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RESUMO

A maioria das pessoas que buscam atendimento em estabelecimentos bancarios, sofre
com o tempo excessivo de permanéncia em fila. Embora haja diversas leis municipais
que regulamentam o tempo maximo de espera, essas nao sdo cumpridas pelos bancos.
Quando o tempo de espera ultrapassa o limite permitido, previsto em lei, de forma
frequente e desrespeitosa, discute-se a possiblidade de aplicacdo do dano moral, como
reparacao civi. O método utilizado na pesquisa foi o dedutivo, enriquecido com a
pesquisa bibliografica, com respaldo na legislagéo, jurisprudéncia, doutrina e artigos
cientificos. O presente trabalho visa demonstrar o desrespeito a execucdo da lei
aracajuana 3441/2007, mais conhecida como a “lei da fila”; chamando a aten¢&o dos
consumidores. Tendo como objetivo primordial, analisar a aplicabilidade do dano moral
decorrente do descumprimento da lei, a fim de coibir tais praticas ilicitas; considerando
o dano in re ipsa como meio de se obter a devida reparacdo do consumidor, haja vista
as condutas abusivas dos bancos ofenderem, sem sombra de duavidas, o Principio da
Dignidade da Pessoa Humana, havendo o Cdédigo de Defesa do Consumidor como
instrumento imprescindivel para o trabalho monogréfico.

Palavras — chave: Lei da fila. Estabelecimentos bancéarios. Dano moral. Consumidor.



ABSTRACT

The most of the people that looking for attendance in banks, they suffer for stay of
excessive time in line. However, there are many town laws that regular the wait
maximum time, the banking establishment don't carry these laws. How many wait time
advance permitted limit, prediction in law, frequently and disrespectful, debate the
possibility of damage like civil restitution. The used method in the search was deductible,
it was got rich librarian seach, with support in legislation, jurisprudence, doctrine and
scientific articles. The present text aims to demonstrate the disrespect to execution the
law from Aracaju 3441/2007, known as "law of line", this way it awakes attention of
consumer. Aiming firstly, to analyze the application moral damage because was a
noncompliance of the law, in order to restringir this illegal practice. Considering In re
ipsa the damage as a means to obtain the proper reparation of consumer, there is
abusive conduct of the banks ,undoubtedly, offend the Principal of the Dignity of the
Human Person, with o Consumer Defense Code as a essencial instrument for the
monographic work.

Keywords: Law of line. Banking establishment. Moral damage. Consumer.
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1 INTRODUCAO

7

O longo tempo de espera no atendimento de instituicdes bancarias é uma
situacdo corriqueira da nossa realidade, onde vivemos num sistema financeiro
capitalista em que os bancos s6 pensam nos seus lucros em detrimento de uma relacao
cordial e respeitosa para com os seus clientes. Diante disso, diversos municipios
brasileiros criaram leis para regulamentar o tempo maximo de permanéncia na fila de
estabelecimentos bancérios.

Em Aracaju a lei municipal n°® 3441/2007, conhecida como “lei da fila”
regulamenta esta situagcdo, determinando a espera maxima no atendimento de 15
minutos para dias normais e 30 minutos em determinadas situagdes, nao sendo
configurada a infragcdo por motivo de for¢ca maior ou greve promovida pelos bancérios.

As sancfes administrativas aplicadas para quem descumprir as regras previstas
em lei, tornam-se variaveis, de acordo com a reincidéncia das infracdes, podendo ser
aplicadas adverténcias, multas e até a suspensdo do alvara de funcionamento da
agéncia bancéria.

E notdrio o desrespeito pelos bancos, do cumprimento dessa lei, devido & falta
de punicdo aplicada pelos entes publicos, oriunda da inércia do consumidor em
procurar os 6rgaos de fiscalizacdo, bem como de pleitear na justica os seus direitos.
Deste ultimo, analisaremos os diversos julgados do Tribunal de Justica de Sergipe, a
fim de esclarecer as questdes supracitadas.

Em sua defesa, os bancos alegam a incompeténcia dos municipios para legislar
sofre a presente mateéria, considerando que a competéncia € exclusiva da Uniéo.

Entretanto, tais alegacdes nao possuem respaldo em nosso ordenamento
juridico, visto que o assunto ja foi bastante discutido. Tendo, inclusive, a nossa Corte
Suprema decidido que os municipios podem legislar sobre a matéria em aprego por se
tratar, de norma de interesse local.

E de suma importancia, a abordagem desta tematica para o devido
cumprimento da lei, respeitando os direitos do consumidor, a fim de possuirem uma
melhor prestacdo de servico e responsabilizando os bancos, em detrimento de tal

pratica ilegal.
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O presente trabalho sera desenvolvido através do método dedutivo,
enriqguecendo com a pesquisa bibliografica com respaldo na legislacéo, jurisprudéncia,
doutrina e artigos cientificos.

Deste modo, tem por objetivo geral, analisar a condenacéo em indenizacao por
danos morais, como forma de coibir essa ilegalidade. E, por objetivos especificos,
entender a finalidade da lei municipal 3441/2007; investigar a relagdo de consumo
presente no Cdédigo de Defesa do Consumidor, na qual, engloba os servicos de
natureza bancaria; verificar a legitimidade dos municipios para legislar sobre o tema,;
identificar o principio da Dignidade da Pessoa Humana na situacdo apresentada, e
realizar uma abordagem acerca da responsabilidade civil das instituicoes financeiras,
com énfase ao dano moral.

No primeiro capitulo, sera apresentada a previsao legal da lei municipal 3441 de
2007, que regula a temética apresentada em Aracaju, onde apresentarei os ditames
desta lei, bem como sua finalidade e alcance.

No segundo capitulo, sera estudado se 0s municipios possuem competéncia
para legislar acerca do presente tema, com o objetivo de regulamentar a “lei da fila”, em
contraposicao aos argumentos dos bancos.

No terceiro capitulo, sera dedicado ao estudo do Cdédigo de Defesa do
Consumidor, no qual sera analisado o seu conceito, bem como a sua aplicacdo na
seara bancaria, verificando se a prestacdo de servico bancario esta regida as normas
consumeristas e entender se as praticas abusivas dos bancos ferem os principios
constitucionais de protecdo ao consumidor.

No quarto capitulo, sera analisado o fundamento do principio da dignidade da
pessoa humana, a sua aplicagcdo no ordenamento juridico patrio e se o descumprimento
a legislagéo supracitada configura ofensa ao presente principio constitucional.

No quinto capitulo, sera apresentada uma abordagem acerca da
responsabilidade civil dos bancos, bem como refletir sobre o carater pedagodgico e
punitivo da reparagéo civil por danos morais.

No sexto capitulo, sera abordado o papel do poder judiciario na presente seara,
verificando a indenizacdo por danos morais no caso concreto e observando a

jurisprudéncia atual e sua posicao frente ao tema exposto.
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Por fim, nas consideracdes finais, sera exposto um apanhado de todos os
capitulos, onde apresentarei a visdo do debate acerca do assunto, a fim de esclarecer a
condenacdo em indenizacdo por danos morais como meio legal e de forca punitiva a

fim dos bancos cumprirem com o prazo fixado em lei, respeitando o consumidor.
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2 PREVISAO LEGAL E FINALIDADE DA LEI N° 3441/2007

Existem em todo o Brasil diversas leis municipais que regulamentam sobre o
prazo maximo de espera em fila no atendimento de instituicdes financeiras. Em Aracaju,
a lei n° 2636 de 24 de setembro de 1988, conhecida como “lei da fila”, regulamentada
pelo decreto 663/2005, instituiu 0 tempo maximo de espera em 15 minutos nas filas
bancarias.

A referida lei tem a finalidade de estabelecer sancBes administrativas aos
estabelecimentos bancarios que descumprem tal norma, pois os mesmos tém o dever
de disponibilizar aos seus clientes melhores condigdes de atendimento, conforme o

artigo 1°, in verbis:

Art. 1° - Fica o Poder Executivo Municipal de Aracaju, ho ambito de suas
competéncias, obrigado a aplicar sangbes administrativas quando dos
abusos ou infracdes cometidas pelos estabelecimentos de prestacdo de
servigos bancarios ao consumidor no que se refere ao tempo de espera
para atendimento ao usuério. (ARACAJU, 1988).

A criacdo desta lei significou sem sobra de davidas, um acalento para toda a
sociedade aracajuana, pois, até entdo, ndo existia legislacdo especifica que protegesse
o consumidor perante as longas filas de atendimento nas agéncias bancarias de nossa
capital. Com isso, foram estabelecidos prazos de atendimento com o intuito das
instituicbes oferecerem uma melhor prestacéo de servico para 0S seus USUArios.

O Poder Executivo Municipal de Aracaju ficou responséavel pela fiscalizacao e
punicdo dos estabelecimentos que descumprissem a lei; entretanto, a mesma
permaneceu “adormecida” por muitos anos, sem nenhum tipo de fiscalizagao, ou seja, a
efetivacao legislativa ndo se concretizou.

Contudo, com o advento da lei n°® 3441 de 18 de janeiro de 2007 que alterou
diversas disposicoes da lei de origem (lei n°® 2636/98), comecou efetivamente a sua
aplicacao.

Em seu paragrafo Unico alterado pelo § 1° da lei 3441/2007, disciplina o tempo

no atendimento, conforme exposto:
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§ 1° - Caracterizar-se-a abuso ou infracdo dos estabelecimentos
bancarios, para os efeitos desta Lei, aqueles casos em que,
comprovadamente, o usudrio seja constrangido a um tempo de espera
para atendimento superior a:

| - 15 (quinze) minutos em dias normais;

Il - 30 (trinta) minutos as vésperas e apods os feriados prolongados, nos
dias de pagamento dos funcionarios publicos municipais, estaduais e
federais, ndo podendo ultrapassar esse tempo, em hipétese alguma.
(ARACAJU, 2007).

A lei municipal é categérica ao considerar que, ultrapassado o limite de espera
no atendimento previsto, na legislacéo, estara caracterizado o abuso ou a infragdo dos
estabelecimentos bancarios.

Em seu texto, a lei n° 3441/2007 dispbe das obrigacdes legais, enfatizando que
0S bancos precisam criar um sistema de atendimento com senhas, a fim de melhorar o
controle e facilitar a fiscalizacdo, servindo de prova ao consumidor. Além de possuir
sancbes que variam, desde aplicacdo de multa até a suspensdo do alvard de
funcionamento, conforme reincidéncia das denuncias. Como disp8e os incisos Il e 1l do

art. 3° que passam a vigorar com a seguinte redacéao, inserindo-se o paragrafo anico:

Il - Multa no valor de R$ 1.000,00 (hum mil reais) até a terceira
reincidéncia, majorando-se em 100% (cem por cento) do valor original a
cada nova Infracéo;

Il - Suspensao do Alvara de Funcionamento apés a quarta reincidéncia.

Paragrafo Gnico - O valor da multa de que trata este artigo sera
atualizado anualmente, pela variagdo do Iindice de Precos ao
Consumidor Amplo - IPC apurado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica - IBGE, acumulada no exercicio anterior, sendo que, no caso
de extincdo desse indice, serd adotado outro indice criado por
Legislacdo Federal e que reflita perda do poder aquisitivo da moeda.
(ARACAJU, 2007).

A partir das alteracdes da nova lei, em conjunto com a edicdo do decreto
1422/2007, a qual determinou que um auditor do municipio fosse nomeado para zelar
pelo que dispunha a lei consumerista, tornando-a mais efetiva e com uma maior
fiscalizacédo pelo poder publico.

E também foi preciso investigar os bancos para observar a devida implantacéo
do sistema de senhas, com o intuito de controlar o atendimento dos servigos prestados;
facilitando a fiscalizacdo. Assim, os consumidores lesados poderiam provar o horario de
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chegada e o de atendimento; estabelecendo o prazo de 30 dias para que o0s
estabelecimentos bancarios implantassem o sistema, conforme o paragrafo 1°, do artigo
2°, da lei 3441/2007:

Art. 2° Para comprovacgao do tempo de espera, 0s usuarios apresentarao
o0 bilhete da "SENHA" de atendimento, onde constara impresso
mecanicamente, o horario de recebimento da "Senha" e o horario do
atendimento do cliente.

81° - Os estabelecimentos bancéarios que ainda ndo fazem uso deste
sistema de atendimento, com senhas, ficardo obrigados a fazé-lo sob
pena de incidirem nas penalidades cominadas nos incisos | a Ill do art.
3° desta Lei. (ARACAJU, 2007).

Com o advento do decreto n° 5284/2016, alterando dispositivos do decreto
1422/2007, ficou regulamentado que é responsabilidade do Poder Executivo Municipal
de Aracaju, fiscalizar os bancos, através do Programa Municipal de Protecédo e Defesa
do Consumidor de Aracaju (PROCON/AJU) e da Secretaria Municipal da Defesa Social

e da Cidadania (SEMDEC). O artigo 6° discorre sobre o prazo da denuncia:

Art. 6° A dendncia deve ser apresentada ao PROCON/AJU, no prazo
maximo de 30 (trinta) dias, contado da data da ocorréncia do fato
denunciado, mediante Termo de Dendncia, acompanhado do
comprovante de seu tempo de espera, na hipétese prevista no inciso |
do art. 4° deste Decreto (Redacgéo do caput dada pelo Decreto N° 5284
DE 25/01/2016). (ARACAJU, 2016).

A lei 3441/2007, deixa claro que o descumprimento ao prazo de 15 minutos em
dias normais ou 30 minutos as vésperas e apos os feriados prolongados, e nos dias de
pagamento dos funcionarios publicos municipais, estaduais e federais, configura por si
so, a infracdo dos bancos pela desobediéncia dessa, sendo passiveis de sancdes
administrativas. Tal sancdo somente ndo ocorrerd se os estabelecimentos bancarios
comprovarem alguma das hipoteses previstas no paragrafo 2°, do artigo 1°, de aludida

lei:

§ 2° - N&o sera considerada infracdo a esta Lei, desde que devidamente
comprovada, quando a ocorréncia do paragrafo anterior deste artigo
decorrer de:

| - forca maior, tais como falta de energia elétrica e problemas relativos a
telefonia e transmissao de dados;
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Il - greve promovida pelos bancérios (ARACAJU, 2007).

O consumidor podera fazer uma dendncia no PROCON/AJU ou ajuizar uma
acdo de perdas e danos, nesta ultima, observo que, embora a lei seja de suma
importancia, a fim de oferecer ao consumidor uma melhor prestacdo de servico, a
mesma ndo detém a eficacia pretendida. Haja vista o valor irrisério que a sancao
exposta pelo poder publico aplica, na quantia de R$ 1.000,00 (hum mil reais); esta
também aplicada pelo Tribunal de Justica de Sergipe, sem implicar em perdas
significativas aos estabelecimentos bancarios, cujo poder financeiro € bastante alto, nao
desestimulando os mesmos a cessarem essas ilicitudes.

Caso o0 usuario busque o seu direito na justica, 0 mesmo devera estar
amparado do Cddigo de Defesa do Consumidor, legislacdo especial, que em conjunto
com a lei municipal 3441/2007 poderd ensejar a reparacdo perante a instituicao
bancaria. Para isso, 0 consumidor necessitara apresentar os comprovantes das senhas
de chegada e de atendimento, a fim de demonstrar a demora demasiada e injustificada
do banco em prestar o devido atendimento de acordo com a legislacéo aplicada.

Em face do exposto, analisaremos se 0s municipios possuem legitimidade para
legislar sobre o prazo de atendimento nas filas de banco, apresentando o que o texto
constitucional discorre, bem como os argumentos das instituicbes financeiras em

considerar que o presente assunto é de competéncia exclusiva da Uniéo.
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3 LEGITIMIDADE DOS MUNICIPIOS PARA LEGISLAR SOBRE O TEMPO DE
ESPERA NAS FILAS BANCARIAS

A Constituicdo Federal de 1988 concedeu autonomia aos municipios para
legislar sobre assuntos de interesse local, eis que, ndo existindo lei que dispusesse 0
contrario, 0 municipio possui a autonomia para decidir o que seria assunto de seu
interesse. Autonomia esta, que por diversas vezes € inutilizada pelos mesmos;
entretanto, quando o assunto versa sobre o tempo de espera no atendimento de
estabelecimentos bancéarios, inUmeros municipios brasileiros criaram leis a fim de
regulamentar esta situacdo, considerando incontestavel que o assunto € de interesse
local.

A garantia constitucional € tdo evidente, que a propria CF/88 dispde que a
Unido poderd intervir nos Estados, caso estes ndo assegurem a observancia do
principio constitucional da autonomia municipal, este disposto no artigo 34, inciso VII,

alinea “c”, in verbis:

Art. 34. A Unido nao intervird nos Estados nem no Distrito Federal,
exceto para:

[.]

VIl - assegurar a observancia dos seguintes principios constitucionais:

[...]
¢) autonomia municipal; (BRASIL, 1988).

As instituicbes bancéarias, de modo geral, costumam desobedecer as leis
municipais, descumprindo o que as dispdem. Em obediéncia a lei municipal que aborda,
sobre o tempo de permanéncia dos usuarios em fila, os bancos alegam que a referida
lei € inconstitucional por considerar que tal matéria € de competéncia exclusiva da
Unido, ndo cabendo ao municipio legislar. Para tanto invocam o artigo 48, inciso Xlll, da
CF, que dispde:

Art. 48. Cabe ao Congresso Nacional, com a sancdo do Presidente da
Republica, ndo exigida esta para o especificado nos arts. 49, 51 e 52,
dispor sobre todas as matérias de competéncia da Unido, especialmente
sobre:

[.]
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Xl - matéria financeira, cambial e monetéria, instituicdes financeiras e
suas operacoes; (BRASIL, 1988).

Todavia, os municipios podem e devem legislar sobre esta questdo, por se
tratar de matéria de interesse local, visto que foi estabelecida no artigo 30, inciso |, da
CF, que no caso abordado esta relacionado a defesa do consumidor, na qual, os
estabelecimentos bancarios estdo regidos pelo CDC em todos os seus termos,
conforme decisdo do Supremo Tribunal Federal (STF), como se observa no Recurso
Extraordinario n° 432789:

RECURSO EXTRAORDINARIO. CONSTITUCIONAL. CONSUMIDOR.
INSTITUICAO BANCARIA. ATENDIMENTO AO PUBLICO. FILA.
TEMPO DE ESPERA. LEI MUNICIPAL. NORMA DE INTERESSE
LOCAL. LEGITIMIDADE. Lei Municipal n. 4.188/01. Banco. Atendimento
ao publico e tempo maximo de espera na fila. Matéria que nado se
confunde com a atinente as atividades-fim das instituicbes bancérias.
Matéria de interesse local e de prote¢cdo ao consumidor. Competéncia
legislativa do Municipio. Recurso extraordinario conhecido e provido.
(STF - RE: 432789 SC, Relator: EROS GRAU, Data de Julgamento:
14/06/2005, Primeira Turma, Data de Publicacdo: DJ 07-10-2005 PP-
00027 EMENT VOL-02208-04 PP-00852 RTJ VOL-00196-01 PP-00345
LEXSTF v. 27, n. 323, 2005, p. 288-293 RB v. 18, n. 509, 2006, p. 35-36
JCv. 31, n. 107, 2005, p. 254-257). (BRASIL, 2005).

E de facil observacdo que as leis municipais nio estdo tratando de normas
financeiras, cambiais ou monetérias; regulando apenas o prazo maximo de espera em
fila dos usuarios de bancos que buscam atendimento nestas instituicdes, ou seja, a lei
busca a garantia para que o consumidor tenha uma melhor prestacao de servigo no seu
atendimento, diminuindo o desconforto deste.

Embora o STF ja tivesse posicionado o seu entendimento no Recurso
Extraordinario n® 432789, anos mais tarde outro recurso desta natureza chegou a nossa
Corte Suprema, desta vez, interposto pela Caixa Econémica Federal contra acérdao
proferido pelo Tribunal Regional Federal da 42 Regido, o qual, tornou valida que a lei
municipal versasse sobre o tempo de espera de clientes em filas de bancos.

Afirmava a recorrente que: “dispor sobre a forma como a empresa de banco
deve atender os usuarios dos respectivos servicos ndo se enquadra na moldura de

‘assunto de interesse local”. Alegando violagdo a diversos artigos da Constituicao
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Federal, eis: artigos 21, inciso VIII, 22, incisos VIl e XIX, 24, 30, incisos | e I, 48, inciso
Xlll, 163, inciso V e 192, inciso V.

Em sua decisdo monocratica a ministra, Ellen Gracie, considerou que o assunto
alcancava grande numero de pessoas por se tratar de questdes pertinentes as relacdes
de consumo, e lembrou que a matéria ja foi tratada anteriormente com o entendimento
do Supremo, de que 0s municipios tém competéncia para legislar sobre assuntos de
interesse local, citando exemplos, como medidas que propiciem seguranca, conforto e
rapidez aos usuarios de servi¢cos bancarios.

Diante disso, a ministra considerando a jurisprudéncia firmada sobre a matéria,
entendeu que a mesma nao precisaria ser novamente apreciada pelo Plenario da Corte.
Decidindo monocraticamente o julgamento do recurso, manifestando-se pela ratificacdo
da atual jurisprudéncia, autorizando os tribunais de origem e as turmas recursais
aplicarem, desde logo, a sua orientacdo, e pela existéncia de repercussédo geral da
questado constitucional suscitada no Recurso Extraordinério n® 610.221:

Definicho do tempo maximo de espera de clientes em filas de
instituicbes bancarias. Competéncia do Municipio para legislar. Assunto
de interesse local. Ratificacdo da jurisprudéncia firmada por esta
Suprema Corte.

(RE 610.221 RG, rel. min. Ellen Gracie, j. 29-4-2010, P, DJE de 20-8-
2010, Tema 272.). (BRASIL, 2010).

Braga Netto (2017, p. 466) utilizando a jurisprudéncia do STJ menciona:

As normas que estabelecem o tempo de atendimento méximo nas
agéncias bancérias sdo de interesse local, atraindo a incidéncia do art.
30, I, da Constituicdo da Republica. Ha inimeros precedentes do STF
nesse sentido, cabendo citar o Ag Reg no RExt 427.463, Rel. Min. Eros
Grau, DJ 19/05/06. O STJ reafirmou tal orientagéo (STJ, RMS 25.988, 12
T., Rel. Min. Luiz Fux, DJ. 11/05/09).

Assim, torna-se claro que o argumento utilizado pelos bancos ndo possui
qualquer fundamento juridico, sendo utilizado apenas como um pretexto para nao se
fazer cumprir o que a lei dispde, de maneira objetiva e precisa.

Contudo, analisaremos o Codigo de Defesa do Consumidor, entendendo a sua

conceituacdo, descobrindo se 0 mesmo € aplicado no presente caso em tela e se os
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principios protegem o interesse do consumidor, frente as condutas ilegais praticadas
pelos estabelecimentos bancérios.
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4 DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

4.1 Conceito

O nosso Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), esta presente em nosso
ordenamento juridico como o principal meio de defesa do consumidor perante o
fornecedor, comerciante ou prestador de servico em uma relacdo consumerista.

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 (CF/88), em seu art.
59 inciso XXXII, assegura a protecdo do consumidor como direito fundamental,
estabelecendo:

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

[...]
XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor;
(BRASIL, 1988).

A CF/88, em seu art. 170, inciso V, também considerava a tutela do consumidor
como um principio geral da atividade econémica, que seria regulada por meio de uma
legislagéo especial, de acordo com o art. 48 do Ato das Disposi¢cdes Constitucionais
Transitérias (ADCT) que dizia: “O Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da
promulgacdo da Constituicdo, elaborara cédigo de defesa do consumidor”. Passados
dois anos; surgiu o CDC, instituido pela Lei 8.078/90, advindo da necessidade de existir
uma lei especifica para o consumidor com a finalidade de assegurar a0 mesmo uma

maior protecdo de seus direitos.

E que o CDC é uma lei principiolégica, modelo até entdo inexistente no
Sistema Juridico Nacional, e como tal, ele ingressou no sistema juridico,
fazendo, digamos assim, um corte horizontal, indo atingir toda e
gualquer relacéo juridica que possa ser caracterizada como de consumo
e que pode estar também regrada por outra norma juridica
infraconstitucional. (NUNES, 2018, p. 145).
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E possivel observar que o CDC é um conjunto de normas principiolégicas que
transmitem valores, uma dire¢céo a ser alcancada, uma lei que possibilita diversos meios
de protecdo, nao restringindo o direito ao simples texto de lei.

Rizzatto discorrendo sobre o tema aduz que:

[...] a Lei n. 8.078 é norma de ordem publica e de interesse social, geral

e principiologica, ela € prevalente sobre todas as demais normas
anteriores, ainda que especiais, que com ela colidirem. (NUNES, 2018,
p. 116).

E sabido que o CDC adentrou em nosso ordenamento juridico tendo vida
propria, regulamentando diversas matérias em um sé cédigo, abrangendo o direito do
consumidor, ndo estando restringido o mesmo ao referido cdédigo. Englobando no
préprio CDC, diversos direitos, entre eles: direito civil, penal, processual civil,
constitucional, administrativo, entre outros.

O seu surgimento inaugurou um novo pensamento de se aplicar o direito,
constituido no ramo do direito publico, no qual as relagdes entre particulares ndo ficam
restritas as normas pré-estabelecidas do direito civil, mas sim aos fundamentos de
nossa CF/88, no qual é dever do Estado garantir a protecdo dos consumidores, na qual
€ de interesse publico por ser um direito coletivo, que atinge toda a sociedade.

Em relacdo a amplitude da norma, esta pode ser notada no art. 7°, do CDC, in

verbis:

Os direitos previstos neste CAdigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convencgdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da
legislacdo interna ordinaria, de regulamentos expedidos pelas
autoridades administrativas competentes, bem como dos que derivem
dos principios gerais do direito, analogia, costumes e equidade.
(BRASIL, 1990).

O gque fez com que o CDC hoje, sem sombra de duvidas se tornasse a lei mais
conhecida e aplicada em nosso ordenamento juridico, visto que a mesma € regida pela
maioria das relacfes contratuais, deixando o Cédigo Civil com sua tradicao privatista,
para tras. As relacdes de consumo na atualidade configuram de modo geral a maior

parte dos contratos existentes em nosso pais.
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4.2 Da aplicagdo do CDC nas relagGes bancéarias

A aplicacdo do referido codigo se faz presente em uma relacdo de consumo,
onde se existe dois polos: um esta o consumidor, no qual adquire um produto ou
servigco e no outro o fornecedor ou prestador de servigo, que corresponde ao anseio.

O CDC disp6e dos conceitos de consumidor e fornecedor, estes presentes em
seus artigos 2° e 3°, definicbes bem elaboradas, que ndo delimitaram o sentido do

termo, conforme expostas:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigo como destinatério final. (BRASIL, 1990).

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criacdo, construcao,
transformacéo, importagéo, exportacdo, distribuicdo ou comercializagédo
de produtos ou prestacao de servicos. (BRASIL, 1990).

Entretanto, o CDC considerou consumidor como o “destinatario final”, disso

Rizzato menciona:

Evidentemente, se alguém adquire produto ndo como destinatario final,
mas como intermediario do ciclo de produgéo, ndo sera considerado
consumidor. Assim, por exemplo, se uma pessoa — fisica ou juridica —
adquire calcas para revendé-las, a relacao juridica dessa transacdo néo
estara sob a égide da Lei n. 8.078/90. (NUNES, 2018, p. 120)

O art. 3° § 2° do CDC preceitua que: “Servico € qualquer atividade fornecida
no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacbes de carater
trabalhista.” O préprio cddigo traz consigo uma amplitude de atuagcédo em defesa do
consumidor, constituido como parte mais fragil na relagdo de consumo.

Deste ponto, observamos que as relagbes de consumo de natureza bancaria e
financeira sofrem a incidéncia do CDC, ja que elas prestam servicos a seus clientes,

configurando uma clara relagcdo consumerista, onde num pélo esta o estabelecimento
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bancério, ora prestador de servico e do outro o seu cliente, destinatario final do servico,
e entre eles, uma transagao envolvendo um servico.

Na concepcéo de Rizzato:

A norma faz uma enumeracéo especifica, que tem razdo de ser. Coloca
expressamente 0s servicos de natureza bancéria, financeira, de crédito
e securitaria, antecedidos do advérbio "inclusive". Tal designacdo néo
significa que exista alguma duvida a respeito da natureza dos servigos
desse tipo. Antes demonstra que o legislador foi precavido, em especial,
no caso, preocupado com que os bancos, financeiras e empresas de
seguro conseguissem, de alguma forma, escapar do ambito de
aplicacdo do CDC. Ninguém duvida que esse setor da economia presta
servigos ao consumidor e que a natureza dessa prestacao se estabelece
tipicamente numa relagéo de consumo. (NUNES, 2018, p. 142).

Entendimento este, sanado, depois que o Supremo Tribunal Federal (STF)
julgou pela improcedéncia do pedido formulado pela Acdo Direta de
Inconstitucionalidade (ADIn), na qual a Confederacdo Nacional das Instituicoes
Financeiras (CONSIF), por meio da ADIn 2591, pedia a inconstitucionalidade do
paragrafo 2° do artigo 3° do CDC, na parte em que inclui no conceito de servico
abrangido pelas relagbes de consumo, as atividades de natureza bancaria, financeira,
de crédito e securitaria.

O ministro Celso de Melo em seu voto ressaltou que o Cédigo de Defesa do
Consumidor cumpre esse papel ao regulamentar as relagdes de consumo entre bancos
e clientes. Acrescentou que o Sistema Financeiro Nacional (SFN) sujeita-se ao principio
constitucional de defesa do consumidor e que o CDC limita-se a proteger e defender o
consumidor "o que nao implica interferéncia no SFN". Assim, concluiu que as regras do
CDC aplicam-se as atividades bancérias.

Entendimento este, expresso na ementa do acordao da ADIn 2591:

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR. ART. 50, XXXII, DA CB/88.
ART. 170, V, DA CB/88. INSTITUICOES FINANCEIRAS. SUJEICAO
DELAS AO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR, EXCLUIDAS DE
SUA ABRANGENCIA A DEFINICAO DO CUSTO DAS OPERACOES
ATIVAS E A REMUNERACAO DAS OPERACOES PASSIVAS
PRATICADAS NA EXPLORACAO DA INTERMEDIACAO DE DINHEIRO
NA ECONOMIA [ART. 3°, § 2°, DO CDC]. MOEDA E TAXA DE JUROS.
DEVER-PODER DO BANCO CENTRAL DO BRASIL. SUJEICAO AO
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CODIGO CIVIL. 1. As instituicdes financeiras estdo, todas elas,
alcancadas pela incidéncia das normas veiculadas pelo Cédigo de
Defesa do Consumidor. 2. "Consumidor”, para os efeitos do Cddigo de
Defesa do Consumidor, é toda pessoa fisica ou juridica que utiliza, como
destinatario final, atividade bancaria, financeira e de crédito. 3. O
preceito veiculado pelo art. 3° 8§ 2° do Cddigo de Defesa do
Consumidor deve ser interpretado em coeréncia com a Constituicdo, o
que importa em que o custo das operacdes ativas e a remuneracao das
operacdes passivas praticadas por instituicdes financeiras na exploracao
da intermediagdo de dinheiro na economia estejam excluidas da sua
abrangéncia. 4. Ao Conselho Monetario Nacional incumbe a fixagéo,
desde a perspectiva macroeconémica, da taxa base de juros praticavel
no mercado financeiro. 5. O Banco Central do Brasil esta vinculado pelo
dever-poder de fiscalizar as instituicbes financeiras, em especial na
estipulacdo contratual das taxas de juros por elas praticadas no
desempenho da intermediagdo de dinheiro na economia. 6. Agéo direta
julgada improcedente, afastando-se a exegese que submete as normas
do Cddigo de Defesa do Consumidor [Lei n. 8.078/90] a definicdo do
custo das operacdes ativas e da remuneragcdo das operacdes passivas
praticadas por instituicdes financeiras no desempenho da intermediag&o
de dinheiro na economia, sem prejuizo do controle, pelo Banco Central
do Brasil, e do controle e revisao, pelo Poder Judiciario, nos termos do
disposto no Coddigo Civil, em cada caso, de eventual abusividade,
onerosidade excessiva ou outras distor¢des na composicdo contratual
da taxa de juros. ART. 192, DA CB/88. NORMA-OBJETIVO.
EXIGENCIA DE LEI COMPLEMENTAR EXCLUSIVAMENTE PARA A
REGULAMENTACAO DO SISTEMA FINANCEIRO. 7. O preceito
veiculado pelo art. 192 da Constituicdo do Brasil consubstancia norma-
objetivo que estabelece os fins a serem perseguidos pelo sistema
financeiro nacional, a promogéo do desenvolvimento equilibrado do Pais
e a realizagdo dos interesses da coletividade. 8. A exigéncia de lei
complementar veiculada pelo art. 192 da Constituicdo abrange
exclusivamente a regulamentacdo da estrutura do sistema financeiro.
CONSELHO MONETARIO NACIONAL. ART. 4° VIIl, DA LEI N.
4.595/64. CAPACIDADE NORMATIVA ATINENTE A CONSTITUI(;AO,
FUNCIONAMENTO E  FISCALIZACAO DAS INSTITUICOES
FINANCEIRAS. ILEGALIDADE DE RESOLU(;C)ES QUE EXCEDEM
ESSA MATERIA. 9. O Conselho Monetario Nacional é titular de
capacidade normativa --- a chamada capacidade normativa de
conjuntura --- no exercicio da qual lhe incumbe regular, além da
constituigdo e fiscalizagdo, o funcionamento das instituicdes financeiras,
isto é, o desempenho de suas atividades no plano do sistema financeiro.
10. Tudo o quanto exceda esse desempenho ndo pode ser objeto de
regulagcdo por ato normativo produzido pelo Conselho Monetario
Nacional. 11. A produc¢éo de atos normativos pelo Conselho Monetéario
Nacional, quando nédo respeitem ao funcionamento das instituicbes
financeiras, é abusiva, consubstanciando afronta a legalidade.

(STF - ADI: 2591 DF, Relator: CARLOS VELLOSO, Data de Julgamento:
07/06/2006, Tribunal Pleno, Data de Publicacdo: DJ 29-09-2006 PP-
00031 EMENT VOL-02249-02 PP-00142). (BRASIL, 2006).
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O consumidor sai vitorioso do julgamento da ADIn dos bancos no STF. "Apesar
do tempo demasiado, saimos felizes do julgamento. Com a decisdo, o consumidor
obteve trés grandes vitérias: a aplicacdo do CDC para os bancos, agora incontestavel;
a concretizacdo da importancia do Cédigo como um todo; e o triunfo estrondoso em
relacdo a postura manifestada por um ex-ministro”, comemora Marcos Diegues, gerente
juridico do Idec (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor) na época.

E importante ressaltar, que na atualidade resta pacifico este entendimento,
existindo a sumula n° 297 do Superior Tribunal de Justica (STJ) que preceitua: “O
Cdédigo de Defesa do Consumidor € aplicavel as instituicdes financeiras”. Acerca do

debate, Rizzato dispde:

Apesar da clareza do texto legal, que coloca, com todas as letras, que
0s bancos prestam servicos aos consumidores, houve tentativa judicial
de se obter declaracdo em sentido oposto. Chegou-se, entdo, ao
inusitado: o Poder Judiciario teve de declarar exatamente aquilo que a
lei j& dizia: que os bancos prestam servigos. (NUNES, 2018, p. 142).

A demora excessiva no atendimento podera ensejar falha na prestacdo do

servico, consoante paragrafo 2°, do artigo 20, do CDC:

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

[...]

§ 2° S&o improprios 0s servicos que se mostrem inadequados para 0s
fins que razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo
atendam as normas regulamentares de prestabilidade. (BRASIL, 1990).

E evidente que a relacdo que se aperfeicoa entre o cliente e o estabelecimento
bancério, configura clara relagdo consumerista. Os servigos bancarios sdo qualificados
como essenciais, haja vista ser de interesse de toda a coletividade, devendo ser
tutelada pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

Como o CDC engloba as atividades de natureza bancaria, financeira, de crédito

e securitédria como servico numa relacao de consumo, as atividades bancérias precisam
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cumprir com as normas estabelecidas pelas leis que as regem. Conforme jurisprudéncia

nesse sentido:

Direito bancario e processual civil. Recurso especial. Relacdo de
consumo. Juros remuneratérios. TR. Comissdo de permanéncia.
Novacdo. Sumula n. 7/STJ. - Os bancos ou instituicbes financeiras,
como prestadores de servicos especialmente contemplados no art. 3°, §
2°, estdo submetidos as disposicbes do CDC. — Nas operacdes
realizadas por instituicdo integrante do sistema financeiro nacional, ndo
se aplicam as disposicGes do Decreto n® 22.626/33 quanto a taxa dos
juros remuneratorios. Aplica-se a Sumula n. 596/STF aos contratos de
muatuo bancério, a excecdo das notas e cédulas de crédito rural,
comercial e industrial, regidas por legislacdo especial. - E licita a
clausula contratual que prevé o reajuste das parcelas mensais pela TR,
desde que pactuada, bem como de cobranca de comissdo de
permanéncia, desde que ndo cumulada com corregcdo monetéria, multa
e juros moratérios. - A novacdo ndo pode ser discutida em sede de
recurso especial, quando amparada em analise do documento préprio,
considerado como decorrente de relagdo juridica continuada. - Apenas a
capitalizagdo anual de juros é valida, nos termos do art. 4° do Decreto-
Lei n°. 22.626/33.

(STJ - REsp: 387805 RS 2001/0171862-8, Relator: Ministra NANCY
ANDRIGHI, Data de Julgamento: 27/06/2002, T3 - TERCEIRA TURMA,
Data de Publicacgao: --> DJ 09/09/2002 p. 226). (BRASIL, 2002).

Nesse ambito, expde Braga Netto (2017, p. 466) utilizando a jurisprudéncia do

STJ:

Mais tarde se proclamou: “Aplica-se o Cédigo de Defesa do Consumidor
as relacdes juridicas originadas dos pactos firmados entre consumidores
e 0s gentes econbmicos, as instituicbes financeiras e os usuarios de
seus produtos e servicos” (STJ, AgRg no REsp. 536.844, Rel. Min.
Castro Filho, 3° T., j. 14/06/07, DJ 29/06/07).

Caso seja comprovado pelo consumidor que houve o descumprimento da lei

pelo banco, poderé ser caracterizada falha na prestacéo do servico.

O termo “razoavelmente”, expresso no referido artigo possui carater subjetivo, o

que sera analisado em cada caso concreto, a fim de considerar razoavel ou nao a

demora no atendimento a fim de caracterizar falha na prestagdo de servigo.

Contudo, a demora devera ser excessiva, causando profunda irritagcéo,

cansaco, demonstrando o total desprezo da instituicAo bancaria para com o

consumidor. Também sera levado em consideracdo se o0 usuario € pessoa gestante,
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idosa ou sofre de alguma doenca que o impossibilita permanecer em fila por muito
tempo.

4.3 Aplicacao dos Principios do CDC nas relacdes bancarias

O CDC esta regido a valores e principios, dos quais estdo intimamente
relacionados a protecdo do consumidor no que concerne a real fragilidade do mesmo
na relacdo de consumo. Os principios estdo elencados no CDC em seu artigo 4°, como

se observa:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, saude e segurangca, a protecdo de seus interesses
econbmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transparéncia e harmonia das relagbes de consumo, atendidos os
seguintes principios:

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo;

Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o
consumidor:

[...]

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacdes de
consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econbmico e tecnolégico, de modo a
viabilizar os principios nos quais se funda a ordem econémica (art. 170,
da Constituicdo Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas
relacdes entre consumidores e fornecedores;

IV - educacdo e informagdo de fornecedores e consumidores, quanto
aos seus direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de
consumo;

V - incentivo & criagdo pelos fornecedores de meios eficientes de
controle de qualidade e seguranca de produtos e servi¢os, assim como
de mecanismos alternativos de solucao de conflitos de consumo;

VI - coibicdo e represséo eficientes de todos os abusos praticados no
mercado de consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizacédo
indevida de inventos e criacbes industriais das marcas e nomes
comerciais e signos distintivos, que possam causar prejuizos aos
consumidores;

VII - racionalizacéo e melhoria dos servicos publicos;

VIII - estudo constante das modificagbes do mercado de consumo.
(BRASIL, 1990).



29

7

Esse artigo 4° é, sem sobra de duvidas, um dos artigos mais importantes de
todo o cadigo, pois disciplina todos os principios fundamentais ao consumidor para que
0 mesmo nao seja prejudicado nas suas relacdes de consumo, estando amparado por
diversas protecdes estabelecidas pela Politica Nacional das Relagbes de Consumo.

Destes principios, é de se observar que o legislador reconheceu de maneira
profunda a vulnerabilidade do consumidor, sendo o0 mesmo a parte fraca da relacao
juridica de consumo, onde a fragilidade € real e concreta, estas decorrentes de dois
aspectos, um de ordem técnica e outro econémico. (NUNES, 2018).

Ora, em regra o consumidor sempre sera vulneravel numa relacdo de consumo.
E no caso abordado nédo resta duvida, ja que o prestador de servico em questao sédo 0s
bancos, estes dotados de poder econdmico, ficando os consumidores a mercé dos seus
Servicos.

Diante desta vulnerabilidade, o legislador disciplinou no inciso VIII, do artigo 6°,

a inversao do 6nus da prova:

Art. 6° S3o direitos basicos do consumidor:

[...]

VIl - a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo
do 6nus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do
juiz, for verossimil a alegacdo ou quando for ele hipossuficiente,
segundo as regras ordinarias de experiéncias; (BRASIL, 1990).

Ocorre que o juiz ao analisar o caso concreto, considerar que as alegacdes do
consumidor sdo verdadeiras ou quando o mesmo for hipossuficiente (pessoa que néo
possui condi¢Bes financeiras para se sustentar) aplicara a inversdo do 6nus da prova,
ou seja, o fornecedor de produtos e servicos é que terd que provar que as alegacoes
feitas pelo consumidor ndo procedem. Assim, equilibrando a desigualdade existente
entre as partes.

Outro principio muito importante adotado pelo CDC refere-se a boa-fé objetiva,
principio este, que assegura os principios gerais da atividade econdmica, entre estes, o
de protecdo do consumidor, como dispde o inciso V, do artigo 170, da Constituicdo

Federal:



30

Art. 170. A ordem econbmica, fundada na valorizacdo do trabalho
humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia
digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes
principios:

| - soberania nacional;

Il - propriedade privada;

Il - funcéo social da propriedade;
IV - livre concorréncia;

V - defesa do consumidor; (BRASIL, 1988).

No tocante, Rizzato declara:

[...] a boa-fé objetiva, que é a que esta presente no CDC, pode ser
definida, grosso modo, como sendo uma regra de conduta, isto &, o
dever das partes de agir conforme certos parametros de honestidade e
lealdade, a fim de se estabelecer o equilibrio nas rela¢cdes de consumo.
N&o o equilibrio econémico, como pretendem alguns, mas o equilibrio
das posi¢des contratuais, uma vez que, dentro do complexo de direitos e
deveres das partes, em matéria de consumo, como regra, ha um
desequilibrio de forgas. (NUNES, 2018, p. 179).

A Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo como dispBe o artigo 4° tem
como alguns de seus objetivos, o respeito a dignidade do consumidor, a melhoria da
sua qualidade de vida e uma harmonia da relagdo de consumo.

Como exposto, o descumprimento da lei municipal 3441/2007 afeta diretamente
estes objetivos, pois 0s bancos ao infringirem referida lei, poderdo abalar a dignidade
do consumidor, afetando a sua qualidade de vida, ja que a vida corrida de hoje em dia
nao permite que a pessoa perca tanto tempo na fila de um banco, gerando prejuizo a
sua vida profissional e financeira. Aléem de causar um profundo degaste fisico e mental,
nao havendo qualquer harmonia nesta relacdo de consumo.

Restando o principio da harmonia, este previsto no caput do artigo 4°, como
uma conjuntura de todos os demais principios, que se respeitados geram a
harmonizacao dos interesses das partes na relacdo de consumo.

Em relacdo aos direitos basicos do consumidor, estes dispostos no art. 6° e 7°,

do CDC, é importante mencionar o inciso VI, do artigo 6° que dispde: “a efetiva
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prevencao e reparacado de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos”.
Ou seja, sempre que o consumidor se sentir prejudicado em uma relagdo de consumo,
0 mesmo podera ingressar na justica para ser indenizado pelo dano sofrido.

A proibicdo de praticas abusivas € algo que chama atencdo no inciso IV, do
artigo 6° do CDC:

Art. 6° S3o direitos basicos do consumidor:

[...]

IV - 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 servigos;
(BRASIL, 1990).

A norma consumerista deixa explicito que as praticas abusivas no fornecimento
dos servicos ndo estdo em consonancia com o direito do consumidor, isto €, demonstra
gue as praticas dos estabelecimentos bancarios em ndo oferecer um servico adequado,
este, regulamentado por lei, fere o direito basico do consumidor.

Na questao abordada o dano proveniente do descumprimento da “lei da fila” é
puramente moral, ja que em regra nao haverda prejuizo de carater material, afetando tdo

somente o principio da dignidade da pessoa humana.
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5 O PRINCIPIO DA DIGNIDADE DA PESSOA HUMANA

O principio da dignidade da pessoa humana é um dos principios fundamentais
de nossa Constituicdo Federal, sendo considerado um principio basilar e norteador do
Estado Democratico de Direito, orientando 0 nosso sistema juridico como um todo.
Consistindo em um dos fundamentos de nossa Republica Federativa do Brasil, como
preleciona Moraes (2016, p. 71):

Ressalte-se, contudo, que a supremacia absoluta das normas
constitucionais e a prevaléncia do principio da dignidade da pessoa
humana como fundamento basilar da Republica obrigam o intérprete, em
especial o Poder Judiciario, no exercicio de sua fungdo interpretativa,
aplicar ndo s6 a norma mais favoravel a protecdo aos Direitos Humanos,
mas, também, eleger em seu processo hermenéutico, a interpretacdo
gue lhe garanta a maior e mais ampla protecao.

Principio este, oriundo da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos,
constituida no ano de 1948 e elencado no artigo 1° de nossa Constituicdo Federal de

1988, como um dos direitos fundamentais:

Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoltvel
dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-se em Estado
Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania

Ill - adignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

V - o pluralismo politico. (BRASIL, 1988).

Nossa Constituicdo ao inserir esse pensamento juridico humanitario, advindo do
pos-guerra da Segunda Grande Guerra Mundial, aprendeu com a histéria, sendo um
verdadeiro alicerce sobre o qual se constroi o sistema juridico vigente. Principio este
gue deve ser estritamente obedecido, sob pena de todo o ordenamento juridico se
corromper. (NUNES, 2018).
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No dicionario encontramos o significado de dignidade: qualidade moral que
infunde respeito; consciéncia do préprio valor; honra, autoridade, nobreza. A definicdo
do principio em si € até facil de ser compreendida, entretanto sua conceituacao é dificil
de ser dada, haja vista ser bastante abrangente o seu conceito.

No tocante ao tema Rizzato dispoe:

Se — como se diz — é dificil a fixacdo semantica do sentido de
dignidade, isso ndo implica que ela possa ser violada. Como dito, ela € a
primeira garantia das pessoas e a Ultima instancia de guarida dos
direitos fundamentais. Ainda que ndo seja definida, é visivel sua
violacdo, quando ocorre. (NUNES, 2018, p. 64).

Na concepcédo do principio de dignidade da pessoa humana se observa que € a
dignidade inerente a pessoa, ou seja, todo ser humano tem dignidade, sé pelo fato de
ser humano. O respeito € algo pertinente nesta seara, visto ser uma caracteristica
minima na qual a justica deverd assegurar; no caso abordado é de se observar que o
descumprimento da lei municipal de maneira frequente pelos bancos demonstra claro
desrespeito para com o usuario do servico. Como o respeito e a dignidade possuem
uma relacdo intrinseca, a falha de uma podera configurar a outra.

Segundo Moraes (2016, p. 74):

A dignidade é um valor espiritual e moral inerente a pessoa, que se
manifesta singularmente na autodeterminacdo consciente e responsavel
da propria vida e que traz consigo a pretensdo ao respeito por parte das
demais pessoas, constituindo-se um minimo invulnerdvel que todo
estatuto juridico deve assegurar, de modo que, somente
excepcionalmente, possam ser feitas limitagdes ao exercicio dos direitos
fundamentais, mas sempre sem menosprezar a necessaria estima que
merecem todas as pessoas enquanto seres humanos e a busca ao
Direito a Felicidade.

A dignidade da pessoa humana enquanto principio que protege o consumidor
esta disposto no caput do artigo 4°, do CDC, este ligado diretamente a dignidade
exposta no texto constitucional. Logo, se observa que o principio da dignidade da
pessoa humana esta em total consonancia com o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Desse modo, a espera demasiada em fila de instituicbes bancarias, demonstra

manifesto desrespeito a dignidade da pessoa humana. O consumidor que vai hum
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banco em busca de atendimento, e que para isso enfrenta por horas uma fila, existindo
uma lei que disciplina tal situacdo no prazo de 15 minutos. Demonstra ndo sO o
desprezo total do prestador de servico perante o consumidor, mas também clara
humilhacdo do mesmo em se sentir um mero produto a fim de auferir lucro para estas
instituicoes.

Enquanto isso, o consumidor além de enfrentar filas interminaveis, muitas das
vezes nao possui qualquer conforto, ficando em pé por todo o tempo, em agéncias
superlotadas, que em alguns casos nado disp6e de banheiros, bebedouros ou uma
adequada refrigeracdo para as pessoas. Sendo que o0s bancos possuem de amplos
recursos financeiros a fim de solucionar tais problemas, contratando pessoal, ampliando
as instalacdes. Entretanto, ndo fazem absolutamente nada para mudar esta situacao,
ignorando a lei e desprezando os seus clientes.

A agonia do consumidor em esperar por tanto tempo na fila, lhe gerando
desgaste fisico, profunda irritacédo e stress, séo fatores, que por si sé extrapolam o mero
aborrecimento e ofendem a dignidade da pessoa humana. Tais circunstancias
acarretam o dever de indenizar da instituicdo bancaria, pela clara afronta ao principio
anteriormente mencionado.

O mero descumprimento da lei, ndo enseja ofensa a dignidade da pessoa
humana, contudo, presenciamos em nosso cotidiano filas interminaveis de usuarios em
busca de atendimento nos bancos. Quando o tempo ultrapassa em muito, o que a lei
dispde, resta evidente o total descaso destas instituicbes para com o consumidor,
configurando manifesta falha na prestagéo do servico.

Como veremos adiante, diversos julgados consideram que o descumprimento
da “lei da fila” ndo tem o condéo de afetar a dignidade do consumidor, entretanto, o
poder judiciario tem a obrigagcdo de interpretar o direito a fim de garantir uma maior e
mais ampla protecao destinada as pessoas.

Como bem menciona Alexandre de Moraes (2016, p. 805) “Estabelece, ainda,
como finalidade basica da atividade jurisdicional garantir e fomentar a dignidade da
pessoa humana, objetivando assegurar e promover a solidariedade e a justica na

relagao entre as pessoas’.
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Diante disso, pela falta de san¢des administrativas impostas pelo poder publico
as instituicdes financeiras; faz-se necesséario o consumidor, lesado o seu direito, vim a
juizo, perante o poder judiciario, pleitear indenizacdo por danos morais decorrente do
excesso de espera em fila de estabelecimentos bancarios a fim de ser reparado pelo

dano causado.
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6 RESPONSABILIDADE CIVIL NAS RELACOES BANCARIAS

A responsabilidade consiste numa obrigacdo que alguém assume advindo das
consequéncias juridicas de sua propria atividade.

Neste sentido, afirmam Pablo Stolze Gagliano e Rodolfo Pamplona Filho:

Responsabilidade, para o Direito, nada mais €, portanto, que uma
obrigacdo derivada — um dever juridico sucessivo — de assumir as
consequéncias juridicas de um fato, consequéncias essas que podem
variar (reparagdo dos danos e/ou punicdo pessoal do agente lesionante)
de acordo com os interesses lesados. (GAGLIANO; PABLO STOLZE,
2017, p. 855).

Compreendido o conceito de responsabilidade, vamos conhecer no plano
juridico o conceito de responsabilidade civil, Pablo Stolze Gagliano e Rodolfo Pamplona

Filho mencionam:

De tudo o que se disse até aqui, conclui-se que a nocao juridica de
responsabilidade pressupde a atividade danosa de alguém que, atuando
a priori ilicitamente, viola uma norma juridica preexistente (legal ou
contratual), subordinando-se, dessa forma, as consequéncias do seu ato
(obrigacao de reparar). (GAGLIANO; PABLO STOLZE, 2017, p. 858).

A responsabilidade civil dos estabelecimentos bancarios, tempos atras era
resolvida pela doutrina e jurisprudéncia, haja vista ndo existir uma legislacao especifica
que disciplina-se o tema.

Com o surgimento do Cdédigo de Defesa do Consumidor, isso foi superado, no
qual em seu artigo 3°, paragrafo 2°, considerou a prestagdo de servigos bancarios de
natureza onerosa pertencente as relacdes de consumo.

“A responsabilidade civil subjetiva é aquela que pressupde a existéncia de
culpa. Logo, ndo havendo culpa, ndo ha falar-se em responsabilidade.” (MELLO, 2018,
p. 321). Sendo a regra em nosso Cadigo Civil vigente, conforme reza o artigo 186 e
927, caput, que dizem:

Art. 186. Aquele que, por agdo ou omissdo voluntaria, negligéncia ou

imprudéncia, violar direito e causar dano a outrem, ainda que
exclusivamente moral, comete ato ilicito. (BRASIL, 2002).
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Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a
outrem, fica obrigado a repara-lo. (BRASIL, 2002).

No direito brasileiro, o CDC inaugurou a Teoria do Risco, que dispde em seu

artigo 14, 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 prestacéo dos servigos, bem como
por informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicéo e riscos.
(BRASIL, 1990).

Desta, o Codigo Civil de 2002 (CC/2002) consolidou esta teoria em seu
paragrafo Unico do artigo 927, in verbis:

Paragrafo  Gnico. Haver4d obrigacdo de reparar o0 dano,
independentemente de culpa, nos casos especificados em lei, ou
quando a atividade normalmente desenvolvida pelo autor do dano
implicar, por sua natureza, risco para os direitos de outrem. (BRASIL,
2002).

Resta claro a intencdo do legislador em assegurar ao consumidor o poder de
pleitear em juizo a reparacao civil proveniente dos danos causados pelos fornecedores
ou prestadores de servico, estes, assumindo 0s riscos integrais de sua atividade
econOmica.

Assim, os danos causados pelo fornecedor de produtos e servigos, devem ser
indenizados, restando comprovada a demonstracdo do dano, prejuizo ou conduta
humana, além do nexo de causalidade entre a conduta praticada e o resultado
decorrente desta.

Neste diapaséo, Braga Netto menciona:

A responsabilidade civil do fornecedor, portanto, francamente objetiva,
esta inspirada na teoria do risco proveito, devendo, assim, quem aufere
os boénus (lucros) da atividade, responder pelos 6nus (danos) que elas
venham causar a terceiros. Ou, de igual sorte, a teoria do risco criado,
mercé da qual quem cria, por sua atividade, um risco (insere
medicamente perigosos no mercado) deve responder pelos danos que
dele decorram. (BRAGA NETTO, 2017, p. 176).
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Observamos entdo que a responsabilidade civil objetiva independe de culpa,
sendo aplicada somente nos casos previstos em lei, sendo necesséria a devida prova
de nexo causal.

A reparacao civil possui funcdes que servem para se valer o direito, pois o
nosso ordenamento juridico s6 se sustenta quando as pessoas fisicas ou juridicas sédo
responsabilizadas pelos danos causados, derivado de suas condutas.

Acerca do debate, Pablo Stolze Gagliano e Rodolfo Pamplona Filho expdem:

Assim, na vereda de tais ideias, trés funcdes podem ser facilmente
visualizadas no instituto da reparagdo civil: compensatoéria do dano a
vitima, punitiva do ofensor e desmotivagéo social da conduta lesiva. Na
primeira fungéo, encontra-se o objetivo basico e finalidade da reparacéo
civil: retornar as coisas ao status quo ante. Repde-se 0 bem perdido
diretamente ou, quando ndo é mais possivel tal circunstancia, imp&e-se
0 pagamento de um quantum indenizat6rio, em importancia equivalente
ao valor do bem material ou compensatério do direito ndo redutivel
pecuniariamente. Como funcdo secundaria em relacdo a reposicdo das
coisas ao estado em que se encontravam, mas igualmente relevante,
esta a ideia de punicdo do ofensor. Embora esta ndo seja a finalidade
bésica (admitindo-se, inclusive, a sua ndo incidéncia quando possivel a
restituicdo integral a situacao juridica anterior), a prestacdo imposta ao
ofensor também gera um efeito punitivo pela auséncia de cautela na
pratica de seus atos, persuadindo-o a ndo mais lesionar. (GAGLIANO;
PABLO STOLZE, 2017, p. 868 - 869).

No que concerne a responsabilidade civil dos bancos no relacionamento com
seus clientes, a doutrina majoritaria entende que a responsabilidade civil destas
instituicbes é objetiva, assim, os mesmos devem suportar 0s riscos profissionais
inerentes a sua atividade financeira, devendo os estabelecimentos bancarios responder
pelos danos causados em raz&o do risco assumido, se eximindo no caso de ocorrer
alguma excludente de sua responsabilidade como a culpa grave do consumidor, caso
fortuito ou forga maior, com fundamento na teoria do risco.

Mas o que seria dano? Nisso, Gongalves (2017, p. 220) aduz: “Dano € a lesao
de qualquer bem juridico, patrimonial ou moral. E toda desvantagem ou diminui¢éo que

sofremos em nossos bens juridicos”.



39

Ademais, é preciso saber que o dano tem que ser atual e certo, pois para que
ocorra a sua reparacao o dano deve existir desde o momento do ajuizamento da acao e
ser fundamentado sobre um fato preciso e néo hipotético.

Existem duas espécies principais de dano na responsabilidade civil, o dano
material (patrimonial) e o dano moral (extrapatrimonial). Neste contexto, abordarei a
reparacdo moral como forma de coibir a ilicitude praticada pelos bancos.

6.1 Dano Moral

A espera excessiva na fila de instituicdes financeiras, em desobediéncia a lei
municipal explanada, além de configurar ato ilicito causando falha na prestacdo do
servico, tem o conddo de gerar dor moral ao consumidor, este reparado através da
indenizacdo por danos morais. Acerca do assunto, é necessario entender o conceito e
sua aplicabilidade no ordenamento juridico.

Os danos morais podem ser caracterizados quando pessoas fisicas ou juridicas
sofrem algum tipo de abalo em sua honra, boa fé ou dignidade. Como se observa, o
dano moral fere os direitos da personalidade, este previsto no capitulo Il do Cédigo Civil
de 2002 que em seu artigo 11 normatiza: "Com excecao dos casos previstos em lei, 0os
direitos da personalidade sdo intransmissiveis e irrenunciaveis, ndo podendo o seu
exercicio sofrer limitacdo voluntaria”. Visto ser um direito inerente a pessoa, que o
carrega desde seu nascituro, logo, € um direito que nasce com o individuo, ndo
podendo o mesmo transmitir seu direito para outro e nem abdicar dos mesmos.

O Cadigo Civil trouxe de maneira especifica um direito que ja estava previsto
em nossa CF/88 que em seu artigo 5° elenca uma série de direitos e garantias
individuais como os direitos da personalidade, sendo direitos que a pessoa tem para
defender o que € seu, como o direito a vida, liberdade, integridade, honra, imagem,
intimidade, entre outros.

Como podemos observar o dano moral deriva dos direitos de personalidade,
estes elencados em nossa Constituicdo, onde a dignidade da pessoa humana se faz

principio maximo de todo o direito.
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No que concerne a protecdo dos direitos da personalidade, a nossa
Constituicdo Federal estabelece no inciso X, do seu artigo 5° que “sdo inviolaveis a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado o direito a
indenizacao pelo dano material ou moral decorrente de sua violagéo”.

Desse modo, a pessoa fisica ou juridica que se sentir lesada, podera pleitear
indenizagdo seja de ordem material ou moral, como de ambas se estas estiverem
configuradas, conforme a sumula 37 do STJ que determina que "sdo cumulaveis as
indenizacdes por dano material e moral oriundos do mesmo fato".

Como o presente trabalho visa a possivel reparacdo civil do tema no aspecto
moral, ndo se faz necessério o aprofundamento sobre o dano material jA que 0 mesmo
consiste no direito a indenizac&o visando a reposicao de um valor efetivamente perdido
ou de uma receita que se deixou de receber.

O conceito de dano moral é muito abrangente, ndo possuindo ao certo um

significado especifico, segundo Rizzato:

[...] o dano moral é aquele que afeta a paz interior de cada um. Atinge o
sentimento da pessoa, o decoro, 0 ego, a honra, enfim, tudo aquilo que
n&o tem valor econdmico, mas que Ihe causa dor e sofrimento. E, pois, a
dor fisica e/ou psicoldgica sentida pelo individuo. (NUNES, 2018, p.
374).

Neste diapasédo, Gongalves conceitua o dano moral como:

E o que s6 ofende o devedor como ser humano, ndo Ihe atingindo o
patriménio. A expressdo “"dano moral® deve ser reservada
exclusivamente para designar a lesdo que n&o produz qualquer efeito
patrimonial. Se h& consequéncias de ordem patrimonial, ainda que
mediante repercussdo, o dano deixa de ser extrapatrimonial.
(GONGALVES, 2017, p. 219).

Percebemos que o dano moral esta relacionado a dor humana, como ter seu
nome negativado, sua imagem denegrida, perder um ente querido, entre diversas
outras dores que sentimos em nosso interior. Por esse motivo, a justica por muitos
anos, nao costumava indenizar o dano moral, pois era dificil mensurar o valor da
reparacdo em relacdo ao prejuizo moral de uma pessoa, j& que o dano moral ndo esta

relacionado ao prejuizo de ordem material.
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Com o tempo, foi se percebendo que nédo se poderia mais deixar de reconhecer
a existéncia do dano moral, pois o0 mesmo € uma clara violagdo aos direitos
fundamentais, estes garantidos em nossa Carta Magna.

Nesta perspectiva, Rizzato (2018) considera que a indenizacdo do dano moral
possui um carater satisfativo-punitivo, ou seja, a paga pecuniaria devera proporcionar
ao ofendido uma sensacéo de satisfacdo, amenizando a dor sentida. Enquanto que a
indenizacdo serve com forma de punir o causador do ano, o fazendo refletir se vale a
pena persistir no erro.

A indenizacdo por danos morais também estd estabelecida no inciso VI, do
artigo 6°, do CDC, in verbis:

Art. 6° S3o direitos basicos do consumidor:

(...)
VI - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos; (BRASIL, 1990).

Em relacdo a condenacdo em indenizacdo por danos morais decorrente do
descumprimento da Lei Municipal n°® 3441/2007, que regula no municipio de Aracaju, 0
tempo de espera em filas de estabelecimentos bancérios; o assunto € polémico. Pois o
juiz analisara cada caso concreto, considerando ou hdo que 0 tempo excessivo seja
passivel de indenizacao.

Entretanto, o simples fato do requerente apresentar em juizo que o tempo em
que ficou na fila do banco excedeu o tempo maximo regulamentado pela lei municipal,
ndo gera a reparacdo civil por danos morais. Como dito anteriormente, € analisado
cada caso concreto e o juiz observara se houve outras questdes que em conjunto com
a espera excessiva possa afetar a dignidade da pessoa de forma mais visivel.

Este entendimento esta previsto no informativo n°® 504 do STJ, no qual a

Terceira Turma disciplinou:

O dano moral decorrente da demora no atendimento ao cliente n&o
surge apenas da violacao de legislacdo 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
0 tempo maximo de espera tem cunho administrativo e trata da
responsabilidade da instituicdo financeira perante a Administracdo
Publica, a qual poderéd aplicar sanc¢des as instituicdes que descumprirem
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a norma. Assim, a extrapolacdo do tempo de espera devera ser
considerada como um dos elementos analisados no momento da
verificacdo da ocorréncia do dano moral. No caso, além da demora
desarrazoada no atendimento, a cliente encontrava-se com a saude
debilitada e permaneceu o tempo todo em pé, caracterizando indiferenca
do banco quanto a situacdo. Para a Turma, 0 somatério dessas
circunstancias caracterizou o dano moral. Por fim, o colegiado entendeu
razoavel o valor da indenizacdo em R$ 3 mil, ante o carater pedagdgico
da condenacgdo. Precedentes citados: AgRg no Ag 1.331.848-SP, DJe
13/9/2011; REsp 1.234.549-SP, DJe 10/2/2012, e REsp 598.183-DF,
DJe 27/11/2006. REsp 1.218.497-MT, Rel. Min. Sidnei Beneti, julgado
em 11/9/2012. (BRASIL, 2012).

Porém, € de se considerar que o tempo por demais excessivo para a realizacéo
de um simples servico bancario, configura no minimo o total desrespeito dos bancos
para com o0s seus clientes. E que a longa espera em fila é sim capaz de afetar a honra
subjetiva de uma pessoa, pois ndo sO gera aborrecimento, como um imenso desgaste
fisico e emocional.

Ultrapassar o limite maximo da lei, que é de 15 minutos, é uma situacéo
desagradavel, mas que ndo possui o conddo de afetar a dignidade do consumidor.
Entretanto, quando se espera por tempo demasiado em uma fila bancéria, é nitido o
total desprezo da instituicdo para com seus clientes, pois além de configurar falha na
prestacdo do servico, desrespeita os direitos basicos do consumidor.

Para que o dano moral seja configurado € preciso demonstrar a conduta, o
dano e o nexo de causalidade entre estes. Contudo, de maneira excepcional o dano
moral podera ser presumido (in re ipsa), ndo sendo necesséaria a comprovacao do dano
suportado, ocorrendo a reparacdo com a simples comprovacdo da conduta, pois esta
presumidamente afeta a dignidade da pessoa humana.

Nesta seara, Gongalves menciona:

Tém-se observado, com efeito, varias situagbes em que a lei, com o
escopo de facilitar a prova da culpa e do ato ilicito, estabelece
presuncgdes juris tantum. Nesses casos ocorre a inversao do 6nus da
prova, melhorando muito a situacdo da vitima. Esta ndo tera de provar a
culpa psicolégica, subjetiva, do agente, que € presumida. Basta a prova
da relacdo de causa e efeito entre o ato por este praticado e o dano
experimentado. Para livrar-se da presuncdo de culpa, o causador da
leséo patrimonial ou moral é que tera de produzir prova de inexisténcia
de culpa ou de caso fortuito. (GONCALVES, 2017, p. 380).
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Diante disso, entendo que uma vez comprovada a espera excessiva do usuario
na fila de banco para atendimento, estando ultrapassado, em muito, o prazo estipulado
em lei, seria cabivel o dano moral, apenas com a demonstracéo da conduta do ofensor,
ignorando a comprovacao do dano efetivo recebido, configurando hipotese de dano in

re ipsa, ou seja, dano moral presumido.
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7 O PAPEL DO PODER JUDICIARIO

Em diferentes julgados observo as diversas posi¢cdes acerca do tema, no que
pese a maioria das decisdes serem desfavoraveis aos consumidores, tanto no juizo “a
quo” (primeira instancia) como no juizo “ad quem” (segunda instancia).

O Tribunal de Justica de Sergipe (TJSE) considera que o descumprimento de
referida lei € passivel de indenizacdo por danos morais, dispondo da sumula 4, de 2011
que normatiza tal entendimento: “A espera em fila de agéncia bancéria, por tempo
excessivo, caracteriza falha na prestacdo do servico e podera ensejar reparacdo por
danos morais”.

No que tange a posicdo do Tribunal de Justica de Sergipe, em condenar o
estabelecimento bancario ao indenizar o consumidor por danos morais, observo que um
conjunto de motivos ou o reconhecimento de total desprezo do banco, sdo fatores

fundamentais para a real observancia do direito reconhecido, conforme exposto:

APELACAO CIVEL. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS
DECORRENTE DE ESPERA PARA ATENDIMENTO EM FILA DE
BANCO. ART. 1°, PARAGRAFO UNICO, DA LElI MUNICIPAL N°
2.636/1998. DEMORA INJUSTIFICADA NO ATENDIMENTO
BANCARIO. FALHA NA PRESTACAO DO SERVICO — APLICACAO DA
SUMULA N° 04 DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE
SERGIPE — CONFIGURACAO DE DANO MORAL — ANALISE DE
CADA CASO CONCRETO - APOSENTADA QUE ESPEROU POR
TRES DIAS SEGUIDOS POR 49 MINUTOS, 56 MINUTOS E 22
MINUTOS, RESPECTIVAMENTE, NA FILA PREFERENCIAL, ATE QUE
HOUVESSE O ATENDIMENTO. RESPONSABILIDADE CIVIL
CONFIGURADA. DESIDIA QUE AFRONTA A DIGNIDADE DA PESSOA
HUMANA. DANO MORAL PASSIVEL DE REPARACAO PECUNIARIA.
SENTENCA DE IMPROCEDENCIA REFORMADA. DANO MORAL
CARACTERIZADO. QUANTUM ARBITRADO EM R$ 1.000,00 (MIL
REAIS). RECURSO CONHECIDO E PARCIALMENTE PROVIDO.
DECISAO POR MAIORIA. | - A espera por longo periodo em fila de
agéncia bancéria, além do limite temporal imposto por lei municipal, &
fato capaz de gerar profundo desgaste fisico, emocional, aborrecimentos
e incertezas, capaz de afetar a honra subjetiva da pessoa e atingir
direito imaterial seu, ensejador, portanto, de dano moral passivel de
reparacdo pecuniaria; Il - Reforma da sentenca para condenar o
requerido ao pagamento de indenizacdo no valor de R$ 1.000,00 (mil
reais), em favor da autora, a titulo de danos ndo patrimoniais,
considerando as peculiaridades dos fatos concretos; lll — Recurso
conhecido e parcialmente provido.
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(Apelagéo Civel n° 201700815147 n° Ginico0025503-91.2016.8.25.0001 -
22 CAMARA CIVEL, Tribunal de Justica de Sergipe - Relator(a): Luiz
Anténio Araljo Mendonga - Julgado em 03/08/2017). (BRASIL, 2017).

APELACAO CIVEL- ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MORAIS -
INSTITUICAO FINANCEIRA — ESPERA EM FILA DE BANCO POR
MAIS DE 15 MINUTOS — 2H40MIN- FALHA NA PRESTACAO DO
SERVICO — POSSIBILIDADE DE CONFIGURACAO DE DANO MORAL
— SENTENCA REFORMADA - RECURSO PROVIDO — UNANIMIDADE.
(Apelacdo Civel n° 201700829813 n° (inico0007383-97.2016.8.25.0001 -
22 CAMARA CIVEL, Tribunal de Justica de Sergipe - Relator(a): Ricardo
Mucio Santana de A. Lima - Julgado em 05/12/2017). (BRASIL, 2017).

Neste contexto, € importante mencionar que o valor auferido de indenizacao
pelo TISE é no valor de R$ 1.000,00 (hum mil reais), valor este mencionado no inciso
II, do artigo 3° da lei n°® 3441/2007, todavia, tal valor refere-se a multa administrativa
aplicada pelo poder publico no exercicio de seu poder de policia.

Os desembargadores entendem que o valor € justo, ndo gerando
enriquecimento ilicito a parte autora e servindo como punicéo para que o réu ndo venha
a cometer novos ilicitos desta natureza. Contudo, referido valor a titulo de indenizacéo
nao s6 desestimula o individuo lesado a procurar o seu direito, bem como ndo ir4 afetar
economicamente os estabelecimentos bancérios, jA que estes sdo dotados de grande
poder econémico.

Neste contexto, expde Braga Netto (2017, p. 228) utilizando a jurisprudéncia do
STJ:

A indenizacao punitiva pode fixar uma punigdo exemplar, como forma de
“contribuir para desestimular o ofensor a repetir o ato, inibindo sua
conduta antijuridica” (STJ, REsp. 265.133, Rel. Min. Salvio de
Figueiredo Teixeira, 42 T., j. 19/09/00, p. DJ 23/10/00). O carater duplice
do dano moral tem sido reconhecido pela jurisprudéncia: “O valor do
dano moral tem sido enfrentado no STJ com o escopo de atender a sua
dupla funcao: reparar o dano, buscando minimizar a dor da vitima, e
punir o ofensor para que nao reincida” (STJ, REsp. 550.317, Rel. Min.
Eliana Calmon, 22 T., j. 07/12/04, p. DJ 13/06/05).

Logo, o que vemos no nosso dia a dia é a total ineficacia de uma lei que tém
como fundamento uma melhor prestacado dos servigcos bancarios, mais que na pratica,
nao funciona. Ora por falta de uma melhor fiscalizacdo dos 6rgdos competentes, ora

pelo completo desestimulo do consumidor em pleitear o seu direito.
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Assim, o caréater satisfativo-punitivo do dano moral, anteriormente mencionado,
ndo se faz presente. Ja que o requerente do seu direito ndo fica satisfeito com a
reparacao civil decorrente do seu prejuizo de ordem moral, e o valor de R$ 1.000,00
(hum mil reais) a titulo de indenizacdo ndo possui forca punitiva a fim de cessar tais
praticas ilicitas dos estabelecimentos bancarios, continuando os mesmos, infringindo a
lei.

Em relacdo a jurisprudéncia do TJSE que julga improcedente o pleito do
consumidor, € possivel analisar que o mero descumprimento da lei 3441/2007 né&o

enseja por si so, a reparacao civil por danos morais, conforme expostas:

Apelagéo Civel — Indenizacdo por dano moral decorrente da espera em
fila de agéncia bancaria por tempo superior ao limite maximo previsto na
Lei municipal n® 2.636/1998, alterado pela Lei n° 3.441/2007 — Incidente
de Uniformizag&o de Jurisprudéncia que decidiu ser o dano moral, nessa
hipotese, avaliavel caso a caso — Necessidade de demonstracdo de
situacdo excepcional que cause verdadeiro constrangimento a parte —
Auséncia de demonstracdo de situacdo humilhante ou vexatoria — Mero
aborrecimento ndo indenizavel — Precedentes desta Corte e do STJ —
Manutencdo da sentenca — Improcedéncia do pedido — Recurso nao
provido — Votagcdo por maioria. 1. A espera em fila de instituicdo
bancéaria por 44 minutos, prazo superior ao estabelecido na legislagdo
municipal, ndo é capaz de, por si sO, provocar dor moral ao consumidor,
passivel de reparacgdo. 2. Mero dissabor que reclama, apenas, a atuagéo
positiva do consumidor na busca de outra instituicdo que melhor Ihe
preste os servigos, bem como atuag&o do Poder Publico, no exercicio de
seu poder de policia, exigindo o cumprimento da norma e o prestigio de
seu poder regulamentador.

(Apelacao Civel n° 201800703766 n° Unico0017568-63.2017.8.25.0001 -
12 CAMARA CIVEL, Tribunal de Justica de Sergipe - Relator(a): Elvira
Maria de Almeida Silva - Julgado em 19/04/2018). (BRASIL, 2018).

Apelacéo Civel — Indenizacado por dano moral decorrente da espera em
fila de agéncia bancaria por tempo superior ao limite maximo previsto na
Lei municipal n® 2.636/1998, alterado pela Lei n° 3.441/2007 — Incidente
de Uniformizacdo de Jurisprudéncia que decidiu ser o dano moral, nessa
hipotese, avaliavel caso a caso — Necessidade de demonstracdo de
situacdo excepcional que cause verdadeiro constrangimento a parte —
Auséncia de demonstracdo de situacdo humilhante ou vexatoria — Mero
aborrecimento ndo indenizavel — Precedentes desta Corte e do STJ —
Manutencdo da sentenca — Improcedéncia do pedido — Recurso
conhecido e ndo provido. 1. A espera em fila de instituicdo bancéria por
quase 60 minutos, prazo superior ao estabelecido na legislacdo
municipal, ndo é capaz de, por si sé, provocar dor moral ao consumidor,
passivel de reparacdo. 2. Mero dissabor que reclama, apenas, a atuagéo
positiva do consumidor na busca de outra instituicdo que melhor lhe
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preste os servigos, bem como atuag&o do Poder Publico, no exercicio de
seu poder de policia, exigindo o cumprimento da norma e o prestigio de
seu poder regulamentador.

(Apelacao Civel n° 201800703951 n° Unico0025933-09.2017.8.25.0001 -
12 CAMARA CIVEL, Tribunal de Justica de Sergipe - Relator(a): Elvira
Maria de Almeida Silva - Julgado em 03/04/2018). (BRASIL, 2018).

Como se observa quando da improcedéncia do pedido da parte autora, o
entendimento € que nem todo ato ilicito ou transtorno é capaz de gerar a condenacéao
em indenizacdo por danos morais, pois alguns decorrem de meras situagées do nosso
cotidiano, que, embora causem aborrecimentos, ndo possuem o condao de provocar
sério abalo a honra e a moral das pessoas. Nessas situacdes, entendem que o dano
moral ndo se caracteriza. Para isso utilizam de termos como: mero aborrecimento ou
mero dissabor, estes frequentes em diversos julgados que versam sobre a indenizagao
por danos morais na seara consumerista.

Desse modo, utilizam o entendimento do STJ em seu Recurso Especial
608918/RS:

RESPONSABILIDADE CIVIL. MULTA DE TRANSITO INDEVIDAMENTE
COBRADA. REPETICAO DE INDEBITO. INDENIZACAO. DANO
MORAL. DANO PRESUMIDO. VALOR REPARATORIO. CRITERIOS
PARA FIXACAO

1.[..]

2. [..]

3. Os simples aborrecimentos triviais aos quais o cidaddo encontra-se
sujeito devem ser considerados como os que nao ultrapassem o limite
do razoavel, tais como: a longa espera em filas para atendimento, a falta
de estacionamentos publicos suficientes, engarrafamentos etc. No caso
dos autos, o autor foi obrigado, sob pena de n&o-licenciamento de seu
veiculo, a pagar multa que ja tinha sido reconhecida, ha mais de dois
anos, como indevida pela prépria administracdo do DAER, tendo sido,
inclusive, tratado com grosseria pelos agentes da entidade. Destarte,
cabe a indenizag&o por dano moral.

(STJ — REsp: 608918 RS 2003/0207129-1, Relator: Ministro JOSE
DELGADO, Data de Julgamento: 20/05/2004, T1 — PRIMEIRA TURMA,
Data de Publicagédo: DJ 21/06/2004 p. 176). (BRASIL, 2004).

Em relacdo ao dano moral in re ipsa, apesar de uma ala da justica considerar
que a demora excessiva injustificada ensejaria a sua aplicacdo, este, ndo é o

pensamento da doutrina majoritaria. O STJ apresenta as hipoteses em que o dano
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presumido se faz presente, no tocante a responsabilidade bancéria, conforme

jurisprudéncia:

PROCESSUAL CIVIL - AGRAVO REGIMENTAL NO AGRAVO DE
INSTRUMENTO - ACAO DE INDENIZACAO POR DANO MORAL.
EXTRAVIO DE TALONARIOS DE CHEQUES. UTILIZACAO INDEVIDA
POR TERCEIROS. INSCRICAO DO NOME DO CORRENTISTA EM
CADASTROS DE PROTECAO AO CREDITO. LEGITIMIDADE DA
INSTITUICAO  FINANCEIRA. DANO MORAL PRESUMIDO.
INCIDENCIA DA SUMULA 83/STJ. QUANTUM INDENIZATORIO
FIXADO EM 50 (CINQUENTA) SALARIOS MINIMOS. INCIDENCIA DA
SUMULA 83/STJ. PRECEDENTES. 1. instituicdo financeira deve ser
responsabilizada pelos danos morais quando ocorre extravio de
talonario de cheques, com posterior utilizagéo por terceiros, devolugéo e
inclusdo do nome do correntista em cadastro de inadimplentes, pois tal
fato caracteriza defeito na prestacdo do servico. 2. Em tais casos, o
dano é presumido e decorre do proprio fato e da experiéncia comum,
sendo desnecessaria sua comprovagdo. 2. Excepcionalmente, pela via
do recurso especial, pode ser modificado o quantum da indenizacéo por
danos morais, desde que o valor tenha sido fixado de forma abusiva ou
irriséria, circunstancias inexistentes na espécie. 3. Esta Corte Superior
firmou entendimento no sentido de que, em casos de indenizagcdo por
danos morais, decorrente de inscricdo indevida em cadastros de
protecdo ao crédito, € razoavel a condenacdo em até 50 (cinquenta)
salarios minimos. 4. Observa-se que os valores fixados pelo Tribunal de
origem encontram-se em consonancia com os critérios de moderacao e
razoabilidade que informam os parametros avaliadores adotados por
esta Corte, descabendo qualgquer reforma no v. acérdao recorrido. Tal
circunstancia atrai, a hip6tese dos autos, a incidéncia da Sumula
83/STJ. 4. Agravo regimental a que se nega provimento.

(STJ - AgRg no Ag: 1295732 SP 2010/0061171-7, Relator: Ministro
VASCO DELLA GIUSTINA (DESEMBARGADOR CONVOCADO DO
TJ/RS), Data de Julgamento: 02/09/2010, T3 - TERCEIRA TURMA, Data
de Publicacédo: DJe 13/09/2010). (BRASIL, 2010).

Como ja mencionado, o poder judiciario tem a obrigacdo de interpretar o direito

de maneira mais benéfica ao consumidor. Aguardar em uma fila por mais de uma hora

com o objetivo de realizar algum servigco € algo desumano, desonroso, e que ofendi a

dignidade da pessoa humana.

Assim, quando o Estado ndo consegue assegurar a defesa do consumidor, o

mesmo conseguira através do poder judiciario pleitear na justica os seus direitos. Afinal,

gquando uma pessoa busca ser indenizada por danos morais em virtude da espera

excessiva no atendimento bancario, esta cumprindo apenas com o seu papel de

cidadao, em busca da garantia dos seus direitos fundamentais.
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Nao ha explicagcdo plausivel para a demora injustificada do atendimento, pois
apesar de haver grande demanda da populacdo em busca desses servigos, é nitido o
descaso praticado pelos estabelecimentos bancarios, sendo o dano ao consumidor

presumido.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho demonstrou todo o contexto necessario para se buscar a
resposta da questao norteadora, apresentando diversos quesitos que em conjunto dao
respaldo as conclusdes que serdo expostas.

Primeiramente, foi-se comprovada que a condenacdo em indenizagcdo por
danos morais é a maneira mais eficaz de minimizar as praticas abusivas cometidas
pelos estabelecimentos bancarios, que infringem as leis municipais que versam sobre o
tempo de atendimento em filas de bancos, tendo como base a lei 3441/2007 do
municipio de Aracaju.

Ficou comprovado que os municipios possuem juridicidade para legislar acerca
do tema exposto, por se tratar de assunto de interesse local, entendimento este,
pacifico em nosso ordenamento juridico, bem como presente no texto constitucional.

Em seguida, foi demonstrada a importancia do Coédigo de Defesa do
Consumidor para a devida protecdo deste, salvaguardando os seus direitos. E que o
inovador codigo, trouxe para si, 0S servicos bancarios; considerando que os bancos
prestam servigos aos consumidores, ao caracterizar clara relacdo de consumo.

Assim, os bancos ndo alcancaram o seu objetivo de apartar os servicos de
natureza bancéria, em relacdo ao CDC, prevalecendo a Constituicdo, na qual, declara
que a defesa do consumidor € um principio constitucional tutelado pelo Estado,
devendo o mesmo proteger e defender os interesses dos consumidores.

Apesar das decisbes da justica, em especial, aos acordaos do Tribunal de
Justica de Sergipe considerar, em alguns casos, que o0 descumprimento da lei ndo fere
a dignidade da pessoa humana, ndo aplicando a indenizacdo devida. E importante
refletir que num Estado Democrético de Direito, decises em desacordo com o principio
basilar da dignidade da pessoa humana, deve ser extinguido.

Desse modo, constitui-se que o descumprimento da “lei da fila”, afeta a
dignidade da pessoa humana, decorrente do total desrespeito e desprezo que o0s
bancos tratam seus usuarios e que a demora injustificada do atendimento bancério,
demonstra clara afronta a dignidade do consumidor, sendo afetado em seu emocional

pelas préaticas abusivas cometidas por esses.
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Em relacdo a responsabilidade civil, o estudo monogréafico apresentou que os
danos causados pelos bancos acarretam a responsabilidade objetiva destes, visto que,
0s servicos sao regidos pelo Codigo de Defesa do Consumidor, o qual dispbe sobre a
Teoria do Risco, que menciona: o fornecedor de servi¢os responde pela reparacédo dos
danos causados aos consumidores, decorrentes de defeitos na prestacdo destes,
independente de culpa; ou seja, assumindo 0s riscos integrais de sua atividade
econdmica.

E notéria a despreocupacdo dos bancos na prestacdo dos servicos quando
engloba o atendimento como parte deste, com o intuito de satisfazer os seus clientes,
mesmo existindo legislacdo que regula o tempo desse atendimento e, contudo, a
espera excede o limite de prazo para atendimento, demonstrando o completo descaso
destas instituicdes.

Por fim, a aplicagdo do dano moral in re ipsa, na presente colenda possui um
maior carater pedagogico e punitivo, estes constituindo a motivagdo necessaria da
condenacédo, reparando os consumidores pelo tratamento desumano, suportado de
forma mais objetiva; além de punir os estabelecimentos bancéarios de maneira efetiva, ja
que tais condutas por si s6, demonstram o dano presumido.

E imprescindivel ressaltar que, os estabelecimentos bancérios precisam
repensar as suas condutas, oferecendo servicos adequados e eficientes para a
populacao; de modo que, o Unico meio que o torna possivel é a reparacédo indenizatoria
por danos morais, possuindo funcdo educativa, ao contribuir para a busca do equilibrio

da relacdo de consumo e garantindo os direitos individuais dos consumidores.
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