pugnada pela parte autora em recurso adesivo.
Responsabilidade objetiva. Falha na prestagdao dos servigos. Aplicagdo do disposto
no artigo 14, do CDC. Com efeito, constata-se que o banco réu (apelante principal),
nao impugna, especificamente, o evento em si (demora na fila), se restringindo a
afirmar que o autor estava ciente de que teria outras alternativas para realizar os
pagamentos, ja que € o banco privado que mais possui agéncias espalhadas pelo
pais e maior nUmero de terminais de autoatendimento, ressaltando que o autor,
ainda teria a opgdo, em constatando a fila, se dirigir a outro estabelecimento,
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negando a existéncia de danos morais, ndo demonstrados, tratando-se, a questdo
de mero aborrecimento (Simula 75 TJTJ). Da analise do contexto fatico-probatério,
evidencia-se que o autor logrou comprovar minimamente os fatos constitutivos de
seu direito conforme artigo 373, I do NCPC; cabendo destacar que a prova
documental produzida as fls.15 (index 010), comprova que o autor retirou a senha
de atendimento n® 3107 junto ao banco réu as 11:45 horas, sendo o servico
realizado as 12:53 horas, como alegado na peticdo inicial, mostrando-se ademais,
verossimeis as assertivas autorais, no sentido de que permaneceu em pé na fila por
mais de uma hora, apesar da reclamacao feita a um atendente do banco. Por outro
lado, a prova oral produzida nos autos, consistente nos depoimentos pessoal do
autor e da gerente da agéncia bancaria onde se deram os fatos narrados na peticao
inicial (fls. 127/128 e 129/130 - index 125), também confere respaldo e
verossimilhanca as alegacdes autorais. Certo € que o banco réu ndo se desincumbiu
de provar a existéncia de fato impeditivo, modificativo ou extintivo do direito
afirmado (6nus seu), nos moldes do artigo 373, II do NCPC, tampouco quaisquer
das excludentes do dever de indenizar (art. 14, § 3° I e II do COC), apresentando
apenas argumentos genéricos, restando indiscutivel a falha do servico prestado,
pela qual tem o dever de indenizar. De outro giro, tampouco, lhe dd amparo a
alegacao de inconstitucionalidade da Lei Estadual n° 4.223/2003, com o fito, ainda,
de prequestionar a matéria sob alegagdo de violagdo a Constituicdo Federal. A
questdo da inconstitucionalidade da referida lei, ja foi analisada pelo Orgdo Especial
desta Corte de Justica em sede de Representacao de Inconstitucionalidade, em que
foi rechacada a tese de inconstitucionalidade de lei disciplinando o tempo de espera
para atendimento bancério. Precedentes. Damo moral configurado. Circunstancias
do caso concreto, notadamente o fato do autor ter permanecido em pé por mais de
uma hora, sem que lhe fosse dado atendimento compativel com sua condigdo de
idoso, que ultrapassam ao mero aborrecimento. Indenizacdo arbitrada em R$
1.500,00 (mil e quinhentos reais) que se mostra razoavel e proporcional,
atendendo, ainda, ao carater punitivo pedagdgico do instituto, sem, contudo,
representar enriquecimento ilicito da parte ofendida. Em consequéncia, as razoes
recursais da parte autora ficam rejeitadas. Sumula 343 do TJR]. Precedentes.
Recursos que se conhece aos quais se nega provimento. Honorarios recursais para
ambos os patronos fixados em R$ 400,00 (quatrocentos reais) (art. 85, §§ 8° 11 do
NCPC), devendo ser observado que a parte autora é beneficidria da gratuidade de
justica.

Integra do Acérddo - Data de Julgamento: 13/07/2017
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