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RESUMO

O presente estudo tem como escopo analisar a possibilidade e necessidade do
reconhecimento do dano temporal, para a protecao juridica do consumidor. Quanto
ao método de abordagem para tal, utiliza-se o método indutivo, o procedimento de
pesquisa adotado € o bibliografico e analise jurisprudencial. Inicialmente, serdo
abordados os aspectos historicos que tiveram grande destaque na constru¢do do
direito consumerista até os dias atuais. Serdo analisados principios constitucionais e
infraconstitucionais que norteiam a defesa do consumidor contra varias praticas
abusivas. A partir do estudo destes critérios, é possivel entender a relevancia que o
legislador outorgou a parte mais vulneravel da relacdo de consumo, ao elevar o
consumidor ao nivel de direito fundamental disposto no art. 5°, inciso XXXIl, CF/88, e
ao status de principio orientador da ordem econdmica conforme prescreve o
disposto no art.170, inciso V, CF/88. Desse modo, a defesa do consumidor recebeu
regulamentagcdo expressa ao ser instituida a Lei n° 8.078 de 11 de setembro de
1990, que dispbe sobre Codigo de Defesa do Consumidor-CDC, ampliando assim a
tutela assegurada ao consumidor. O presente estudo traz também os danos ja
consagrados pela doutrina e jurisprudéncia como do dano moral, perda de uma
chance e abandono afetivo, mostrando a possibilidade-necessidade juridica de
extensdo do rol de bens protegidos pelo ordenamento patrio. Tal questdo se mostra
essencial para o reconhecimento do dano temporal, vez que o bem juridico tempo
nao encontra amparo legal de forma expressa, e para além disso, o tempo detém
indiscutivel relevancia social e juridica, por se fundar na manifestacdo da vida
humana.

Palavras-chave: Direito do consumidor. Dano temporal. Principios constitucionais.
Caodigo de defesa do consumidor. Desvio do tempo util do consumidor.



ABSTRACT

The present study aims to analyze possibility and necessity of recognition of time
damage for legal protection of the consumer. Regarding approach method for such
the inductive method is used, the adopted research procedure is bibliographic and
jurisprudential analysis. Initially, it will be approached the historical aspects that had
great highlight in the construction of consumer’s legal right up to nowadays. It will be
analyzed constitutional and infraconstitutional principles that guide the consumer’s
defense against several abusive practices. From the study of these criteria, it is
possible to understand the relevance that the legislator granted to the most
vulnerable part of the consume relationship by elevating the consumer to the
fundamental right level located in art. 5™, subsection XXXII, Federal Constitution/88,
and to the status of guiding principle of economic order according to art. 170,
subsection V, Federal Constitution/88. Thereby, consumer’s defense received
express regulation by foundation of Low n°® 8.078 from September 11th, 1990, about
Consumer’s Defense Code, enlarging so the secured guardianship to the consumer.
The present study also brings damages already consecrated by the doctrine and
jurisprudence as moral damage, loss of a chance and affective abandon, showing
the legal possibility-necessity of extension of the list of goods protected by the
motherland ordering. Such theme demonstrates to be essential for recognition of
time damage, once the legal good time does not find legal protection in its express
form, and the legal good time holds incontestable social and legal relevance for been
funded on human life manifestation.

Keywords: Consumer’s legal right. Time damage. Constitutional principles.
Consumer’s Defense Code. Consumer’s useful time deviation.
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INTRODUCAO
A Lei n°® 8.078 de 11 de setembro de 1990, que dispde sobre Cddigo de

Defesa do Consumidor-CDC, teve inicio com a Constituicdo Federal de 1988, que
preleciona que o Estado deve promover a defesa do consumidor na forma da lei,

conforme art. 5°, inciso XXXII.

O grande intuito do legislador, ao criar o dispositivo legal supracitado, foi
exatamente conceber igualdade juridica entre as partes, além de solucionar
questbes referentes a abusos praticados pelo fornecedor, colocando assim, o
consumidor como titular de direitos e garantias fundamentais devidamente

expressos na Constituicdo Federal.

Com o enaltecimento do ser humano ao rol de direitos e garantias
fundamentais, a Constituicdo Federal refletiu sobre a obrigacdo social do direito a
vida, a saude, a seguranca, a educacao, a liberdade, passando assim a garantir uma
diretriz de atividades indispensaveis a manutencdo do ser humano, principalmente

no que se refere a dignidade da pessoa humana.

As atividades essenciais e ininterruptas estdo contidas no art. 10 da lei n°
7.783, de 28 de junho de 1989, que dispbe sobre a lei de greve, trazendo um rol de
atividades e servicos essenciais, como por exemplo: dgua, luz, telecomunicacdes,
controle de trafego aéreo, compensacao bancéria, assisténcia médica hospitalar,
entre outros, que estdo em consonancia com a Constituicdo Federal de 1988, bem
como o Cdédigo de Defesa do Consumidor, e que ao torna-los ininterruptos, torna-os

indispensaveis a vida humana.

E sabido que o servico de telefonia é essencial, pois encurta a distancia entre
pessoas, facilitando a comunicacdo em areas rurais e urbanas, nos quais podem ser
utilizados para solicitar socorro médico, policial entre outros, jA& 0S servicos
bancarios, o individuo pode realizar inimeras transagdes, como por exemplo:

saques, transferéncias, pagamento de contas, entre outros.

Desta forma, levando-se em consideragdo a importancia destes servigcos para
todas as classes sociais, justifica-se o presente estudo, da perspectiva social, uma
vez que, para uma melhor compreensdo se faz necessario analisar o lado do

fornecedor e do consumidor, em face da enorme discrepancia entre eles, que no
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caso deste Ultimo, € a parte mais vulneravel na relacéo juridica, nos termos do art.
49,1 do Cdodigo de Defesa do Consumidor-CDC

Nesse contexto, uma das questbes que vem causando inumeras
controvérsias, € a perda de tempo (til do consumidor, provocado pelo mau
funcionamento destes servicos essenciais, sobretudo nos servicos de

telecomunicacdes e também bancérios.

Nessa pesquisa serd abordado o Dano pelo Desvio do Tempo Util do
Consumidor, o chamado Dano Temporal, uma nova tematica de dano, porém, muito
recorrente entre operadoras de telefonia, empresas bancarias, e os consumidores

que fazem uso destes servigos.

Desse modo, 0 presente tema requer certa atencdo, uma vez que o Poder
Judiciario brasileiro, ja vem reconhecendo o Dano Temporal como um novo tipo de
dano indenizavel, haja vista que as falhas provocadas pelo fornecedor de produtos e
servicos, além de ferir dispositivos infraconstitucionais previstos no Codigo de
Defesa do Consumidor, ferem também varios principios constitucionais, em que o
consumidor perde tempo que deveria ser usado em outras atividades, tais como:
lazer, trabalho, educacéo, devendo entdo néo ser tratado como mero dissabor, mas
como dano passivel de indenizacdo, em razdo da perda de tempo util do

consumidor, uma vez que o tempo perdido jamais é recuperado.

Surpreendentemente, o motivo da pesquisa surgiu exatamente pelo fato de
ter vivenciado um grande transtorno com uma operadora de telefonia movel, na qual
a mesma se eximiu de resolver o problema, ocasionando perda de tempo util, que

poderia ter sido utilizado em diversas outras atividades.
Conforme exposto, surge entdo a problematica do trabalho:

Que elementos juridicos devem ser levados em consideracdo para mensurar

a perda do tempo atil do consumidor?

O desvio de tempo do consumidor, causado pelo fornecedor, configura dano
indenizdvel ou apenas mero dissabor? Sendo assim, a indenizacdo em
consequéncia do desvio de tempo deve ser tratada como dano moral ou como

afronta juridica autbnoma?



13

Os questionamentos que ora se apresentam para a solucdo do impasse,
residem na possibilidade do reconhecimento do Dano Temporal como protecao
juridica ao consumidor no que tange a praticas abusivas. Noutro norte, deve haver
inicialmente um trabalho preventivo, com uma fiscalizac&do rigorosa e continua por
parte da Agencia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) e dos PROCONS, com
aplicacao de multas quando constatadas irregularidades.

Também se faz necessario, a divulgacdo de dados referentes a essas
fiscalizacbes feitas pela Agencia Reguladora e pelos Orgdos de Defesa do
Consumidor, com a finalidade de informar os consumidores da qualidade dos
servigos oferecidos por cada operadora de telefonia movel, bem como instituicdes
bancarias, dando mais seguranca ao consumidor na hora de adquirir os servicos das

mesmas.

Caso as empresas insistam em afrontar as normas legais, os consumidores
devem pleitear seus direitos constitucionais de cidad&os, por meio dos PROCONS

Estaduais e Municipais, e em ultimo caso, o Poder Judiciério.

Para realizacdo desta pesquisa, buscou-se atingir como objetivo geral uma
nova tematica de dano indenizavel, com a finalidade de resguardar os direitos dos
consumidores que diariamente perdem tempo Util de suas vidas tentando buscar
solugBes junto as empresas de telefonia que ndo resolvem as demandas, e as

longas filas que se formam nas instituicdes bancarias.

No que se refere ao objetivo especifico, mostra que decisées do judiciario
corroboram no sentido de aplicar a teoria do desvio do tempo util do consumidor,
buscando inserir tal teoria no rol na protecdo contra prejuizos provocados pelo
fornecedor evitando assim que o0s consumidores tenham seus direitos

constitucionais a educacdao, saude e lazer desrespeitados.

De acordo com o método de pesquisa, a mesma considera-se de método
indutivo, pois Gil (2008) aduz que:

O método indutivo procede inversamente ao dedutivo: parte do
particular e coloca a generalizagdo como um produto posterior do
trabalho de coleta de dados particulares. De acordo com o raciocinio
indutivo, a generalizacdo ndo deve ser buscada aprioristicamente,
mas constatada a partir da observacdo de casos concretos
suficientemente confirmadores dessa realidade (GIL, 2008, p.10).

E prossegue:
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As conclusdes obtidas por meio da inducdo correspondem a uma
verdade ndo contida nas premissas consideradas, diferentemente do
gue ocorre com a deduc¢do. Assim, se por meio da deducdo chega-se
a conclusdes verdadeiras, ja que baseadas em premissas igualmente
verdadeiras, por meio da inducdo chega-se a conclusdes que sao
apenas provaveis (GIL, 2008, p.11).

Logo, podemos concluir que: o método indutivo € o raciocinio que, apos
considerar um numero suficiente de casos particulares, chaga-se a uma verdade
geral, de modo que, a presente pesquisa partiu de varios casos concretos de

particulares, apresentando provaveis solu¢cdes para amenizar tais problemas.

Abordando as técnicas de pesquisa, apresentam-se de natureza exploratoria,
conforme Gil (2008):

As pesquisas exploratérias tém como principal finalidade
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em
vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipo6teses
pesquisaveis para estudos posteriores. De todos os tipos de
pesquisa, estas sd0 as que apresentam menor rigidez no
planejamento. Habitualmente envolvem levantamento bibliografico e
documental, entrevistas ndo padronizadas e estudos de caso.
Procedimentos de amostragem e técnicas quantitativas de coleta de
dados ndo sdo costumeiramente aplicados nestas pesquisas (GIL,
2008, p.27).

Conforme explicitado acima, o presente trabalho é de natureza exploratéria,
haja vista que, serdo feitos levantamentos bibliograficos e documentais, que se

inserem em casos concretos.

Quanto a natureza da pesquisa, a mesma apresenta-se de forma aplicada,
haja vista que, tem por objetivo gerar conhecimentos para aplicacdo pratica, com a
finalidade de solucionar problemas especificos. Ja quanto a abordagem, a pesquisa
classifica-se de natureza qualitativa, uma vez trabalha com dados que ndo tém como
ser aferidos, como valores, situagcdes concretas relativas a problemas da sociedade,
avaliando causas, efeitos, e buscando possiveis solu¢des para tais problemas.

Outrossim, no que se refere aos procedimentos técnicos, o0 mesmo é
considerado de fonte bibliografico e andlise jurisprudencial, em que este ultimo tem a
finalidade de embasar o entendimento juridico de diversos tribunais brasileiros sobre

0 tema em questao.

No primeiro capitulo seréo interpelados os aspectos histéricos e também

constitucionais da tutela assegurada ao consumidor, bem como a responsabilidade
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civil pelo vicio dos produtos e servigos oferecidos, e alguns direitos basicos que
protegem o consumidor contra praticas abusivas e que acarretam perda te tempo
atil.

No segundo capitulo serdo analisadas a possibilidade juridica de
reconhecimento de novos danos, bem como os danos j& consagrados pela doutrina
e jurisprudéncia, trazendo a possibilidade juridica de extensdo do rol de bens
protegidos pelo ordenamento patrio. Tal questdo se mostra de essencial, vez que o

bem juridico tempo ndo encontra amparo legal de forma expressa.

No terceiro capitulo, ser4 abordado valor social e juridico do tempo e sua
aplicacdo por magistrados de 1° e 2° graus, e mais recentemente pelo Superior
Tribunal de Justica-STJ, que reconheceu a perda de tempo util do consumidor como
dano indenizavel, amparado em varios principios constitucionais e
infraconstitucionais, que norteiam a protecado dos direitos do consumidor, também
serd analisada a Lei das Filas, e sua relagdo com o Dano Temporal, como também a

perda de tempo util do consumidor no Servico de Atendimento ao Consumidor-SAC.

Logo, sera abordada toda a fundamentacéo necessaria sobre o que dispde os
artigos previstos no Codigo de Defesa do Consumidor-CDC que estabelecem a
protecdo dos direitos dos consumidores, visando punir de forma pedagogica 0s
fornecedores que cometem tais ilegalidades.
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CAPITULO |
1 ASPECTOS HISTORICOS DO DIREITO DO CONSUMIDOR
1.1 EVOLUCAO HISTORICA DA TUTELA ASSEGURADA AO CONSUMIDOR

No Direito do Consumidor, € impossivel ndo frisarmos a Revolugéo Industrial,
em gue houve uma expansao de produgcédo e comercializagdo em grande e larga
escala. Tal expansédo fez surgir contratos de massa, em que nao se tinha
participacdo do consumidor na elaboracédo das clausulas contratuais, favorecendo o

fornecedor, e deixando o consumidor em situacao de vulnerabilidade.

No que tange a essa situagdo de vulnerabilidade do consumidor, o
doutrinador Sergio Cavalieri Filho (2010) aduz que:

Destarte, a falta de uma disciplina juridica eficiente, reestruturada, moderna,
proliferaram, em ambiente propicio, praticas abusivas de toda ordem, como
as clausulas de ndo indenizar ou limitativas da responsabilidade, o controle
do mercado, a eliminacdo da concorréncia e assim por diante, resultando
em insuportaveis desigualdades econ6micas e juridicas entre fornecedor e
o consumidor (CAVALIERI FILHO, 2010, p. 3).

Ao término do século XIX para o inicio do século XX, periodo em que
centralizavam-se 0s paises de grande propagacdo industrial como a Inglaterra,
Alemanha, Franca, e especialmente Estados Unidos, onde na cidade de Nova York,
foi criada uma associagao em prol do consumidor chamada “New York Consumers”.

Sobre a criagcdo dessa associacdo, Sergio Cavalieri Filho (2010) explica o seguinte:

Essa associacdo elaborava “Listas Brancas”, contendo o nome dos
produtos que os consumidores deveriam escolher preferencialmente, pois
as empresas que os produziam e comercializavam respeitavam os direitos
dos trabalhadores, como saldrio minimo, horarios de trabalho razoaveis e
condi¢cdes de higiene condignas. Era uma forma de influenciar a conduta
das empresas pelo poder de compra dos consumidores (CAVALIERI
FILHO, 2010, p. 4).

Anos mais tarde, mais precisamente na década de 60, os direitos dos
consumidores comecaram a ser reconhecidos pelo Estado, ganhando notoriedade a
partir de uma mensagem do entdo Presidente Kennedy, encaminhada ao Congresso
dos Estados Unidos. Nesse sentido, Sergio Cavalieri Filho (2010) traz a mensagem

proferida pelo entdo Presidente Kennedy:

[...] consumidores, por definicdo, somos todos nds. Os consumidores sao o
maior grupo econdmico na economia, afetando e sendo afetado por quase
todas as decisbes econdmicas, publicas e privadas [...]. Mas sao o Unico
grupo importante da economia ndo eficazmente organizado e cujos
posicionamentos quase nunca sédo ouvidos (CAVALIERI FILHO, 2010, p. 5)

Nesse mesmo diapaséo, Sergio Cavalieri Filho (2010) explica que:
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Partindo, como se vé&, do principio de que os consumidores constituiam o
mais importante grupo econdmico e o Unico ndo efetivamente organizado,
defendeu o Presidente Kennedy que eles deveriam ser considerados nas
decisBes econdmicas e, de maneira sintética, enumerou os direitos béasicos
dos consumidores: a saude, a seguranca, a escolha e serem ouvidos
(CAVALIERI FILHO, 2010, p. 5).

Conforme exposto, a mensagem do entdo Presidente Kennedy, se tornou um
grande marco do movimento consumerista, uma vez que, o Estado comecou a
reconhecer que os consumidores sao detentores de direitos, ndo sé pelo poder de
compra, mas pela protecao aos seus direitos.

No Brasil, na década de 70, ap0Os intensa discusséao, foi instituido no Rio de
Janeiro, para fins de protecédo ao consumidor, o Conselho de Defesa do Consumidor
(CONDECON), conforme Cavalieri Filho (2010).

Anos mais tarde, surgiu a Constituicdo Federal de 1988, em que trouxe em

seu art. 5°, XXXII, a seguinte redacéao:

Art. 5° Todos séo 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, & seguranca e a
propriedade, nos termos seguintes:

[.]

XXXIl - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor
(BRASIL, 1988).

Na década de 90, foi instituida a Lei n°® 8.078/90, que versa sobre o Cédigo de
Defesa do Consumidor, o CDC atual, que para Sergio Cavalieri Filho (2010, p.10) “é
o resultado de todos o0s movimentos consumeristas anteriormente ocorridos no

Brasil e no exterior”.

Como podemos perceber, o direito do consumidor passou por varias
mudancas ao longo do tempo, dede a Revolugdo Industrial até os dias atuais.

No entanto, tais transformacdes ainda nao estdo sendo suficientes para dar
maior protecdo aos consumidores, uma vez que € facil perceber diariamente o
consumidor ser lesado pelas empresas que vendem produtos ou prestam servigcos

de ma qualidade.

1.2 DOS FUNDAMENTOS CONSTITUCIONAIS QUE ASSEGURAM A TUTELA
AO CONSUMIDOR

A Constituicdo Federal de 1988 declara expressamente a defesa do
consumidor em trés ocasides diversas. A primeira referéncia encontra-se no Capitulo

I, que versa sobre os Direitos e Deveres Individuais e Coletivos, trazendo de forma
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expressa em seu art. 52 inciso XXXIl, a obrigacdo do estado na defesa do
consumidor (BRASIL, 1988). Com efeito, a defesa do consumidor € exposta como

um principio fundamental.

A mesma referéncia encontra-se devidamente expressa no Titulo VII, Capitulo
I, que aborda sobre os Principios Gerais da Atividade Econdmica, ao enumerar em
seu art. 170, V, a defesa do consumidor como um de seus principios constitucionais
(BRASIL, 1988).

Finalmente, o art. 48 que trata do Ato das Disposi¢cdes Constitucionais
Transitérias, o legislador ainda aplicou que “o Congresso Nacional, dentro de cento
e vinte dias da promulgacdo da Constituicdo, elaborard cédigo de defesa do
consumidor”, deixando claro mais uma vez que o consumidor se elevou a um

patamar com status constitucional.

Desse modo, o legislador adotou a decisao correta, ao instituir a protecéo ao
consumidor, colocando o mesmo no rol pétreo de direitos garantias fundamentais
expressos na Constituicdo Federal.

1.3 DO PRINCIPIO DA DIGNIDADE DA PESSOA HUMANA NA RELACAO DE
CONSUMO

O Principio da Dignidade da Pessoa Humana esté insculpido no art. 1°, inciso
lll, da Constituicdo Federal de 1988, no qual constitui-se como um dos fundamentos

do Estado Democratico de Direito.

Outrossim, o art. 6° da Carta Magna, que versa sobre os Direitos Sociais, traz
em seu texto as condi¢cdes basicas para que se possa viver com o minimo de

dignidade. Vejamos:

Art. 6° Sdo direitos sociais a educacdo, a saude, a alimentacao, o trabalho,
a moradia, o transporte, o lazer, a seguran¢a, a previdéncia social, a
protecdo a maternidade e a infancia, a assisténcia aos desamparados, na
forma desta Constituicdo (BRASIL, 1988).

Coadunando no mesmo entendimento, a Politica Nacional de Relacdes de

Consumo, previsto no art. 4° do Codigo de Defesa do consumidor-CDC, aduz que:

Art. 4° A Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua
dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos,
a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagBes de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redagéo
dada pela Lei n® 9.008, de 21.3.1995)
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| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo;

Il - acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:
a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associacfes
representativas;

¢) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de
gualidade, seguranca, durabilidade e desempenho.

Il - harmonizacdo dos interesses dos participantes das relacbes de
consumo e compatibilizacdo da prote¢do do consumidor com a necessidade
de desenvolvimento econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os
principios nos quais se funda a ordem econdémica (art. 170, da Constituicao
Federal ), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relacdes entre
consumidores e fornecedores;

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

V - incentivo a criagcdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle
de qualidade e seguranca de produtos e servicos, assim como de
mecanismos alternativos de solugdo de conflitos de consumo;

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

VII - racionalizacéo e melhoria dos servigos publicos;

VIII - estudo constante das modificag6es do mercado de consumo (BRASIL,
1990).

Sendo assim, o Direito do Consumidor, o Principio da Dignidade da Pessoa

Humana e os Direitos Sociais, estdo indissociavelmente ligados a Dignidade no

Atendimento ao consumidor, o direito a informacdo satisfatéria e transparente,

visando a protecdo do consumidor que é a parte mais vulneravel na relacdo de

consumo, pois ndo ha dignidade da pessoa humana se ndo houver respeito ao

consumidor.

Um exemplo da aplicagdo do Principio da Dignidade da Pessoa humana na

relacdo de consumo, encontra-se no entendimento de nossos tribunais patrios.

Vejamos:

Ementa: ACAO DE INDENIZACAO. CONTRATO BANCARIO. CASO
CONCRETO. MATERIA DE FATO. DEPOSITO EM DINHEIRO POR MEIO
DE ENVELOPE. AUTO ATENDIMENTO. SEGURANCA DO SERVICO.
DEFEITO. DIREITO A INDENIZACAO PELOS DANOS MORAIS
CARACTERIZADO. AFRONTA A DIGNIDADE DA PESSOA HUMANA.
QUANTUM INDENIZATORIO ADEQUADO AS PECULIARIDADES DO
CASO. DESCABIMENTO DA COMPENSA(}AO DA VERBA HONORARIA.
APELO DESPROVIDO (Apelacdo Civel N° 70069665735, Décima Quinta
Camara Civel, Tribunal de Justica do RS, Relator: Vicente Barréco de
Vasconcellos, Julgado em 22/06/2016).
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Isto posto, o fornecedor seja de produtos ou servicos, deve realizar suas
atividades em consonancia Principio da Dignidade da Pessoa Humana conforme
disposto no art. 1°, inciso lll, da Constituicdo Federal de 1988, bem como o Codigo
de Defesa do Consumidor, passando assim a gozar de uma clientela fiel, haja vista
que ao oferecer um atendimento digno ao consumidor, principalmente no que tange
a informagéo adequada, satisfatoria e transparente, o fornecedor passa a contar um
instrumento Util de prevencao de acfes judiciais, em que o ndo atendimento aos

aludidos principios, burla todo o sistema legal.

1.4 DA DISTINCAO ENTRE CONSUMIDOR E FORNECEDOR E OS DIREITOS
BASICOS

Inicialmente, fagcamos as distin¢gdes entre consumidor e fornecedor, produto e
servico, de acordo com 0 que prescrevem os arts. 2° e 3°, § 1° e 82° da Lei n°.

8.078/90, que dispde sobre o Cadigo de Defesa do Consumidor.

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servico como destinatario final.

Paragrafo Gnico. Equipara-se o consumidor a coletividade de pessoas,
ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagbes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgcdo, montagem, criagdo, construcao,
transformacédo, importagcdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou prestacéo de servicos.

§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imo6vel, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracgéo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagbes de carater
trabalhista (BRASIL, 1990).

Feita a distincdo acima, agora sera abordada a fundamentacdo sobre o que
dispde os artigos previstos no Coédigo de Defesa do Consumidor (CDC) que
estabelecem a protecao dos direitos dos consumidores. E como se trata de relacéo
de consumo, a presente discussdo encontra amparo no Art. 6° do CDC, no qual o

mesmo assegura uma série de direitos basicos ao consumidor. Vejamos:

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

lll - a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composicao,
gualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem;

IV - a prote¢cdo 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 servicos;
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V - a maodificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacdes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;

VI - a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl - o acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos com vistas a
prevencdo ou reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos assegurados a protecdo Juridica, administrativa e
técnica aos necessitados;

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

Nesse sentido, estdo presentes varios elementos previstos no Cdédigo de
Defesa do Consumidor que devem ser levados em consideracdo, no sentido de
coibir préticas ilegais das empresas de telefonia mével bem como de empresas

bancarias, com a devida protecéo dos direitos dos consumidores.

1.5 DA RESPONSABILIDADE CIVIL NO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

E importante destacar que a responsabilidade pelas falhas na prestacdo de
servicos bancarios, bem como das operadoras de telefonia é objetiva, pois ocorre
independentemente da existéncia de culpa, conforme prescreve o art. 14 da Lei n°.
8.078/90, que dispde sobre o Cadigo de Defesa do Consumidor- CDC.

Art. 14. O fornecedor de servicos responde independentemente da
existéncia de culpa, pela repara¢do dos danos causados aos consumidores
por defeitos relativos a prestacéo dos servigos, bem como por informacdes
insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicéo e riscos.

§ 1° O servico é defeituoso quando nao fornece a seguranca que O
consumidor dele pode esperar, levando-se em consideracdo as
circunstancias relevantes, entre as quais:

| - 0o modo de seu fornecimento;

Il - o resultado e os riscos que razoavelmente dele se esperam;

Il - a época em que foi fornecido.

§ 2° O servico ndo é considerado defeituoso pela adog¢éo de novas técnicas.
§ 3° O fornecedor de servi¢os s6 nao sera responsabilizado quando provar:
| - que, tendo prestado o servico, o defeito inexiste;

Il - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro (BRASIL, 1990).
Do mesmo modo, o Art. 20, do CDC, também traz as condi¢cdes no que tange
responsabilizacdo do fornecedor de servicos, em caso de descumprimento das
normas legais que tornam os servicos improprios ao consumo ou que lhe diminuam

o valor. Nesse sentido temos:
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Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que os
tornem improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por
aqueles decorrentes da disparidade com as indicac8es constantes da oferta
ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e
a sua escolha:

§ 2° - S&o impréprios os servigos que se mostrem inadequados para os fins
gue razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo atendam
as normas regulamentares de prestabilidade [...] (BRASIL, 1990).

No que tange a responsabilidade civil objetiva do CDC aplicada em servigos
bancarios, as decisdes dos nossos tribunais ndo decidem de forma contraria ao
citado diploma legal. Vejamos o entendimento do Tribunal de Justica do Estado do
Rio Grande do Sul:

APELACAO CIVEL. NEGOCIOS JURIDICOS BANCARIOS. ACAO DE
INDENIZA(;AO POR DANOS MORAIS. RESPONSABILIDADE OBJETIVA.
ART. 14 DO CDC. FALHA NA PRESTA(;AO DE SERVICO. DEVER DE
INDENIZAR. DEBITO DE DESPESAS PARTICULARES EM CONTA DE
PESSOA  JURIDICA. DANOS MORAIS. QUANTIFICAGAO.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA. ART. 14 DO CDC. O pagamento de
despesas particulares do dirigente na conta corrente da pessoa juridica sem
a devida autorizacdo de quem detinha poderes de gerenciamento da conta
corrente configura conduta abusiva da instituicdo bancéria, ensejando o
dever de indenizar. Verificado o nexo... (BRASIL, 2016a).

Ainda sobre a responsabilidade civil objetiva, os tribunais também aplicam o
referido instituto em servicos de telefonia, conforme julgado do Tribunal de Justica

do Estado de Goias-GO. In verbis:

APELACAO CIVEL. RETIFICACAO POLO PASSIVO.
RESPONSABILIDADE CIVIL OBJETIVA DAS EMPRESAS DE TELEFONIA.
BLOQUEIO INDEVIDO DA LINHA. MA PRESTA(;AO DO SERVICO. DANO
MORAL CONFIGURADO. 1. Havendo bloqueio indevido e sem prévia
comunicacdo ao autor/consumidor, fica caracterizada a ma prestagdo do
servico. 2. Em razéo da responsabilidade objetiva da empresa prestadora
de servicos, segundo o art. 14, § 1° | do CDC, mostra-se possivel o
reconhecimento de abalos extrapatrimoniais ao caso em tela, tendo em
vista a propria ineficacia na prestacéo do servi¢co, bem como a desidia da ré
perante o consumidor. 3. Deve ser retificado o polo passivo da demanda
para fazer constar a empresa Ol MOVEL S/A. 4. A correcdo monetaria
relativa ao dano moral incide desde o arbitramento da sentenca e juros de
mora a partir da citacdo. APELO CONHECIDO E PARCIALMENTE
PROVIDO (BRASIL, 2016b).

Desse modo, partindo da hipétese de que o cidaddo, na qualidade de
consumidor aderiu o contrato com uma determinada operadora de telefonia ou
empresa bancéria, a referida empresa passa a ter total responsabilidade, tanto pela
prestacdo adequada do servigo contratado, bem como pelas falhas na prestacao do

referido servico.
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CAPITULO Il

2 DA POSSIBILIDADE JURIDICA DE RECONHECIMENTO DE NOVOS
DANOS INDENIZAVEIS

A sociedade passa por um processo continuo de transformacfes. Novos
problemas surgem a cada dia, exigindo a criagdo permanente de novas solugdes.
Entretanto, as alteragcOes legislativas ndo acompanham tais transformacdes, sendo

insuficientes para sanar os conflitos que se revelam no campo social.

Sobre esse ponto, em que pese a omissdo do legislador em adaptar o
sistema juridico a nova realidade social, ao deixar de estabelecer determinadas
situagcbes que mereceriam uma regulamentacdo expressa, faz com que tais
omissfes sejam supridas pelo judiciario, ficando o mesmo com o encargo de
interpretar a norma e aplica-la, conforme prescrevem os arts. 4° e 5° do Decreto-Lei
n° 4.657, de 4 de setembro de 1942, que dispde sobre a Lei de Introducdo as

Normas do Direito Brasileiro. In verbis:

Art. 4° quando a lei for omissa, 0 juiz decidird o caso de acordo com a
analogia, os costumes e os principios gerais de direito (BRASIL, 1942)

Art. S°aplicacdo da lei, o juiz atendera aos fins sociais a que ela se dirige e
as exigéncias do bem comum (BRASIL, 1942).

Firmada essa premissa, € totalmente possivel o reconhecimento de novos
danos indenizaveis pela doutrina e jurisprudéncia de nossos tribunais quando a lei
for omissa, com base nos arts. 4° e 5° da Lei de Introducdo as Normas do Direito
Brasileiro, respeitando-se sempre 0s costumes, 0s principios gerais do direito no que

tange a sua aplicabilidade.
2.1 DOS DANOS JA CONSOLIDADOS

2.1.1 Dano Moral

O direito a indenizacdo resulta preliminarmente de norma constitucional
expressa, trazendo de forma nitida que aquele que violar a honra e a imagem das
pessoas é compelido a reparar, mediante compensacao pecuniaria, nos termos do

art. 59, X, da Constituicdo Federal de 1988. Sené&o vejamos:

Art. 5°, X - sdo inviolaveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem
das pessoas, assegurado o direito a indenizacdo pelo dano material ou
moral decorrente de sua violagdo (BRASIL, 1988).

Coadunando do mesmo entendimento, a Lei n°10. 406, de 10 de janeiro de

2002, que dispde o Codigo Civil de 2002 consagra do mesmo modo, a
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reparabilidade do dano moral, no qual o Art. 186 trata da reparagdo do dano

causado por agdo ou omissao:

Art. 186. Aquele que, por acdo ou omissao voluntaria, negligéncia ou
imprudéncia, violar direito e causar dano a outrem, ainda que
exclusivamente moral, comete ato ilicito (BRASIL, 2016c).

Prosseguindo no mesmo diapaséo, o Art. 927 do CC, também deixa clara a

obrigacéo de indenizar independente de culpa. Desse modo temos:
Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem,
fica obrigado a repara-lo.

Paragrafo Unico. Havera obrigacao de reparar o 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, 2016c).

J& a doutrinadora Maria Helena Diniz (2008) subdivide o dano moral como

direto e indireto:

O dano moral direto consiste na lesdo a um interesse que visa a satisfacao
ou gozo de um bem juridico extrapatrimonial contido nos direitos da
personalidade (como a vida, a integridade corporal e psiquica, a liberdade, a
honra, o decoro, a intimidade, os sentimentos afetivos, a propria imagem)
ou nos atributos da pessoa (como o nome, a capacidade, o estado de
familia). Abrange, ainda, a lesdo a dignidade da pessoa humana (CF/88, art.
1°, 111).

O dano moral indireto consiste na lesdo a um interesse tendente a
satisfagdo ou gozo de bens juridicos patrimoniais, que produz um
monoscabo a um bem extrapatrimonial, ou melhor, € aquele que provoca
prejuizo qualquer interesse ndo patrimonial, devido a uma lesdo a um bem
patrimonial da vitima (DINIZ, 2008, p. 91).

Desse modo, o dano moral é vislumbrado como uma reparacéao a sofrimento
de ordem subjetiva sofrida por alguém, ocasionada por ato ilicito de outrem, capaz
de gerar danos superiores aos do cotidiano, nos quais estdo sujeitos a
compensacao pecuniaria conforme os dispostos no Art. 5° da CF 88, no Art. 186 e
Art. 927 ambos do Cédigo Civil de 2002.

2.1.2 Da Perdade Uma Chance

O dano pela perda de uma chance aos poucos ganhou reconhecimento e
notoriedade por nossos tribunais. Anteriormente negado sob a premissa de se tratar

de mera expectativa, atualmente é reconhecido como um dano autbnomo

indenizavel.

Maria Helena Diniz (2008) em suas palavras, define a perda de uma chance

da seguinte forma:


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406.htm#art186
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alusivo a privacdo de um ganho pelo lesado, ou seja, ao lucro que ele
deixou de auferir, em razdo do prejuizo que lhe foi causado. Para se
computar o lucro cessante, a mera possibilidade é insuficiente, embora ndo
se exija uma certeza absoluta, de forma que o critério mais acertado estaria
em condiciona-lo a uma probabilidade objetiva, resultante do
desenvolvimento normal dos acontecimentos, conjugado as circunstancias
peculiares do caso concreto (DINIZ, 2008, p 68).

De modo inequivoco, jurisprudéncia dos nossos tribunais patrios tem decidido

da seguinte forma:

CIVIL E PROCESSUAL CIVIL. EMBARGOS DE DECLARACAO NO
RECURSO ESPECIAL. RECEBIMENTO COM AGRAVO REGIMENTAL.
RESPONSABILIDADE CIVIL. DANOS MORAIS. CONDUTA OMISSIVA E
CULPOSA DO ADVOGADO. TEORIA DA PERDA DE UMA CHANCE.
RAZOABILIDADE DO VALOR ARBITRADO. DECISAO MANTIDA. 1.
Responsabilidade civil do advogado, diante de conduta omissiva e culposa,
pela impetracdo de mandado de seguranca fora do prazo e sem instrui-lo
com os documentos necessérios, frustrando a possibilidade da cliente,
aprovada em concurso publico, de ser nomeada ao cargo pretendido.
Aplicacdo da teoria da "perda de uma chance". 2. Valor da indenizacdo por
danos morais decorrentes da perda de uma chance que atende aos
principios da razoabilidade e da proporcionalidade, tendo em vista os
objetivos da reparacéo civil. Invidvel o reexame em recurso especial. 3.
Embargos de declaracéo recebidos como agravo regimental, a que se nega
provimento (BRASIL, 2013a).

Nesse sentido, desde que haja comprovacao de que aquela conduta omissiva
e culposa provocada pelo agente, a vitima teria uma chance real de alcancar o
resultado esperado, resta configurada a responsabilidade civil resultante da perda de

uma chance.

Com isso, a aplicacdo da teoria da perda de uma chance demonstra a
expansdo dos danos indenizaveis no ordenamento juridico brasileiro, tendo a

finalidade de garantir a vitima uma tutela maior.
2.1.3 Do Abandono Afetivo

Outro dano que tem adquirido evidéncia no campo jurisprudencial e

doutrinario é o abandono afetivo.

O superior Tribunal de Justica-STJ, reconhece o Abandono Afetivo como um
dano indenizavel ja pacificado pela corte, quando em 2012 admitiu a reparacao civil

sobre o tema. Vejamos o seguinte julgado:

CIVIL E PROCESSUAL CIVIL. FAMILIA. ABANDONO AFETIVO.
COMPENSACAO POR DANO MORAL. POSSIBILIDADE. 1. Inexistem
restricdes legais a aplicacdo das regras concernentes a responsabilidade
civil e o consequente dever de indenizar/compensar no Direito de Familia. 2.
O cuidado como valor juridico objetivo esta incorporado no ordenamento
juridico brasileiro ndo com essa expressao, mas com locucdes e termos que
manifestam suas diversas desinéncias, como se observa do art. 227 da
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CF/88. 3. Comprovar que a imposicdo legal de cuidar da prole foi
descumprida implica em se reconhecer a ocorréncia de ilicitude civil, sob a
forma de omissdo. Isso porque o non facere, que atinge um bem
juridicamente tutelado, leia-se, o necessario dever de criacdo, educacéo e
companhia — de cuidado — importa em vulneracdo da imposicdo legal,
exsurgindo, dai, a possibilidade de se pleitear compensacdo por danos
morais por abandono psicolégico. 4. Apesar das inUmeras hipéteses que
minimizam a possibilidade de pleno cuidado de um dos genitores em
relacdo a sua prole, existe um nucleo minimo de cuidados parentais que,
para além do mero cumprimento da lei, garantam aos filhos, ao menos
guanto a afetividade, condigBes para uma adequada formacao psicologica e
insergdo social. 5. A caracterizacdo do abandono afetivo, a existéncia de
excludentes ou, ainda, fatores atenuantes — por demandarem revolvimento
de matéria fatica — ndo podem ser objeto de reavaliacédo na estreita via do
recurso especial. 6. A alteracao do valor fixado a titulo de compensacao por
danos morais € possivel, em recurso especial, nas hipéteses em que a
guantia estipulada pelo Tribunal de origem revela-se irrisria ou exagerada.
(BRASIL, 2012).

J& o ministro Moura Ribeiro do STJ, ao reconhecer o abandono afetivo como
dano indenizavel esclarece que a auséncia do dever legal por parte da familia pode

causar danos a crianga:

a doutrina especializada, com base nos principios da dignidade da pessoa
humana, da afetividade e da protecdo integral da crianca e do adolescente,
€ quase unanime no sentido de reconhecer que a auséncia do dever legal
de manter a convivéncia familiar pode causar danos a ponto de
comprometer o desenvolvimento pleno e saudavel do filho, razao pela qual
0 pai omisso deve indenizar o mal causado (ABANDONO, 2015).

O ministro Moura Ribeiro também ressalta a auséncia de lei especifica no

Brasil no que tange ao tema em questao.

Nao hé legislacdo especifica no nosso ordenamento juridico tratando do
tema abandono afetivo, mas existe uma movimentagdo concreta nesse
sentido. Recentemente, especificamente aos 2/10/2015, o Projeto de Lei do
Senado Federal n° 700, de 2007, que propde alteracéo na Lei n® 8.069/1990
(Estatuto da Crianca e do Adolescente), apds oito anos de tramitacao, foi
aprovado por aquela Casa Legislativa, e agora seguiu para apreciacdo da
Camara do Deputados”, disse Moura Ribeiro.Caso a proposta seja alterada,
explicou 0 ministro, o0 abandono afetivo passara realmente a ser previsto em
lei, mas, até 14, “recomenda-se que deve haver uma analise responsavel e
prudente dos requisitos autorizadores da responsabilidade civil nos casos
de abandono afetivo, fazendo-se necesséario examinar as circunstancias do
caso concreto, a fim de se verificar se houve a quebra do dever juridico de
convivéncia familiar. Ou seja, é preciso provar que a conduta do pai trouxe
reais prejuizos a formacgéao do individuo (ABANDONO, 2015).

Noutro norte, 0s ministros do Superior Tribunal de Justica-STJ,
recomendaram cautela aos magistrados de todo o Brasil para que nao se tenha uma

industria de indenizacgbes. Vejamos:

Os ministros da Terceira Turma do Superior Tribunal de Justica
recomendaram muita prudéncia aos magistrados de todo o pais quando
forem julgar casos de abandono afetivo. O alerta foi dado ao analisarem o
recurso especial com o qual uma filha tentou, junto ao tribunal, receber
indenizacdo do pai, porque considera que ele ndo cumpriu a obrigacéo
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paterna de cuidado e de afeto, o que caracteriza o abandono afetivo. Ela
buscava a compensacdo econémica alegando ter sofrido danos morais com
a situacdo. Ao negarem 0 recurso, 0S ministros alertaram para a
complexidade das relacBes familiares e que o reconhecimento do dano
moral por abandono afetivo € uma situacdo excepcionalissima, por isso é
preciso prudéncia do julgador na analise dos requisitos necessarios a
responsabilidade civil. Para os ministros, é preciso evitar que o Poder
Judiciario seja transformado numa inddstria indenizatéria (ABANDONO,
2015).

A ampliagdo do instituto da responsabilidade civil na esfera da convivéncia

familiar mostra a relevancia do instituto, que reflete em varios ramos do direito.

Com isso, o paradigma trazido em apreco, auxilia para externar a funcédo da
responsabilidade civil, também na compensacdo do dano resultante do abandono
afetivo, constatando a probabilidade de extensdo do rol de interesses e direitos

tutelaveis pelo ordenamento juridico brasileiro.

Conforme explicitado acima, os danos ja consagrados pela doutrina e
jurisprudéncia, tais como: dano Moral, perda de uma chance, e abandono afetivo,
nao encontram regramento expresso em lei, entretanto, a omisséo do legislador fez
com que o judiciario assumisse o dnus de interpretar e aplicar a norma, utilizando os
critérios da analogia, 0os costumes e 0s principios gerais de direito, uma vez que
existe a possibilidade-necessidade de se preencher a lacuna deixado pelo
legislador, razéo pela qual, o Dano Temporal vem passando pelo mesmo processo

de consolidagéo na doutrina e jurisprudéncia de nossos tribunais.



28

CAPITULO IlI
3 DO DANO TEMPORAL
3.1 O VALOR SOCIAL E JURIDICO DO TEMPO

Qual o valor social do tempo para o consumidor? Tal questionamento faz
surgir um problema evidente da nossa sociedade, que é exatamente a perda do
tempo (til, em que as pessoas vivem buscando solu¢des tdo rapidas quanto a
velocidade da luz, em que isso nos torna tdo escravos do tempo quanto do
capitalismo, pois assim como disse Benjamin Franklin “tempo é dinheiro”, razéo pela
qual, o consumidor ndo pode perder seu tempo util de lazer ou trabalho na resolucéo
de demandas demoradas e exaustivas com operadoras de telefonia e empresas

bancérias .

O tempo, no que se refere a sua grande relevancia social e individual, ainda
nao é reconhecido de forma expressa na legislacdo brasileira, possivelmente porque
nao seja dado o devido valor pessoal a esse bem tdo importante.

Horas, dias e semanas transcorrem sem que tenhamos percepcédo e,
sobretudo, e sem que possamos constatar a extensdo que esse fato representa na

vida.

Por vezes, o tempo é ignorado por seus maiores interessados. Mas essa é
uma escolha prépria de cada individuo. A grande questéo reside no fato de que, tal
escolha que compete exclusivamente ao individuo, é usurpada do seu dominio, e
desempenhado por outrem, que desvia o seu tempo, |he furtando oportunidade de
poder decidir em que atividade aproveita-lo.

Enganam-se Alguns que dizem se tratar de um mero dissabor, pois irdo
perceber tal desacerto no dia em que de forma impertinente, arrebatarem o seu

inestimavel e irrecuperavel tempo, que jamais sera restaurado ao status quo antes.

O autor Marcos Dessaune (2017) faz uma critica a jurisprudéncia tradicional
gue coloca a perda de tempo util do consumidor como mero dissabor, revelando que

tal entendimento jurisprudencial parte de premissas equivocadas. Vejamos:

O tempo vital, existencial ou produtivo, enquanto suporte implicito da propria
vida, também é um atributo integrante da personalidade resguardado no rol
aberto dos direitos da personalidade.

Diante dessas constatacdes, a jurisprudéncia tradicional — segundo a qual a
via crucis percorrida pelo consumidor, ao enfrentar problemas de consumo
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criados pelos proprios fornecedores, representa “mero dissabor ou
aborrecimento” e ndo um dano moral indenizavel — revela um raciocinio
erigido sobre premissas equivocadas que, naturalmente, conduzem a essa
conclusdo falsa. A primeira de tais premissas é que o conceito de dano
moral enfatizaria as consequéncias emocionais da lesdo, enquanto ele ja
evoluiu para centrar-se no bem ou interesse juridico atingido; ou seja, o
objeto do dano moral era a dor, o sofrimento, a humilhacdo, abalo
psicofisico, e se tornou qualquer atributo da personalidade humana lesado.
A segunda é que, nos eventos de desvio produtivo, o principal bem ou
interesse juridico atingido seria a integridade psicofisica da pessoa
consumidora, enquanto, na realidade, sdo o seu tempo vital e as suas
atividades existenciais. A terceira é que esse tempo existencial ndo seria
juridicamente tutelado, enquanto, na verdade, ele se encontra resguardado
tanto no elenco exemplificativo dos direitos da personalidade quanto no
ambito do direito fundamental a vida (DESSAUNE, 2017, p.69-70).

O autor Marcos Dessaune (2017) prossegue trazendo o pensamento da
doutrina atual, colocando a perda de tempo Gtil do consumidor como um dano

existencial, que néo pode ser recuperado:

Na perspectiva da melhor doutrina atual, a lesdo antijuridica ao tempo que
da suporte a vida, enquanto atributo da personalidade humana, caracteriza
o dano moral, ao passo que a lesdo antijuridica as atividades existenciais da
pessoa consumidora configura o dano existencial. Ocorre que a vida, que
dura certo tempo e nele se desenvolve, constitui-se das préprias atividades
existenciais que nela se sucedem. Consequentemente um evento de desvio
produtivo traz como resultado para o consumidor, acima de tudo, um dano
existencial (DESSAUNE, 2017, p.70-71).

O tempo nas palavras do autor Raduan Nassar', é um tesouro valiosissimo:

O tempo é o maior tesouro de que um homem pode dispor; embora
inconsumivel, o tempo é o nosso melhor alimento; sem medida que o
conhega, o tempo é contudo nosso bem de maior grandeza: ndo tem
comeco, ndo tem fim; € um pomo exdético que nao pode ser repartido,
podendo entretanto prover igualmente a todo mundo; onipresente, o tempo
esta em tudo; existe tempo, por exemplo, nesta mesa antiga: existiu
primeiro uma terra propicia, existiu depois uma arvore secular feita de anos
sossegados, e existiu finalmente uma prancha nodosa e dura trabalhada
pelas méos de um artesdo dia apos dia (NASSAR, 1999, p.40).

Por essa razdo, é imprescindivel que a opcdo de escolher em quais
atividades dispender seu tempo, continue cabendo exclusivamente ao consumidor,
uma vez que o tempo € um bem existencial e muito valioso, como bem colocaram os
autores Marcos Dessaune e Raduan Nassar respectivamente, e que sua perda néo
deve ser tratada como mero dissabor.

Explicitada a relevancia social do tempo, passa-se agora analisar o seu

reconhecimento pelo Poder Judiciario brasileiro.

! Raduan Nassar é paulista de Pindorama, onde passou a infancia. Adolescente, veio com a familia
para S&o Paulo, onde cursou direito e filosofia na USP. Exerceu diversas atividades, estreando na
literatura em 1975 com o romance Lavoura arcaica. Em 1978 publica a novela Um copo de célera
(escrita em 70). Em 1997 aparece Menina a Caminho reunindo contos dos anos 60 e 70. Raduan
Nassar deixou de escrever logo depois de sua estreia na literatura (NASSAR, 1999).
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3.2 DO DANO TEMPORAL E SEU RECONHECIMENTO PELO PODER
JUDICIARIO

A teoria do desvio de tempo (til do consumidor, também conhecido como
Dano Temporal, foi idealizada pelo autor e advogado Marcos Dessaune?, abordada
em sua obra intitulada Teoria ‘aprofundada’ do Desvio Produtivo do Consumidor, 22
ed. 2017, muito embora o autor ja viesse defendendo ha mais tempo tal teoria, de
que o tempo util desperdicado pelo consumidor na resolu¢cdo de um problema
causado pelo fornecedor deve ser indenizado, logo apdés, sua teoria comegou a ser
aplicada por alguns magistrados de 1° e segundos graus, e também pelo Superior
Tribunal de Justica-STJ.

Sendo assim, o Dano Temporal jA vem sendo reconhecido pelo Poder
Judiciario brasileiro, a exemplo Vara do Juizado Especial Civel e Criminal da
Comarca de Jales-SP, processo n° 0005804-43.2014.8.26.0297, que culminou
com a condenacao do Banco Santander por Dano Temporal em uma Acao de Danos
Morais em 2014, no qual o juiz fundamentou sua deciséo de fls. 11, para mensurar a
perda do tempo atil do consumidor como sendo “A lesédo objetiva ao tempo Util ou
produtivo é que permite a reparacdo. O tempo produtivo constitui direito fundamental
implicito”.

Com efeito, o Magistrado da Comarca de Jales em sua sentenca de fls. 11,

aduz que:

N&o é preciso ingressar na dor da vitima, no seu sofrimento. S&o aspectos
de dificil mensuragéo, ja que é impossivel penetrar os escaninhos da alma
humana. Assim, poderiamos sustentar que a teoria do desvio produtivo
apresenta duas vertentes. A primeira, dita objetiva, reclama que se
configure, apenas, a lesdo ao tempo Util ou produtivo. J& a segunda, dita
subjetiva, exige que se analise um dano que v além do mero
aborrecimento. Nesse caso, é preciso penetrar a dor da vitima, tarefa, como
vimos, impossivel de desenvolver. Por isso, preferimos adotar a teoria
objetiva. Vara do Juizado Especial Civel e Criminal da Comarca de Jales-
SP, processo n° 0005804-43.2014.8.26.0297. Julgado em 2014.

% Marcos Dessaune é o autor da inovadora Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor: o prejuizo do
tempo desperdicado e da vida alterada, que esta transformando a jurisprudéncia brasileira. Ele
também é o autor do pioneiro Coédigo de Atendimento ao Consumidor (CAC), que estabelece um
novo padrdo global de atendimento e de experiéncia do cliente. Marcos Dessaune também é o autor
do livro com as divertidas e educativas Histérias de um Superconsumidor, que receberam grande
destaque na midia nacional. As duas primeiras obras foram publicadas em 2011 pela Editora RT -
Thomson Reuters e, em 2017, em Edicao Especial do Autor, enquanto a Ultima obra foi publicada em
2009 pela Editora Fundo de Cultura e, em 2011, pela Editora RT - Thomson Reuters. Fonte: marcos
Dessaune (biografia resumida) (DESSAUNE, 2018).



31

Na mesma decisdo de fls. 17, o juiz chega a conclusao de que, o desvio de

tempo util viola varios direitos constitucionais tais como:

a) o principio da reparacao integral (CDC, art. 6°, inciso VI); b) o direito
fundamental constitucional implicito, de protecdo ao tempo Uutil direito esse
derivado da protec@o constitucional ao consumidor (CF, art. 5°, inciso
XXXIl), do direito de liberdade de poder desfrutar do seu tempo util da
maneira como lhe aprouver (CF, art. 5° caput), do direito constitucional e
social ao lazer, ao trabalho, a educacdo pelo estudo (CF, 6° caput), a
convivéncia familiar (CF, art. 226, caput) (BRASIL, 2014).

Nesse sentido, ao fundamentar sua decisdo, o MM Juiz, se coloca no lugar
das pessoas que diariamente tem seus direitos desrespeitados pelas agéncias

bancérias, conforme entendimento extraido da senten¢a em sua folha 17 abaixo:

E preciso que o direito seja visto na 6tica ndo das classes mais favorecidas,
mas da grande maioria da populagéo, que precisa diariamente comparecer
as agéncias bancarias. Por isso, 0 julgador precisa perguntar a si mesmo,
antes de decidir: “eu mesmo precisei, nos Ultimos trés meses, quantas
vezes, de ir ao banco e enfrentar uma fila de atendimento? Se n&o precisou
de ir nenhuma vez nos ultimos trés meses, deverd, entéo, o julgador vestir o
sofrimento alheio, e enfrentar, pelo menos uma semana (0 povao enfrenta o
ano inteiro), a fila em banco, para, depois, concluir: houve perda do tempo
produtivo, Util? Poderia tal tempo desperdicado empregar-se em outras
atividades? Vara do Juizado Especial Civel e Criminal da Comarca de
Jales-SP, processo n° 0005804-43.2014.8.26.0297. Julgado em 2014.

Em outro julgado, publicado em 2016 no site juridico Empario do Direito, o juiz
Rafael Almeida da 12 Vara da Comarca de Maués/Amazonas, validou acordo judicial
entre fornecedor e consumidor nos autos do processo n° 0000265-
21.2016.8.04.5800, no qual abarcou a indenizacdo por danos materiais, morais e

temporais de forma cumulativa.

Com isso, 0 juizo da 12 Vara da Comarca de Maués/Amazonas fundamentou

sua decisdo na “autonomia do dano temporal”. In verbis:

O acordo celebrado preenche todas as formalidades legais. Com efeito, o
juizo da 12 Vara da Comarca de Maués/Amazonas ainda firmou sua posi¢éo
sobre a autonomia do dano temporal: “Por oportuno, ressalta-se a posicéo
deste Magistrado no sentido de que além de ser possivel a reparagéo pelos
danos moral e material, ha4 nitida autonomia na reparacdo do dano
temporal” Destaca-se, do presente caso, que o autor efetuou
comprovadamente 23 (vinte e trés) contatos telefénicos, perdendo mais de
20 (vinte) horas de seu tempo sem obter solugéo definitiva de seu problema.
Neste sentido leciona o Mestre Maurilio Casas Maia: "é preciso convir que o0
adagio popular segundo o qual “tempo é dinheiro” — frase esta atribuida
também ao cientista e iluminista estadunidense Benjamin Franklin —, esta
defasado e anacrbnico. Na sociedade pés-moderna, tempo ndo é so

dinheiro — é ainda liberdade, dignidade e vida, alids, qualidade de vida" 12
Vara da Comarca de Maués/Amazonas, processo n°® 0000265-
21.2016.8.04.5800. Julgado em 2016.


http://emporiododireito.com.br/tempo-e-vida-e-liberdade-entre-um-acordao-catarinense-e-uma-sentenca-paulista-a-autonomia-do-dano-temporal-ou-cronologico-por-maurilio-casas-maia-2/
http://emporiododireito.com.br/tempo-e-vida-e-liberdade-entre-um-acordao-catarinense-e-uma-sentenca-paulista-a-autonomia-do-dano-temporal-ou-cronologico-por-maurilio-casas-maia-2/
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Do mesmo modo, o egrégio Tribunal de Justica do Parani-TJPR aplicou a
teoria do desvio tempo util, por morosidade no atendimento de operadora de

telefonia movel, conforme julgado do egrégio Tribunal de Justica do Parana-TJPR:

APELACAO CIVEL. RESPONSABILIDADE CIVIL. CONTRATAGAO
FRAUDULENTA DE LINHAS TELEFONICAS NO NOME DA
AUTORA.INSCRICAO  INDEVIDA. TENTATIVAS DE SOLUCAO
ADMINISTRATIVA DO EQUIVOCO.INERCIA. CONDUTA DESIDIOSA E
ATENTATORIA A DIGNIDADE DO CONSUMIDOR. ATO ILICITO
CONFIGURADO. DEVER DE INDENIZAR PRESENTE. "QUANTUM"
INDENIZATORIO. MAJORAGCAO. MEDIDA QUE SE IMPOE. "VIA CRUCIS"
DEMONSTRADA.PROTOCOLOS DE  ATENDIMENTOS.  VARIAS
LIGACOES. DETERMINACAO PARA QUE AUTORA ENCAMINHASSE
CORRESPONDENCIA COM PEDIDO DE BAIXA. INERCIA POR PARTE
DA OPERADORA. DESVIO PRODUTIVO DO TEMPO.PERDA DO USO DO
TEMPO LIVRE DO CONSUMIDOR. CAUSA DE MAJORAGCAO DA
INDENIZACAO.APELACAO 1 DESPROVIDA.APELACAO 2 PROVIDA
(BRASIL, 2013b).

Em 05 de Abril de 2018, o Ministro Marco Aurélio Bellizze, do Superior
Tribunal de Justica-STJ, reconheceu aplicacdo da Teoria do Desvio Produtivo do
Consumidor, em decisdo monocréatica, o Ministro rejeitou um Agravo no Recurso

Especial interposto pelo Banco Santander. In vervis:

RESPONSABILIDADE CIVIL. Danos morais. Contrato de mituo com pacto
adjeto de alienacdo fiduciaria de bem imével. Lancamento indevido de
encargos bancarios, porque resultantes exclusivamente de falha
operacional do banco. Situacdo que extrapolou o mero aborrecimento do
cotidiano ou dissabor por insucesso negocial. Recalcitrancia injustificada da
casa bancéria em cobrar encargos bancarios resultantes de sua propria
desidia, pois ndo procedeu ao débito das parcelas na conta corrente da
autora, nas datas dos vencimentos, exigindo, posteriormente, de forma
abusiva, 0s encargos resultantes do pagamento com atraso. Decurso de
mais de trés anos' sem solucdo da pendéncia pela instituicdo financeira.
Necessidade de ajuizamento de duas acdes judiciais pela autora. Adogéo,
no caso, da teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, tendo em vista que
a autora foi privada de tempo relevante para dedicar-se ao exercicio de
atividades que melhor lhe aprouvesse, submetendo-se, em funcdo do
episédio em cotejo, a interminaveis percalcos para a solucdo de problemas
oriundos de mé& prestacéo do servico bancario. Danos morais indenizaveis
configurados. Preservacdo da indenizacdo arbitrada, com moderagédo, em
cinco mil reais. Pedido inicial julgado parcialmente procedente. Sentenca
mantida. Recurso improvido. AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N°
1.260.458 - SP (2018/0054868-0). Relator: MINISTRO MARCO AURELIO
BELLIZZE. Julgado em: 05 de abril de 2018 (BRASIL, 2018).

Nesse sentido, conforme decisGes proferidas por Magistrados de 1° e 2°
Graus, bem como do Superior Tribunal de Justica, que até entdo foram suscitados,
ficaram cabalmente demonstradas ofensas a varios principios constitucionais e
infraconstitucionais, em razdo da Perda do Tempo Util do Consumidor, sendo o

“Dano Temporal” reconhecido pelo judiciario brasileiro, vez que os Magistrados
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tiveram a sensibilidade de se colocar no lugar do consumidor que diariamente tem

seus direitos violados.
3.3 A LEI DAS FILAS E O DANO TEMPORAL

Embora ainda n&o haja uma Lei Federal que discipline a Lei das Filas para
atendimento em instituicdes bancarias, alguns estados e municipios instituiram leis
gue visam proteger o direito do consumidor, na tentativa de amenizar a demora nos
atendimentos com punicdo as instituicdes bancérias, com aplicacdo do Codigo de
Defesa do Consumidor. Nesse sentido, a 102 Turma Recursal de Belo Horizonte-
MG, processo n°® 9058428.19.2014.813.0024, condenou o Banco do Brasil por
demora no atendimento, em conformidade com a Lei Estadual n° 14.235/2002, que

dispde o seguinte:

Art. 1°, que fica o estabelecimento bancario obrigado a atender o cliente no
prazo de quinze minutos contados do momento em que ele entrar na fila de
atendimento. (Lei n® 14.235/2002 Dispde sobre o atendimento a clientes em
estabelecimento bancario no Estado de Minas Gerais) (BRASIL, 2002c).

Desse modo, vejamos o entendimento do Tribunal de Justica do Estado de
Minas Gerais- TIMG:

A(;AO DE INDENIZA(;AO POR DANOS MORAIS ESPERA EM FILA DE
BANCO - TEMPO SUPERIOR AO PREVISTO NA LEGISLA(;AO
ESTADUAL DESGASTES - FALHA NA PRESTA(;AO DO SERVICO
RESPONSABILIDADE OBJETIVA INDENIZACAO - DANOS MORAIS
SENTENCA REFORMADA. 1 A instituicAo financeira responde
objetivamente pela mé& prestacéo do servico art. 14 do Codigo de Defesa do
Consumidor. 2 A espera em fila de agéncia bancaria, além do limite
temporal definido por lei estadual, é fato capaz de gerar desgastes,
afetando a honra subjetiva da pessoa e ocasionando prejuizos de ordem
extrapatrimonial. 3 A imposicdo de multa administrativa pelos 6rgéos de
controle das atividades bancarias ndo exclui a responsabilizagdo civil pela
defeituosa prestacdo de servico. 4 Sentenca reformada. VOTO Daniel
Gustavo de Almeida Jesus acionou o Banco do Brasil S/A, visando o
ressarcimento pelos danos morais suportados em razdo de espera
excessiva em fila de agéncia PROCESSO: 9058428.19.2014.813.0024 -
Recurso Inominado. (102 TURMA RECURSAL DE BELO HORIZONTE.
Relator: CARLOS HENRIQUE PERPETUO BRAGA. Julgado e: 09 de Margo
de 2015).

No Estado da Paraiba, a lei municipal n°® 8744, de 30 de dezembro de 1998,

prescreve o seguinte:

OBRIGA AS AGENCIAS BANCARIAS, NO AMBITO DO MUNICIPIO A
COLOCAR A DISPOSICAO DOS USUARIOS, PESSOAL SUFICIENTE NO
SETOR DE CAIXAS, PARA QUE O ATENDIMENTO SEJA
EFETIVAMENTE EM TEMPO RAZOAVEL E TOMA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O Prefeito do Municipio de Jodo Pessoa, Estado da Paraiba, faco saber que
o Poder Legislativo aprovou e eu sanciono a seguinte Lei:



34

Art. 1° Ficam as agéncias bancarias, no ambito do Municipio, obrigadas a
colocar a disposicdo dos usuarios pessoal suficiente, no setor de Caixas,
para que o atendimento seja efetivado em tempo razoavel.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, entende-se como tempo razoavel para
atendimento:

| - até 20 (vinte) minutos em dias normais;
Il - até 35 (trinta e cinco) minutos em véspera ou apds feriados prolongados;

Il - até 30 (trinta) minutos nos dias de pagamento de funcionarios publicos
municipais, estaduais e federais, de vencimento de contas de
concessionaria de servicos publicos e de recebimento de tributo municipais,
estaduais e federais.

§ 1° Os bancos ou suas entidades representativas informardo ao 6rgdo
encarregado de fazer cumprir esta Leigas datas mencionadas nos incisos Il
e lll.

§ 2° O tempo maximo de atendimento referido nos incisos |, Il e Il leva em
consideragdo o fornecimento normal dos servigos essenciais & manutengéo
do ritmo normal das atividades bancarias, tais como energia, telefonia e
transmissao de dados.

Art. 3° As agéncias bancarias tem o prazo de 60 (sessenta) dias, a contar
da data de publicacdo desta Lei, para adaptarem-se as suas disposicoes.

Art. 4° O ndo cumprimento das disposi¢cdes desta Lei sujeitara o infrator as
seguintes punicoes:

| - adverténcia;
Il - multa de 200 (duzentas) UFIRs (Unidade Fiscais de Referéncia);

Il - multa de 400 (quatrocentas) UFIRs (Unidade Fiscais de Referéncia), até
a 5?2 (quinta) reincidéncia;

IV - suspensdao do Alvara de Funcionamento, apés a 5% (quinta)
reincidéncia.

Art. 5° As denudncias dos municipes, devidamente comprovadas, deverao
ser encaminhadas a Secretaria Municipal do Meio Ambiente, 6rgao
municipal encarregado de zelar pelo cumprimento desta Lei concedendo-se
direito de defesa ao Banco denunciado.

Art. 6° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.
Art. 7° Revogam-se as disposi¢des em contrario (BRASIL, 1998).
Do mesmo modo, ainda no Estado da Paraiba, a Lei Estadual n°® 9.426 , de 12
de julho de 2011, dispde sobre o atendimento a clientes em estabelecimentos

bancéarios no Estado da Paraiba e d& outras providéncias. In verbis:

O GOVERNADOR DO ESTADO DA PARAIBA:
Faco saber que O Poder Legislativo decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° As agéncias bancarias situadas no ambito do Estado da Paraiba
colocardo a disposigdo dos seus usuarios pessoal suficiente e necessario
no setor de caixas, para que o atendimento seja efetivado no prazo maximo
de vinte minutos em dias normais e de trinta minutos, em véspera e depois
de feriados.

Art. 2" O controle de atendimento ao cliente de que trata esta Lei sera
realizado mediante emiss@o de senhas numériéas emitidas pela instituicdo
bancéria, nas quais constardo: caixa;
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| - nome e nimero da instituicao;

Il - nimero da senha;

Ul - data e horario de chegada e de atendimento no
IV - rubrica do funciondrio da instituicédo.

Art. 3° Os Procons Estadual e Municipais ficam encarregados de finalizar a
aplicacdo da Lei.

Art. 4° O descumprimento das disposicdes contidas nesta Lei acarretara ao
infrator a imposicdo das seguintes sancdes, por cada caso comprovado,
cujos. valores serdo recolhidos aos cofres publicos:

| - pagamento de multa no valor de 1.000 (hum mil) UFIR's',

Il - pagamento de multa no valor de 1.500 (hum mil e quinhentos) UFIR' s na
primeira reincidéncia;

Il - suspenséo do alvara de funcionamento apds a segunda reincidéncia por
30 (trinta) dias.

IV - cancelamento do alvara de funcionamento apds a terceira reincidéncia.

Paragrafo Unico. Os estabelecimentos bancarios que estiverem utilizando
todos os caixas disponibilizados para atendimento ao publico ndo se
aplicam as penalidades previstas nesta Lei.

Art. 5° As denudncias dos usuarios, devidamente comprovadas serao
comunicadas ao Procon Estadual ou ao 6rgéo que o

suceder.

§ 1° Ao estabelecimento disposto no caput do art. 1° desta Lei que for
denunciado, seré concedido direito de defesa.

§ 2° O orgéo fiscalizador, além de apurar, de forma célere, as denuncias
recebidas, deverd realizar, com assiduidade, verificacdo direta do efetivo
cumprimento desta Lei, junto aos estabelecimentos dispostos no art. 1°.

Art. 6° Ficam os estabelecimentos constantes no art.

| ° obrigados a divulgar o tempo maximo de espera para atendimento nas
hip6teses dos incisos do art. 2°, em local visivel e acessivel ao publico, em
suas dependéncias, através de cartaz com dimensdo minima de 60 cm
(sessenta centimetros) de altura por 50cm( cinquenta centimetros) de
largura.

Art. 7° Esta Lei entra em vigor na data de sua
publicacao.

Art. 8° Revogam-se as disposi¢cdes em contrario (BRASIL, 2011).

Quanto a essa questdo, o Tribunal de Justica da Paraiba-TJPB proferiu o

seguinte entendimento no que tange a demora no atendimento de instituicdo

bancéria:

APELACAO CIVEL. RESPONSABILIDADE CIVIL POR DANOS MORAIS.
IMPROCEDENCIA. IRRESIGNACAO. FILA EM BANCO. APELANTE QUE
PERMANECEU NA FILA DO BANCO, EM PE, TEMPO EQUIVALENTE A
04 (QUATRO) VEZES O MAXIMO PERMITIDO POR LEI MUNICIPAL.
COMPROVAQAO DO DANO MORAL (IN RE IPSA) A AFASTAR A TESE
DE MERO ABORRECIMENTO. DEVER DE INDENIZAR (ART. 927,
"CAPUT", C.C/2002 C/C ART. 14, "CAPUT" DO CDC). PROVIMENTO DO
APELO. Tendo o banco apelado violado a legislagdo municipal, ao fazer
com que o apelante permanecesse na fila, em pé, pelo tempo de 02:18
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horas, o equivalente a 04 (quatro) vezes o tempo maximo pennitido por lei
para os dias de intenso movimento bancario, conclui-se pela presenca dos
requisitos indenizatérios: ato ilicito, dano moral in reipsa e nexo causal, de
acordo com a jurisprudéncia do superior tribunal de justica, "pacificou-se (...)
o entendimento segundo o qual o dano moral € in re ipsa, ou seja, dispensa
comprovacao acerca da real experimentacdo do prejuizo ndo patrimonial
por parte de quem o alega, bastando, para tanto, que se demonstre a
ocorréncia do fato ilegal. " (stj: agrg no aa 1271858/rj). aquele que, por ato
ilicito, causar dano a outrem, fica obrigado a repara-lo. Quanto ao valor
indenizatério por danos morais, impde-se fixa-lo de acordo com os
principios da razoabilidade e da proporcionalidade, visando-se a conceder a
justa reparacdo pelo dano sofrido, sem provocar, todavia, enriquecimento
indevido. (TJPB; AC 001.2009.002875-2/001; Terceira Camara
Especializada Civel; Rel. Des. Marcio Murilo da Cunha Ramos; DJPB
27/09/2012).

De acordo com as decisdes emanadas por nossos Tribunais pétrios, a Lei das
Filas, somada ao Cdédigo de Defesa do Consumidor corroboram no sentido de que,
ha possibilidade da aplicabilidade da Teoria do Desvio de Tempo Util do

Consumidor, por demora em atendimento bancario.
3.4 A PERDA DO TEMPO UTIL DO CONSUMIDOR EM ESPERA NO SAC

Para tentar resolver diversos problemas decorrentes das falhas na prestacéo
dos servicos oferecidos pelas operadoras de telefonia, por exemplo, as mesmas
colocam a disposi¢ao dos usuarios, o Servico de Atendimento ao Cliente-SAC, o que
nao sdo um mero “favor’, mas sim uma obrigagcdo que elas tém para prestar um

atendimento que deveria ser de exceléncia.

Entretanto, essas Centrais de Atendimento ao Cliente também néo funcionam
como deveriam, pois quando o cliente liga para fazer algum tipo de reclamacéo, as
empresas por meio de seus atendentes, ficam tentando se eximir das
responsabilidades, objetivando vencer o cliente pelo cansago, num “jogo de empurra

empurra”, colocando o encargo para varios atendentes que nada resolvem.

Além das falhas técnicas das operadoras de telefonia, o consumidor ainda
tem que passar pela suprema humilhacdo de ficar sendo jogado de um lado para o
outro nas centrais de atendimento, perdendo minutos e horas do seu tempo para
resolver algo que muitas vezes seria simples. Nesse sentido, o Tribunal de Justica

do Rio de Janeiro- TIRJ tem entendido da seguinte forma:

Ementa: APELACAO CIVEL. INDENIZATORIA. SERVICOS DE ACESSO
AINTERNET "VELOX". INTERRUPCAO DO SERVICO. REPETICAO DE
INDEBITO. DANO MORAL. Busca o autor indenizacdo por dano moral,
material e repeticdo de indébito, em razdo da falha dos servi¢cos de acesso
ainternet "Velox". Cabia a ré demonstrar que o0s servicos foram
devidamente prestados e atendidas as reclamacdes apresentadas pelo
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autor, prova que ndo se produziu. Ao revés, o que se vé na demanda sdo
inmeras reclamacg@es apresentadas pelo autor a ré, ora demonstradas por
numeracdes de protocolo que apresenta em sua inicial, assim como fatura
cobrando valores por servicos ndo prestados, o que impd&e a restituicdo dos
mesmo nos termos do paragrafo Unico do art. 42 do C.D.C. eis que ausente
gualquer hipétese de engano justificavel. Nao pode o Judiciario substituir e
resolver problemas de relacionamento contratual afeto a um bom servico de
"Call Center". Ao contrdrio, 0 que se tem percebido é que é composto de
pessoas que mesmo guerendo, ndo tém autorizacdo para dar a solucéo
adequada ao reclamo e muitas outras tratam o consumidor com desdém e
desprezo. Por tais circunstancias, ndo pode ser considerado como um mero
aborrecimento a situacdo féatica, ocorrida no curso ou em razdo da
prestacdo de servico de consumo, a qual o fornecedor ndo soluciona a
reclamacao, levando o consumidor a contratar advogado ou servir-se da
assisténcia judiciaria do Estado para demandar pela solucéo judicial de algo
gue administrativamente facilmente seria solucionado quando pelo crivo
Juiz ou Tribunal se reconhece a falha do fornecedor. Tal conduta estimula o
crescimento desnecessario do nimero de demandas, onerando a sociedade
e o Tribunal. Ao contrario, 0 mero aborrecimento é aquele resultante de
situacdo em que o fornecedor soluciona o problema em tempo razoavel e
sem maiores consequéncias para o consumidor. O dano moral advém da
postura abusiva e desrespeitosa da empresa, impondo o arbitramento de
valor indenizatério justo e adequado ao caso, arcando a ré ainda com o0s
O6nus da sucumbéncia. Valor arbitrado a titulo de indenizagdo por dano
moral que ndo é excessivo, devendo ser mantido. Negativa de seguimento
ao recurso....( TJ-RJ - APELACAO APL 00029970420128190204 RJ
0002997-04.2012.8.19.0204 (TJ-RJ) RELATOR: DES. MARCOS ALCINO
DE AZEVEDO TORRES. Orgdo Julgador: VIGESIMA SETIMA CAMARA
CIVEL/ CONSUMIDOR. Julgado em: 28/03/2014. DATA DE PUBLICACAO:
11/04/2014. grifo nosso).

Nesse sentido, é irrefutavel que as operadoras de telefonia mével venham
agindo de forma dolosa, dificultando que o cliente possa usufruir do servico
oferecido com a comodidade prometida em suas propagandas, e também de
extrema desidia no tratamento dispensado aos consumidores nas Centrais de
Atendimento que n&o solucionam o problema, causando diversos aborrecimentos
aos clientes, bem como o aumento de demandas judiciais, sendo, portanto,
necessaria a intervencdo dos Orgdos de defesa do Consumidor, para que sejam

aplicadas as medidas legais previstas no CDC contra as operadoras de telefonia.
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CONSIDERACOES FINAIS

O Dano Temporal vem se consolidando cada vez mais no ordenamento
juridico brasileiro, entretanto, o posicionamento de alguns magistrados, muitas vezes
decidem por ndo seguir as orientacdes trazidas pela Constituicdo Federal e demais
dispositivos infraconstitucionais que asseguram a tutela ao consumidor, na medida
em que consideram toleraveis a violacdo ao bem juridico tempo do consumidor, um
bem que representa um recurso irrecuperavel, limitado e raro aos olhos do cidadéao
que sofre com sua perda, mas irrelevante aos olhos de alguns magistrados que

toleram sua violacéao.

Na medida em que o Estado-juiz ndo da amparo legal a reparacdo deste
dano, ignora o entendimento de que existe uma normativa direcionada a protecao do
consumidor, se torna injusto impor ao consumidor o 6nus das falhas e consequente

perda de tempo util provocados pelo fornecedor.

Considerando que, o0 nosso ordenamento juridico possibilita o reconhecimento
de novos danos; considerando que o tempo € indiscutivelmente um bem existencial
0 maior e mais precioso bem, como sabiamente foi exposto pelos autores Marcos
Dessaune e Raduan Nassar; considerando ainda que, a perda do tempo util do
consumidor acarreta danos superiores ao do cotidiano, como ficou evidenciado
pelas decisdes judiciais trazidas a baila; considerando que, a ordem econémica, é
disciplinada pela justica social e o principio da dignidade da pessoa humana;
considerando que existe uma norma constitucional e infraconstitucional
determinando que o Estado promova a defesa do consumidor; por toda justificativa
exposta, se faz necessério que o desvio do tempo utii do consumidor, seja
consagrado como dano autbnomo indenizavel, assegurando mais um protecao

juridica ao consumidor que diariamente tem seus direitos violados.

Outrossim, uma das melhores formas de solucionar tais problemas, encontra-
se inicialmente inserido num trabalho preventivo, com uma fiscalizacao rigorosa e
continua por parte da Agencia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) e dos

PROCONS, com aplicagcdo de multas quando constatadas irregularidades.

Também se faz necessario, a divulgacdo de dados referentes a essas
fiscalizacbes feitas pela Agencia Reguladora e pelos Orgdos de Defesa do

Consumidor, com a finalidade de informar os consumidores da qualidade dos
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servicos oferecidos por cada operadora de telefonia movel, bem como instituicdes
bancéarias, dando mais seguranca ao consumidor na hora de adquirir os servigos das

mesmas.

Caso as empresas insistam em afrontar as normas legais, os consumidores
devem pleitear seus direitos constitucionais de cidad&os, por meio dos PROCONS

Estaduais e Municipais, e em ultimo caso, o Poder Judiciério.

Com isso, devem as operadoras de telefonia movel e instituicbes bancérias se
adequarem aos ditames legais e prestarem os servicos oferecidos com eficiéncia,
evitando transtornos aos clientes e também desafogando o judiciario que se
encontra abarrotado com inUmeros processos, resultado da ineficiéncia dos servicos

prestados pelas mesmas.

Entretanto, deve-se ter o maximo de cautela para ndo banalizar a Teoria do
Desvio do Tempo atil do Consumidor, “0 Dano Temporal”’, evitando assim que o
mesmo se transforme numa industria de indeniza¢des, uma vez que nao é qualquer

perda de tempo que deve ser alcado ao patamar de dano temporal.
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ANEXO A - APELACAO CIVEL N° 001.2009.002875-2/00

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA DA PARAIBA

GABINETE DO DES. MARCIO MURILO DA CUNHA RAMOS

ACORDAO

APELACAO CIVEL N° 001.2009.002875-2/001 — Juizo de Direito da 8* Vara
Civel da Comarca de Campina Grande

RELATOR: Exmo. Des. Mércio Murilo da Cunha Ramos

APELANTE: Antdnio Pedro da Silva

ADVOGADO: Francisco Sylas Machado Costa

APELADO: Banco do Brasil S/A.

ADVOGADOS: Meércia Carlos de Souza e outros

acima identificados.

APELACAO CIVEL — RESPONSABILIDADE CIVIL
POR DANOS MORAIS — IMPROCEDENCIA —
IRRESIGNACAO — FILA EM BANCO — APELANTE
QUE PERMANECEU NA FILA DO BANCO, EM PE,
TEMPO EQUIVALENTE A 04 (QUATRO) VEZES O
MAXIMO PERMITIDO POR LEI MUNICIPAL —
COMPROVACAO DO DANO MORAL (IN RE IPSA) A
AFASTAR A TESE DE MERO ABORRECIMENTO —
DEVER DE INDENIZAR (ART. 927, “CAPUT”, C.C/2002
¢/c ART. 14, “CAPUT” DO CDC) — PROVIMENTO DO
APELO.

Tendo o banco apelado violado a legislagdo municipal, ao fazer
com que o apelante permanecesse na fila, em pé, pelo tempo de
02:18 horas, o equivalente a 04 (quatro) vezes o tempo méximo
permitido_ por lei para os dias de intenso movimento bancdrio,
conclui-se pela presenga dos requisitos indenizatérios: ato
ilicito, dano moral in re ipsa e nexo causal.

De acordo com a jurisprudéncia do Superior Tribunal de Justica,
“pacificou-se (...) o entendimento segundo o qual o dano moral
é in re ipsa, ou seja, dispensa comprovagdo acerca da real
experimentag¢do do prejuizo ndo patrimonial por parte de quem
o alega, bastando, para tanto, que se demonstre a ocorréncia do
fato ilegal.” (STJ: AgRg no Ag 1271858/RJ).

Aquele que, por ato ilicitg/causar dano a outrem, fica obrigado
a reparé-lo. Quanto ao falor indenizatério por danos morais,
impde-se fix4-lo de acgfdo com os principios da razoabilidade e
da proporcionalidade,/visando-se a conceder a justa reparagao
pelo dano sofrido, fsem provocar, todavia, enriquecimento
indevido.

VISTOS, RELATADOS E DISCUTIDOS os presentes autos

ACORDA a Terceira Camara Civel do Egrégio Tribunal de

Justica do Estado, por maioria, em conceder provimento a apela¢o civel.
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RELATORIO:

Anténio Pedro da Silva, devidamente qualificado nos autos em
epigrafe, interpds apelagdo civel (fls. 69/79) contra o Banco do Brasil S/A.,
pretendendo modificar a sentenga de mérito que, proferida pelo Juizo de Direito da 8*
Vara Civel da Comarca de Campina Grande, julgou a demanda improcedente,
denegando-lhe pretensdo indenizatéria a tftulo de danos morais.

Em suas razGes recursais, o apelante afirma que sofreu dano
moral passivel de indenizagdo, pois teve que esperar, na fila do banco, em pé, durante
02:18 hs (duas horas e dezoito minutos), apesar da existéncia da Lei Municipal n.
4.330/2005 que prevé o tempo méximo de espera de 20 (vinte) minutos em dias normais
e de 35 (trinta e cinco) minutos nos dias de intenso movimento bancério. Destarte,
afirmando ter sofrido danos morais — e niio mero aborrecimento — pugna o apelante pela
concessao de verba indenizatéria.

Apesar de intimado, o recorrido niio apresentou contrarrazdes ao
apelo, conforme certificado 2s fls. 83.

O Ministério Publico, através de parecer as fls. 88/89, opinou
pelo desprovimento do recurso.

E o relatério.
VOTO.

Analisando os autos, vejo ser fato incontroverso que, no dia
29/12/2008, o apelante permaneceu na fila bancédria, em pé, durante o tempo de 02:18 hs
(duas horas e dezoito minutos), pois, embora tenha entrado na fila s 15:00 horas,
somente foi atendido as 17:18 horas, conforme provado pelo comprovante de depésito
em conta corrente (fls. 11).

O fato, ademais, ndo foi negado pela banco apelado, que, em sua
apelagio, limitou-se a expor (fls. 29/30):

“Outro aspecto que se deve ser levado em consideragio, é que no dia 29 de
dezembro de 2008, foi uma segunda-feira, véspera de festa de final de
ano, onde a agéncia absorveu uma infinita quantidade de servigos,
constituindo-se, um dia totalmente atipico, sob todos os aspectos. Por
isso, era de se esperar maiores dificuldades para atender toda a
demanda.

Sem a menor divida, nio houve de forma deliberada ou esponténea qualquer
afronta a direito dos consumidores, 0 que ocorreu foi pura e simplesmente,
um expediente bancirio totalmente atipico.

Mesmo com todas estas opgdes, 0 requerente optou por prosseguir na fila
apesar de estar muito grande, em fungio até da data escolhida pelo mesmo
(29 de dezembro de 2008) ja no final do 6ximo da festa de reveillon,
onde 0 movimento € atipico. -
45

Um outro aspecto a se considgfar para o casq vertente, diz respeito ao
horario escolhido pelo autor/para buscar o servico, isto & pelas 15:00
horas, exatamente na chamada 'hora de pico', em que o funcionalismo,
por conveniéncia, busca a agéncia banciria nesse horério, ji sabendo
que ocorreri a maior aglutinagiio em filas™.

Assim sendo, € fato incontroverso que o apelante permaneceu
02:18 hs (duas horas e dezoito minutos) na fila da agéncia do Banco do Brasil S/A.,
tendo o mau atendimento bancério naquele dia respaldado, inclusive, a lavratura
do Auto de Infragio n. 001873 pelo PROCON de Campina Grande (fls. 12).
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Nessa senda, vejo que o apelado praticou ato ilicito ao violar o
art. 1° e o art. 2°, incisos II ¢ III, da Lei Municipal n. 4.330/2005, que dispde:

“Art. 1° Ficam as Agéncias Bancirias, Supermercados e Lojas de
Departamentos no Municipio de Campina Grande obrigados a colocar, a
disposi¢do dos usuarios, pessoal suficiente no setor de caixas, para que o

atendimento scja feito em prazo habil, respeitada a dignidade ¢ o tempo
do usudrio.

Art. 2°. Para os efeitos desta Lei, entende-se como tempo habil para o
atendimento o prazo de até:

1-20 (vinte) minutos em dias normas, para todas as institui¢des mencionadas
no art. 1° desta Lei;

II — 35 (trinta e cinco) minutos as vésperas ¢ apds os feriados
prolongados, para todas as instituigdes mencionadas no art. 1° desta Lei;
III - 35 (trinta e cinco) minutos, para as Agéncias Bancarias, nos dias de
pagamento dos funciondrios publicos municipais, estaduais e federais,
ndo podendo ultrapassar esse prazo, em hipétese alguma”

Quanto ao dano moral sofrido pelo apelante, reputo-o provado.

Com efeito, a cidadania é um dos fundamentos da Repiiblica
Federativa do Brasil enquanto Estado Democritico de Direito, consoante firmado pelo
art. 1° inciso II, da Constitui¢io Federal. Portanto, o apelante — ao permanecer, em pé,
numa fila de banco, pelo tempo de 02:18 hs (duas horas e dezoito minutos) — foi ferido
em sua cidadania, ao tempo em que a conduta do apelado ainda violou sua dignidade
enquanto pessoa humana e o seu tempo, objetos juridicos expressamente tutelados
pelo art. 1°, parte final, da Lei Municipal n. 4.330/2005.

O consumidor tem direitos que devem ser resguardados dentro
de uma relag@o de hipossuficiéncia. Assim, quem presta o servi¢o dentro de um sistema
de comércio, possui deveres com o consumidor, principalmente as instituicdes, 6rgaos e
pessoas jurfdicas que desenvolvam atividades de interesse publico.

No caso das instituicdes financeiras, existe, inclusive, uma
peculiaridade que deve ser sopesada. O consumidor, 3s vezes, nio possui poder de
escolha do banco, pois hd ocasides em que é compelido a travar relagfo juridica com
determinada institui¢io bancéria para fins de pagamento de titulos ou para fins de
depésitos em conta, sem que possa escolher o banco que lhe oferega melhores condiges
de conforto e seguranga, descortinando-se, no particular, toda a sua hipossuficiéncia.

E o que ocorre no caso dos autos: o apelante necessitou
realizar um depdsito na conta corrente de uma empresa, cujo valor tinha que ser
exato, inclusive nos centavos (R$ 324,38), para que o seu pagamento pudesse ser
identificado corretamente. Na ocasido, foi compelj travar relagdo juridica com
o banco apelado, porém foi violado em sua djgfiidadele em sua cidadania, sem que
nada pudesse fazer.

Dentro desse cghtexto, reputo provado o dano moral in re
ipsa, pois — ao ser compelido a travay/uma relagio juridica com o Banco do Brasil S/A.
— o recorrente teve que esperar dyfante mais de 02 (duas) horas, em pé, apesar da
existéncia de lei municipal que imptnha o atendimento no prazo méximo de 35 (trinta e
cinco) minutos.

Reputo, portanto, que o apelante foi ofendido em sua dignidade,
em sua cidadania e em seu tempo, tudo por falta de educag@o civica ¢ juridica do banco
apelado, que ignorou a forga cogente da norma juridica em vigor.
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Quanto a alegac@o de que o apelante entrou na fila de propésito,
com a finalidade de postular futura indenizag@o, esta tese néo prospera, pois:

a) a ma-fé ndo pode ser presumida contra o consumidor, ndo
havendo prova de que o apelante tenha decidido permanecer 02:18 hs (duas horas e
dezoito minutos) em pé, numa fila bancdria, com o propésito de auferir indeniza¢do a
titulo de danos morais;

b) o apelante prova que — no dia do fato — realizou um depésiio
no valor de RS 324,38 (trezentos e vinte e quatro reais e trinta e 0ito centavos), sendo
notdrio que o pagamento de centavos ndo é realizével em caixas de auto-atendimento,
0$ quais apenas recebem papel-moeda.

Analisando demanda indenizatéria decorrente de espera em fila
bancéria, o Superior Tribunal de Justi¢a ja decidiu que “o pouco tempo de espera
em fila de banco” - no caso concreto de apenas 47 (quarenta ¢ sete) minutos — é
que ndo gera danos morais, conforme retratado pelo aresto abaixo:

AGRAVO REGIMENTAL. AGRAVO DE INSTRUMENTO. ACAO DE
INDENIZAGAO. POUCO TEMPO DE ESPERA EM FILA DE BANCO.
MERO DISSABOR. DANO MORAL. NAO CARACTERIZADO.

1. O pouco tempo de espera em fila de banco ndo tem o condio de expor
a pessoa a vexame ou constrangimento perante terceiros, nao havendo
que se falar em intenso abalo psicologico capaz de causar aflicdes ou
angistias extremas.

2. Situagdo de mero aborrecimento ou dissabor ndo suscetivel de indenizagdo
por danos morais.

3. Agravo regimental a que se nega provimento.”

(AgRg no Ag 1422960/SC, Rel. Ministra MARIA ISABEL GALLOTTI,
QUARTA TURMA, julgado em 27/03/2012, DJe 09/04/2012)

O julgamento supracitado retrata caso em que “uma espera de
apenas 17 minutos superior ao tempo legalmente recomenddvel para atendimento ndo
apresenta (...) lesdo relevante aos direitos de personalidade e forte abalo a requerente,
a tal ponto de sustentar a ocorréncia de danos morais.”

No caso presente, todavia, ndo se trata de simples aborrecimento
decorrente de pouco tempo na espera em fila, E mais. Trata-se do frontal desrespeito a
legislagdo municipal e a pessoa humana, fazendo-se com que o consumidor
permanecesse em fila, em pé, sem qualquer amparo, pelo prazo de 02:18 horas, o
equivalente a 04 (quatro) vezes o tempo méximo permitido por lei para os dias de
intenso movimento bancério.

Assim sendo, reputo que o recorrente restou aviltado em sua
dignidade, em sua cidadania, em seu tempo, razdo por que — ao sofrer danos morais in
re ipsa — merece receber a justa indenizag@o civil, nos termos do art. 927, caput, do
Cédigo Civil c/c art. 14, caput, do CDC.

moral é in re ipsa, ou seja, dispenga comprovacio acerca da real experimentacéo
do prejuizo néio patrimonial por parte de quem o alega, bastando, para tanto, que se
demonstre a ocorréncia do fato ilegal:* (STJ: AgRg no Ag 1271858/R]).

Quanto ao valor indenizatério por danos morais, este deve ser
habil a promover a compensagio dos danos sofridos e a coibir eventuais reincidéncias
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do apelado, sem provocar, todavia, enriquecimento indevido do apelante. Assim, o valor
deve ser fixado com fulcro nos principios da razoabilidade e da proporcionalidade,
razao por que o fixo no valor de R$ 2.500,00 (dois mil e quinhentos reais).

Isto posto, CONCEDO PROVIMENTO AO APELO para
condenar o recorrido ao pagamento de indenizagio, por danos morais, no valor de
RS 2.500,00 (dois mil e quinhentos reais), devendo ser atualizado pela Taxa SELIC
(a titulo de juros de mora e de corregdo monetdria) a partir do evento danoso, nos
termos da Stimula 54 do STJ.

Condeno o apelado a pagar honordrios de sucumbéncia no
equivalente a 20% (vinte por cento) sobre o valor da condenag@o, nos termos do art. 20,
§3°, do CPC, além do pagamento das custas processuais.

E como voto.

' Presidiu a Sess@o o Exmo. Sr. Des. Genésio Gomes Pereira
Filho. Participaram do julgamento, o Dr. Francisco Francinaldo Tavares, com jurisdigio
limitada em substitui¢do ao Exmo. Des. Saulo Henriques de S& e Benevides, o Exmo.
Des. Genésio Gomes Pereira Filho e o Exmo. Des. Marcio Murilo da Cunha Ramos.

Presente ao julgamento o Dr. Doriel Veloso Gouveia, Procurador
de Justica.

. Mdrcio Murilo da Cunha Ramos
Desembargador Relator
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ANEXO B - APELACAO CIVEL N° 1.055.184-7
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APELACAO CIVEL N° 1.055.184-7 DA 12 VARA
CiVEL DO FORO CENTRAL DA COMARCA DA
REGIAO METROPOLITANA DE CURITIBA.
APELANTE 1: CLARO S/A

APELANTE 2: BRUNA FERREIRA DA ROCHA

APELADOS: 0OS MESMOS
RELATOR: DES. ARQUELAU ARAUJO RIBAS

APELACAO CIVEL. RESPONSABILIDADE CIVIL.
CONTRATACAO FRAUDULENTA DE LINHAS
TELEFONICAS NO NOME DA AUTORA.
INSCRICAO INDEVIDA. TENTATIVAS DE
SOLUCAO ADMINISTRATIVA DO EQUIVOCO.
INERCIA. CONDUTA DESIDIOSA E
ATENTATORIA A DIGNIDADE DO
CONSUMIDOR. ATO ILICITO CONFIGURADO.
DEVER DE INDENIZAR PRESENTE. “QUANTUM"
INDENIZATORIO. MAJORAGAO. MEDIDA QUE
SE IMPOE. "VIA CRUCIS” DEMONSTRADA.
PROTOCOLOS DE ATENDIMENTOS. VARIAS
LIGACOES. DETERMINACAO PARA QUE AUTORA
ENCAMINHASSE CORRESPONDENCIA COM
PEDIDO DE BAIXA. INERCIA POR PARTE DA
OPERADORA. DESVIO PRODUTIVO DO TEMPO.
PERDA DO USO DO TEMPO LIVRE DO

Cocumehio assihade digitzionte, conforme MP R 2.200-2/2007, Loin® 11.416/2008 o Resolugio 1.° 06/2008, do TIPR/OC
O documuente pode sor aeessado Re crdoroge ciotrShice . Avww. jor jus br
Pagine 1 de 12
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Apealagao Cival n° 1.055.184-7 da 10° Caimara Cival. 2

CONSUMIDOR. CAUSA DE MAJORAGAO DA
INDENIZAGAO.

APELACAO 1 DESPROVIDA.
APELACAO 2 PROVIDA.

VISTOS, relatados e discutidos, estes autos de
apelacdo civel n® 1.055.184-7 da 12 Vara Civel do Foro Central
da Comarca da Regido Metropolitana de Curitiba, em que figura
como apelante 1 CLARO S/A, apelante 2 BRUNA FERREIRA DA
ROCHA e apelados OS MESMOS.

RELATORIO

1. Cuidam-se de recursos de apelagdo interpostos
em face da decisdo de primeiro grau que julgou procedentes os
pedidos para reconhecer a inexigibilidade do débito, condenando
a requerida no pagamento de indenizagdo por danos morais
arbitrados em R$ 10.000,00 (dez mil reais), corrigidos pelo INPC
e acrescido de juros de mora arbitrados em 1% (um por cento)
ao més, contados a partir da data da prolagdo da sentenca;
custas processuais e honorarios advocaticios arbitrados em 15%

(quinze por cento) sobre o valor da condenacdo. (fls. 100/103)

Cocumehie assivade digitimente, conforme MP R 2.200-2/2001, Loin.® {1.415/2006 o Resolugzo n.° 06/2008, do TIPR/OC
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Apealagao Cival n° 1.055.184-7 da 10° Caimara Cival. 2

1.1. Aduz, resumidamente, a apelante, que sempre
toma todas as medidas ao seu alcance para evitar que haja
fraude, pois é, de fato, a principal vitima no caso de
contratagBes fraudulentas; que é a maior prejudicada, visto que
presta servicos sem receber a contraprestacdo; o “guantum”

indenizatério estd exacerbado. (fls. 106/111)

1.2. A autora pretende a majoragdo dos danos
morais. (fls. 116/125)

E o relatério.

FUNDAMENTOS DE FATO E DE DIRFITO
BREVE RELATO DOS FATOS

2. Com a exordial os fatos foram assim descritos:

‘Ao tentar efetivar uma compra a crédito, a autora foi
verdadeiramente surpreendida pela noticia de que a venda
ndo poderia ser tiberada pelo motivo de que seu nome estava
inciuso nos cadastros de inadimplentes da SERASA, fato este
que the causou vexame e vergonha incatcutavel.

Sendo assim, ao retirar a certiddo expedida pela SERASA, a
autora finatmente descobriv que foi a Operadora Claro que
inciuiv sey nome nos cadastros de maus pagadores, em face

de um suposto débito no vator de R$ 798,63 (doc. anexo).

Cocumehie assivade digitimente, conforme MP R 2.200-2/2001, Loin.® {1.415/2006 o Resolugzo n.° 06/2008, do TIPR/OC
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Apealagao Cival n° 1.055.184-7 da 10° Cimara Cival. 4

Ocorre que a autora nunca efetivou qualquer contrato com a
ré que justificasse a emissdo da referida divida, sendo que,
ao entrar em contato com a requerida, a requerente, foi
surpreendentemente informada de que tatl débito originou-se
de uma suposta finha telefénica que foi aberta na cidade de
Londrina — PR {(cidade nunca residida pela autora) e se, caso
a requerente quisesse que seu CPF fosse excluido da
SERASA, teria que, obrigatoriamente, arcar com o valor de
R$ 798,63 cobrado pela ré.

A autora, estando logicamente indignada pela situacdo
absurda imposta pela ré, realizou inumeras reclamacies,
pedidos e protocolos, até que, finatmente, a requerida
orientou a consumidora a, entdo, protocolar uma carta de
soficitacdo de baixa de restricdo perante uma das fojas da
Operadora Claro, procedimento este, que foi rigorosamente
reatizado pela autora (doc. anexo), sem, porém obter
qualquer sucesso, haja vista que, conforme extratos em
anexo, 0 nome da requerente, ainda permanecia incluido nos
cadastros de maus pagadores da SERASA (doc. anexo).

A requerente, estando totalmente inconformada com o
descaso perpetrado pela ré, resolveu, entdo, registrar um
Botetim de Ocorréncia sobre o ocorrido {doc. anexo), isso
tudo, na esperanca de que a Operadora Claro tomasse
alguma providéncia em relagdo aos danos que a autora vinha
sofrendo.

Entretanto, tal medida ndo foi suficiente para que a ré
realizasse a baixa da restricdo, sendo gque, em que pesassem
os varios contatos, pedidos e protocolos reatizados pela

autora ao longo desses anos, o CPF da consumidora

Cocumchte assihade digitzimente, corforme MP 1.5 2.200-2/2007, Lo 11.416/2008 © Resolugio 1.° 06/2008, do TIPR/OC
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Paginz € doe 12



53

Apalagio Cival n° 1.055.1584-7 da 102 Cimara Civael. =

permanece incluso nos cadastros de inadimplentes desde
26.10.2007 {doc. anexa). (fis. 03/04)

APELACAO

3. Compulsando os autos, em anadlise das razdes
esposadas nho recurso em aprego, confrontadas com o conjunto
probatério produzido no presente caderno, verifica-se que ndo

assiste razdo a operadora de telefonia, sendo vejamos:

3.1. Aduz a apelante, que se cerca de todos o0s
cuidados no intuito de evitar fraudes, contudo, o alegado zelo
ndo foi suficiente para evitar que uma linha telefénica fosse
instalada no nome da autora, sem que esta sequer tivesse
conhecimento, resultando inclusive na inscricdo do seu nome no
rol dos inadimplentes. (fatos incontroversos)

3.2. Anote-se gue os contratos, objetos da questdo
posta, ndo foi trazido a colacdo pela requerida que, diga-se, ndo
trouxe nenhum documento a corroborar sua versdo, quedando-

se no campo estéril das meras alegagoes.

3.3. Vem dai gue o ato ilicito, negado pela
requerida, reside justamente na contratagdo em nome da

autora, com pessoa diversa, evidenciando-se a falha na

Cocumehie assivade digitimente, conforme MP R 2.200-2/2001, Loin.® {1.415/2006 o Resolugzo n.° 06/2008, do TIPR/OC
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Apealagao Cival n° 1.055.184-7 da 10° Caimara Cival. ©

prestacdo do servico, ensejador de reparagdo por
responsabilidade civil.

3.4. Ndo bastasse tal alegacdo, a requerida ainda
afirma que inexiste conduta capaz de ensejar reparagdo por
danos morais, contudo, a autora descreveu sua “via crucis”, que
ja dura anos, pois a inscricdo ocorreu em 26.10.2007 (fls. 28).

3.5. Note-se que a autora afirma ter, em
atendimento as determinagbes da requerida, ocom varios
protocolos, enviado carta de solicitacdo de baixa da restrigdo,
sem que lograsse éxito em resolver a questdo
administrativamente, o que ndo fol em momento algum

impugnado pela requerida.

3.6. Mesmo assim, nada foi feito pela requerida
para solucionar o problema, permanecendo seu nome incluso no
rol dos inadimplentes durante anos, como dito alhures.

3.7. Ora, a requerida, mesmo em juizo, ndo envidou
nenhum esforgo no sentido de identificar as razfes da sua
conduta, dos motivos de nada fazer para dar solucdo a questdo,
ndo impugnando em nenhum momento os fatos postos em

discussdo.

Cocumehie assivade digitimente, conforme MP R 2.200-2/2001, Loin.® {1.415/2006 o Resolugzo n.° 06/2008, do TIPR/OC
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Apalagao Cival n° 1.055.184-7 da 10° Caimara Cival. 7

3.8. Ao contrario, a requerida, além de causar todos
0s transtornos descritos na inicial (em nenhum momento
impugnados), de inscrever indevidamente o nome da autora no
rol de inadimplentes e s6 retird-lo mediante determinacgdo
judicial.

3.9. Assim, é de se negar provimento ao recurso da

requerida, passando-se a analise do "quantum” indenizatério.

DO QUANTUM INDENIZATORIO

4. No que pertine ao “quantum” indenizatério,
enguanto a requerida pretende sua reducdo, a autora recorreu,

pleiteando seja majorado.

4.1. Em andlise pormenorizada da situacdo fatica
gue permeia o caso dos autos, verifica-se que a assiste razdo a
autora, na medida em que, o valor fixado em primeiro grau, ndo
é suficiente para compensar os tormentos causados, nem
sequer atender ao carater punitivo da compensacdo e, também,
compensar o desperdicio do tempo, bem juridico que deve

também ser tutelado em casos como o em tela.

4.2. Como restou bastante claro na exordial que,
diga-se, a requerida sequer se deu ao trabalho de impugnar, vez
gue sua peca de defesa parece copia genérica para qualguer

Cocumehie assivade digitimente, conforme MP R 2.200-2/2001, Loin.® {1.415/2006 o Resolugzo n.° 06/2008, do TIPR/OC

O documento pode sor eessado ho choerogw cliotrSrice RUp.Avww. by jus by
Pagins 7 de 12



Apalagao Cival n° 1.055.184-7 da 10° Camara Cival.

caso que guarde alguma semelhanca com o caso em tela. A
autora durante dias pleiteava, mais do que isso, suplicava por
uma solugdo para seu problema que, inegavelmente, foi
causado pela falta de critério, de cuidado na contratagdo das
suas linhas telefénicas, mas, principalmente, pela desidia com

gue atendeu as sUplicas da sua consumidora.

4.3. Ora, ja ndo é novidade para ninguém, a forma
ocomo 0s sistemas de telemarketing das operadoras de telefonia
tratam seus consumidores, a dificuldade para lograr éxito em
falar com uma operadora (telefonista), o tempo dque se
desperdica com mensagens pré-gravadas, que direcionam o
consumidor para as mais variadas operaces, sempre no intuito

desvelado de desestimular os pleitos e reclamagdes.

4.4. Pois bem, no caso da autora, além dos varios
protocolos que afirma ter feito (sem impugnacgdo), gue indicam
as muitas tentativas de solugdo, ainda |he foi determinado que
encaminhasse correspondéncia com solicitacdo de baixa, o que

jamais lhe foi respondido.

4.5. Vem dai que, se foi solicitado da autora, envio
de correspondéncia com pedido de baixa, nada mais natural do
que, ja em juizo, para demonstrar a lisura de conduta, deveria a

requerida ter entdo colacionado ao menos os protocolos feitos

Cocumehie assivade digitimente, conforme MP R 2.200-2/2001, Loin.® {1.415/2006 o Resolugzo n.° 06/2008, do TIPR/OC
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pela autora; contudo, além de ndo fazé-lo, sequer nega sua
existéncia, limitando-se a alegar gue age sempre com zelo no

intuito de evitar prejuizos ao consumidor.

4.6. Explica-se: a requerida apresentou defesa
genérica, que ndo se refere necessariamente ao caso da autora,
o qual possui peculiaridades préprias, as quais ndo foram sequer
avencadas. O recurso de apelagdo, da mesma forma, & tdo
genérico quanto e, para piorar, é raso e ndo trata de explicar as
razbes de seu agir, o que por si s6, ja demonstra-se suficiente
para majorar o "quantum” indenizatério fixado em primeiro grau
em R$ 10.000,00 (dez mil reais).

4.7. Outro fato que deve ser considerado para a
majoracgdo do valor da indenizacdo, é o desperdicio do tempo do
consumidor, bem juridico que passou a ser tutelado
recentemente pelos nossos Aredpagos, sendo vejamos, a ligdo
de Pablo Stolze sobre o tema:

“Em perspectiva ‘estatica”, o tempo € um valor, um
relevante bem, passivel de protegdo juridica.

Durante anos, a doutrina, especiatmente aquela dedicada ao
estudo da responsabitidade civil, ndo cuidou de perceber a
importancia do tempo como um bem juridico merecedor de

indiscutivel tutela.
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O documento pode sor eessado ho choerogw cliotrSrice RUp.Avww. by jus by
Pagins & de 12



58

Apealagae Cival n° 1.055.184-7 da 10° Caimara Cival. 1D

Sucede que, nos ultimos anos, este panorama tem se
maodificado.

As exigéncias da contemporaneidade tém nos defrontado
com situagdes de agressdo inequivoca a fivre disposicdo e
uso do nosso tempao fivre, em favor do interesse econdmico
ou da mera conveniéncia negociat de um terceiro.

E parece que, finalmente, a doutrina percebeu isso,
especiatmente no Aambitoc do Direito do Consumidor.
{disponivel:  http://jus.com.br/revista/texto/23925/responsabilidade-

dvil-pela-perda-do-tempo)

4.8. Do referido texto ainda se extraem as licbes de

Marcos Dessaune:

“Mesmo que o Cdodigo de Defesa do Consumidor (Lei
8,078/1990) preconize que 0s produtos e servigos cofocados
no mercado de consumo devam ter padries adequados de
qualidade, de seguranca, de durabilidade e de desempenho —
para que secjam uteis e ndo causem fiScos ou danos ao
consumidor — e também proiba, por outro tado, quaisquer
praticas abusivas, ainda s3o ‘normais’ em nosso Pais
situacdes nocivas como:

- Enfrentar uma fila demorada na agencia bancaria em que,
dos 10 guichés existentes, s6 ha dois ou trés abertos para
atendimento ao pubtico;

- Ter gue retornar a foja (quando ac se € direcionado a

assisténcia técnica autorizada ou ao fabricante) para

Cocumchte assihade digitzimente, corforme MP 1.5 2.200-2/2007, Lo 11.416/2008 © Resolugio 1.° 06/2008, do TIPR/OC
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reclamar de um produto efetroefetrénico que ja apresenta
problema alguns dias ou semanas depois de comprado;

Gl

- Telefonar insistentemente para o Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC) de uma empresa, contando a mesma
historia varias vezes, para tentar cancelar um Sservigo
indesejado ou uma cobranca indevida, ou mesmo pra pedir
novas providéncias acerca de um produto ou  servigo
defeituoso renitente, mas repetidamente negligenciado;

G}

- Levar repetidas vezes a oficina, por causa de um vicio
reincidente, um veiculo que frequentemente sai de fa ndo so
com o problema original intacto, mas também com outro
problema que nao existia antes;

- Ter a obrigacgdo de chegar com a devida antecedéncia ao
aeroporto € depois descobrir que precisara ficar uma, duas,
trés, quatro horas aguardando desconfortavetmente pelo voo
que esta atrasado, algumas vezes até dentro do avido -
cansado, com cafor e com fome — sem obter da empresa
responsavel informagdes precisas sobre o problema,
tampouco a assisténcia material que a ela compete.”
(DESSAUNE, Marcos. Desvio Produtive do Consumidor — O
Prejuizo do Tempo Desperdicado. S&o Pauto: RT, 2011, pags.
47-48.) idem.

4.9. Como se observa, a doutrina ja se debruga em
esmiucar situagdes, em que ndo sé a falha na prestagdo regular
do servigo que resulta em inscricdo indevida, mas o “"modus
operandi” das concessionarias de servigos de telefonia e seus

Cocumchte assihade digitzimente, corforme MP 1.5 2.200-2/2007, Lo 11.416/2008 © Resolugio 1.° 06/2008, do TIPR/OC
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afamados sistemas de telemarketing, que resultam em horas
desperdicadas, devem ser considerados na fixacdo do valor da

indenizagdo por danos morais.

4.10. Assim, considerando as peculiaridades do
caso concreto, no intuito de atender ao carater
punitivo/compensatério da condenacdo, assim como, aos
principios da proporcionalidade e da razoabilidade, é de se
majorar o valor da indenizagdo para R$ 30.000,00 (trinta mil
reais), que deverdo ser corrigidos pelo INPC e acrescido de juros
de mora de 1% (um por cento) ao més, desde esta data,
entendimento no sentido do qual, este relator vem
reiteradamente julgando, vez gque, assim como na corregdo
monetaria, ndo ha falar em mora do devedor antes do

arbitramento do valor da indenizagdo.

5. Quanto a majoragdo da verba honoraria, ndo
assiste razdo a autora, na medida em que ja fixada em 15%
(guinze por cento), ou seja, acima do minimo legal, sendo gue
inexiste justificativa para sua fixacdo em grau maximo,
considerando a inexisténcia de dilacdo probatério, a pouca
oomplexidade da causa, o tempo, lugar e qualidade dos

servigos, tudo nos termos do artigo 20°, §3° do CPC.
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6. Diante do exposto, é de se negar provimento ao

recurso de apelacdo 1 e dar provimento ao recurso 2 para

majorar o valor da indenizagdo por danos morais.

DECISAO:

ACORDAM os integrantes da 102 Camara Civel do
Tribunal de Justica do Estado do Parana, por unanimidade de
votos em negar provimento ao recurso de apelagdo 1 e dar
provimento ao recurso 2, nos termos do voto relatado.

Participaram do Julgamento: Des. Luiz Lopes
(Presidente com voto) e Juiza Substituta em 2° Grau

Elizabeth de F. N. Calmon de Passos.

Curitiba, 07 de novembro de 2.013.

ARQUELAU ARAUJIO RIBAS
Desembargador Relator
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ANEXO C - PROCESSO: 9058428.19.2014.813.0024

TRIBUNAL DE JUSTICA DE MINAR GERAIS

FODER JUDICIA RO
BELA TIORIAONTE
'@ \7 WP TURMA RECLRSAL DE BELO TORLAONTE

e ; RULAFAITRE ROL IR 424 1R AN 1 ANITA R SAMTA FRIGEN A BELO HORZOMTT - G BRI
SINEZHE S
VOTO DE SESSAD
PROCESSO: WERA24 19 2014 4 15 4024 - Recurst anni nadie

Recorreonilo{s
DANIBL GUETAYD DI ALMEIDA TESLS

Roecorridis )
[BANC [ GRASIL S A

EMENTA

ACAO DE INDENIZACAG POR DANOS MORAIS ESPERA
EM FiLA DE BANCO - TEMPO SUPERIOR AG PREVISTG
| LEG[SLAC%IO ESTADUAL DESGASTES - FALHA NA
PRES?AQ:JO DO SERVICO RESPONSABHIDADE OBJETIVA
INDENIZACAO - DANOS MORAIS  SENTENCA
REFGRMADA.
I A instituicdo financeira responde objetivamente pela ma
prestacde do servipe  art. 14 do Codige de Defesa do
Consumidor.
2 A espera em fila de agéncia bancaria, alem do limite temporal
definide por lei estadual, € faio capaz de gerar desgasies,
afetando a honra suljetiva da pessoa ¢ ocasionando prefuizos
de ordem extrapatrimonial
3 A imposicdo de mulia administrativa pelos orgdos de controle
das atividades bancarias nde exclul a responsabilizacdo civil
pela defeiiunsa presiacdo de servigo.

4 Sentenca reformada.

vOTO
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Daniel Gustavo de Almeida Jesus acionou o Banco do Brasil
S/AL visando o ressarcimento pelos danos morats suportados em racio de espera

excessiva em Ola de agéncia,

A 1osenlenca vergastada julgou improcedente o pedido mnicial,
sob o lundamenio de que a espera em (ila de banco por lempo superior ao estipulado
pela legislacho estadual conligura mero aborecimente e enseja sancio de ordem

meramente admimstativi.

O aulor, mconformado, recotren, asseverando gque compareceu i
agéncia do Banco do Brasil e aguardou na (ila por uma hora e gquarenta e (rés
minulos alé que fosse alendido pelo caixa, quando a legislacio estadual estipula em
guinze minuios o lempe maxime de espera pelo usuario. Aduziu gque o lempo
excessivo de espera na fila do caixa bancario ocasionou-lhe twansiornos de ordem
moral, que devem ser indenizados. Pugnou pelo provimento do recurso para,

relormando-se a sentencga, julgar procedente o pedido nicial.

O recorrenie nio efeluou o prepare do recurso, por ter sido

agrractiado com os benelicios da pratuidade judictaria pela MM, Juiza a guo.

0O recorride  apreseniou  conbrarrazdes, pugnande  pela

manulengo da sentenca,

Relatados, na esséncia, delibero,

Recebo o recurso, eis que presenies os pressupostos de sua

admissibi lidade.
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Consta da nicial que o aulor compareceu 4 agéncia do Banco do
Brasil 8/A, no dia (4 de selembro de 2014, para efelivar o saque de um depdsilo
Judicial, retitando a sua senha e se postando no Onal da Gla do caixa as 10030,

somenle sendo atendido ds 11hd s,

Sepundo o aulor, a demora excessiva conligurou desrespeiio
exacerbade ao consumidor e ensejou danos de ordem extrapattimonial, que devem

ser tndentzados.

Devidamente citado, o réu apresentou conlestacio, asseverando,
sem negar a demora no atendimento do awlor, que tal e ensejaria mero

abotrecimento.

A responsabilidade civil das nstituictes nanceiras & tema que
alravessa décadas no cenario juridico brasileiro, ja tendo merecido profunda analise
dos legisladores, os quais, visando dar maior seguranca e prolecio aos consumidores,

editram o Codigo de Delesa do Consumidor.,

O mencionade diploma legal, em seu arl. 14, deliniu que o
[omecedor de servicos responde objetivamente pela reparacio dos danos causados
aos conswmidores por defeilos verilicados na sua prestaciio, s6 podendo ser ilidida na

hipdlese de culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Nesse senlido:

Art. 14 O fornecedor de servicos responde, independeniemente
da existéncia de cuipa, pela veparacdo dos danos causados aos

consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos servigos,
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bem como por iformacdes insuficientes ou inadeguadas sobre
Sud frufcdo e riscos.

8 3° 0 fornecedor de servigos so ndo serd responsabilizado
gquando provar:

{]

i - a culpa exclusiva do consumidor ou de terceivo,

No case,  a responsabilidade do banco decorre, evidenlemente,
de uma violacio a wn dever contratualmente assumido, qual seja, o de propotcionar
aos clienles, por melo de [uncionarios qualificados e em numero proporcional i

demanda dos usuarios, os melos necessarios para a fuicio dos seus servicos.

Regulamentando a quesifo, edilou-se a Lei Esladual n®

14. 2352002, dispondo, em seu arl. 1, que fica o estabelecimento bancario obrigado
a atender o cliente no prazo de quinze minuios contados do momento em gue ele

entrar na fila de atendimento.

Agsim, comprovade pelo auwor, por meie dos documentos gue
inslrulram a inicial, a espera por wna hora e quinze minulos, ou seja, por lempo

guairo vezes superior ao estipulado por lel, € devida a reparacio pelos danos morais.

Refleridos danos, (risa-se, independem de comprovacio, porque a
experiéncia comum sinaliza, de [orma inequivoca, que a espera por mais de uma
hora em (ila de banco para acessar o caixa enseja, além de desgaste (isico excessivo,

abotrecimento exacerbado.

Nesse senlido:
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APELACAO CIVEL. ACAO DE INDENIZACAO POR DANOS
MORAIS. ESPERA EM FILA DE BANCO. PERIODO DE
TOLERANCIA ESTIPULADO EM LEf MUNICIPAL
EXCEDIDO. RESPONSABMNADADE OBIETIVA. CONDUTA
ILICITA E NEXO DE CAUSALIDADE COMPROVADOS,
DANG MORAL CARACTERIZADO. QUANTUM
INDENIZATORIO. MA'JORACATO. POSSIBILIDADE,
RECURSO PROVIDO EM PARTE 1. A espera em fila de
agéncia bancaria, alem do limite temporal imposte por lei
municipal, ¢ faio capaz de gerar profiundo desgaste fisico,
emocional, aborrecimenios e incertezas, capaz de afeiar a honra
subjetiva da pessoa e atingir direito imaiterial seu, ensejador,
portante, de dane moral passivel de reparacio pecunidria
Precedentes. 2. A fixacdo da indenizacdo por danos morais
pauta-se pela aplicacdo dos principios da razoabilidade ¢ da
proporcionalidade, buscando-se, em cada caso especifico, a
determinacdo de um valor adequade a, de um lado, compensar o
constrangimento scfrido pelo cfendido e, de ouiro, desestimular
o cfensor a, no fuluro, praticar aios semelhantes. 3. In casy, o
quantum deve ser mejorade para o imporie de R§ 5.000,00, a
fim de se observar os pardmetros da jurisprudéncia pairia em
casos andlogos, bem como sua natureza e as condigbes das
partes.

(Il-BA - Al'L: DOO530997201 28050088 BA
DO05309-97.2012.8.05.0088, Relalor: José Edivaldo Rocha
Rotondano, Data de Julgamento: 17122013, Quinta Cimara
Civel, Data de Publicacfio: 20/12:2013)

CIVEL. RECURSO INOMINADO. INDENIZACAO POR
DANGS MORAIS. ESPERA EM Fil 4 DE BANCO POR TEMFPO
SUPERIOR A4 SESSENTA MINUTOS DANO MORAL
CONFIGURADO. DEFEITO NA PRESTIACAOC DO SERVICO.
APLICACAO DO ENUNCIADO 27 DA TRU/PR. DANO
MORAL CONFIGURADO. SENTENCA REFORMADA. 1. Nos
termos do Enunciado 2.7 da TRUMPR, a espera em fila de
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agéncia bancaria, em fempo excessivo, caracteriza falha na
prestacdo de servico e enseja reparacdo por danos morais, 2,
Corforme aiual entendimenio majoritario desia  Turma
Recursal, a espera em fila de banco para atendimenio, por
fempo superior g sessenta minutos, causa dano moral e deve ser
indenizado. 3. Para a fixacdo da indenizacdo por danos morais,
necessaria a andlise das circunsidncias do case concrelo, tais
come a gravidade do faio, o grau de culpa do cfensor e a
situacdo econbmico-financeira dos litigantes, atentando-se para
gque a indenizacdo ndo se forne fonte de enriguecimento sem
causd, Hem seja considerada inexpressiva. Dita indenizacdo
deverd atender ao duplo oljeiive de compensar a vitima e
affigiv, razoavelmenie, o autor do dano. Assim, volo para que
seja fixada a indenizacdo por dano moral em R§ 2.000,00 (dois
mil reais). 4. Nos termos do Enunciade 12,13 das Turmas
Recursais do Parand, nas indenizagdes por danos morais, a
correcdo monetaria incide a partiv da decisdo condenatoria e os
Juros moratorios desde o evento danoso. RECURSO PROVIDO,
. esta Turma Recursal resolve, por unanimidade de votos,
CONHECER E DAR PROVIMENTO ao recurso,

(TI-I"R - Rl: DOO5S2620920148 1600690 'R
D005262-09.2014 8.16.0069/0  (Acdrdio), Relalor: GLANI
MARIA MORESCHL Data de Julgamento: 137112014, 243

Turma Recursal, Data de Publicacio: 17/11:2014)

Enfim, lenho que a ma prestacio de servico, em (lagrante
vielacho a texlo legal, enseja, para além de mulia administrativa, justo ressarcimento

dguele que se julgar olendido.

Somente assim serd possivel sensibilizar esse impottante
seguimento da economia a dispensar um tratwmentlo ao consumidor i allura dos bons,
solidos e propalados lucros que aulerem nas operactes realizadas no Brasil. Além
disso, [omentara a contralacio de pessoas para melhor atender ao pablico, o que é

salutar para a dindmica das relacdes econdmicas.
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O arbittamente do dano moral, como se sabe, cria siluagcGes
controverlidas, ja que o legislador palrie oplou, em delrimento 4 larifacio, pela
adocio do sistema aberlo, entregando a tarefa ao magistrado, lmperam, entio, o bom

senso e a rizoabihidade.

O Superior Tribunal de Justica tem decidide que se deve
realizar o arbitramento do dano moral com moderacio, em alencio i realidade da
vida e is peculiaridades de cada caso, proporcionalmente ao grau de culpa e ao portle
econbmico das paries. Ademais, nfio se pode olvidar, consoanle parcela da
Jurisprudéncia patria, acolhedora da (ese punitiva acerca da responsabilidade civil, da

necessidade de desestimular o ofensor a repelir o alo,

Ko caso dos aulos, entendo que o valor de RY 5.000,00 (cinco
mil reais) esta adequado i situacho tratada nos aulos, pois compensa o ofendido, sem
entiquecé-lo mjustamenie, e admoeesta a nstiluigio Gnanceira, que aulere lucros

exorbilanies, a dispensar maior cuidado com o consumidor.

Com tais consideracdes. dou provimento ao reearso para,
reformando a . senlenca, julgar procedente o pedido inicial, condenando o réu ao
pagamento de indenizacio por danos morais ao aulor, (xados em RY 5.000,00 (cinco
mil reais), corrigidos monetariamente pelos indices (ixados pela Comegedoria Geral
de Justica, a partir da publicaciio deste acdrdio, e acrescidos de juros de mora de 1%
(um por cenlo) ao més, a parlit do evenlo danoso (04/0972014), nos lermos da

stmula 54 do Superior Tribunal de Jusiica

Sem condenagio em custas e em honotrdrios advocaticlos.

E como volo.
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ANEXO D - Lei n° 14.235/2002

LEI 14235 2002 Data: 26/04/2002 Origemn: LEGISLATIVO
DISPOE SOBRE O ATENDIMENTO A CLIENTES EM ESTABELECIMENTO BANCARIO,

0 povo do Estado de Minas Gerais, por seus representantes, aprovou, e eu, em sed nome,
nos termos do § 82 do art. 70 da Constituigdo do Estado de Minas Gerais, promulgo a
seguinte lei:

Art. 19 - Fica o estabelecimento bancario obrigado a atender

diente no prazo de quinze minutos contados do momento em  que ele entrar na fila de
atendimento.

Paragrafo Unico - Para os efeitos desta lei, considera-se :

[ - cliente a pessoa que utiliza o caixa e os equipamentos de auto-atendimento em agéncia
bancaria ou posto de atendimento;

II - fila de atendimento & gque conduz o cliente a0 caixa € @os equipamentos de auto-
atendimento;

[II - tempo de espera o computado desde a entrada do diente na fila até o inicio do efetivo
atendimento.

Art, 29 - A agéncia ou o posto de atendimento do

estabelecimento bancario fornecera ao diente senha de

atendimento, na qual constern o ndmero de ordem de chegada, a data € a hora exata de
sua entrada no estabelecimento.

Art. 39 - O estabelecimento bancario implantard, no prazo de nowventa  dias, os
procedimentos necessarios para o aumprimento do disposto no art. 19 desta lei.

Art. 40 - (O estabeledmento bancario € obrigado a instalar banheiro e bebedouro para os
dientes.

Art. 59 - O descumprimento do disposto nesta lei sujeita o estabelecimento infrator as
seguintes penalidades:

[ - advert®ncia escrita;

II - multa de R$5.320,00 {cinco mil trezentos e vinte reais)

em caso de reincidéncia.

Art. 682 - N&o sera considerada infragio & lei @ ndo observancia do tempo de espera
decorrente de problemas  na transmissac de dados ou na telefonia, de falta de energia
elétrica ou de greve de pessoal.

Art. 79 - O Poder Exeoutivo regulamentara esta lei no prazo de noventa dias contados da
data da sua publicagao.

Art. 87 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Art. 90 - Revogam-se as disposigdes em contrario.

Palacio da [nconfid@ncia, emn Belo Horzonte, aos 26 de abrl de 2002,

Antdnio Jdlio - Presidente da ALMG
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TRIBUNAL DL JUSTICA DO ESTADO DE SAQ PAULO
COMARCA DE TALES

TOROD DL TALTS

VARA DO TUTZADO TSPECTAL CTWEL TCRTMINAL

3 B TR RUA DY, 223 Tales - §P - CTP 13700-018

TREBCNAL DO SUETIC A

| SENTENC' A

Processo ™ DONSEN4-43.2014.8.26.0207

Clasze - Assuntn Procedimentoe do Juizade Especial Civel -Tndenizacio por Dann
¥oral

TReguerente: Txvair Antonin Vazon

TRequerido: Bancno Santander s.a.

CONCLUSAQ:
T 28 de agosto de 2014, faco conclusin destes autos an{d) MMM). niz(a) de Direitor da
Wara do Tuizade Tspecial Civel e Criminal da Conarca de Tales. Tu, (Cimerson de Moura

Cordeirw), Cscrevente Técnien Tudicidrie, digitel.
Tuiz(a) de Dhreitor Dr(a). Fernando Antonio de Lima

YISTOS.

"has twnbam, cair 1o projudica demais, A gonte lovanta, a gonte sobe,
a gnte voltn, O correr da vida ambralba wdo. Ao vida & assime: esquenta o
cefiia, apota & dat affonxa, sossepa & depois desimgquicta. O gue claguer
da pente & coragem.”

Guimaries Rosa

FATOS

Relavirin dispensadon, na forna da lei.

Trata-se de aciio de reparacio de danos morais, por demora
demasiada no atendimento an conswmdor, em agéncia bancdria.

Nao hd se talar ein caréncia da acdo por talta de interesse de agir,
tampoien e auséncia dos decuimentos indispensdveis 2 propositura da acio. Tsso porgue o
sinples tate de o réu ter contestadoe a ac@n jd derrwwistra 4 sua resisténeia aon pedido do autor,
Justiticande o seu interesse processual.

Além disse, a inicial ndo é inepta, pods o pedido decorre
Ingicamente da causa de pedir, ainbos sendo clares e bem thrinulados pela digna e competente

Advngada do requerente.

Quante an mérite, os docwmentos revelan a verossimilhanca das
alegaciies, e nredewn a perinitir a inversio do Gmns da prova, nos tennos do que dispie o art. 67,
ineisn VT, do Codigo de Defesa do Consunidor.

Aszin, ndo provandoe a parte-requerida o cottedrio, o certo & que a

parte-autora thi atendida apenas apds o transcurse de 3 horas e D2 minutes, nas dependéncias da
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instimicdn financeira ora requerida.
Tzso traduz hipitese de reparacio, autdoomg, se a parte-autora

assim o desejasse, ou por danos imorais, nos ennes pleiteados na inicial —em razfio da perda de

tempo produtive ou ddl - direito, esse, de cunho tindaimental, exteaidoe do repiine e principios
adotados pela Constiticaoe Tederal.

TUNDAMENTACAQ JURIDICA

“Ninguém cununha sem aprender a canunbar, sem aprender
a4 [azer o cammhbo cammhbando, refazendo e relocando o
sumho pelo gual se pds a canunbar™ — Paulo Fremre.

1- TESPERTNCTO DE TEMPO, TOR TROBLEMAS NA RELACAQ DL CONSUMO,
COMQ CATEGORTA AUTONOMA DE DANG TIFERENTE DO DANO MORAL —
TEORIA DO DESVIO FRODUTTVO DOy CONSUMIDOR

“Onde yuer que hd imulheres e homens, hd sewpre o que tazer, hd
seltpre vgue ensinar, hi sewpre o gue aprender.” — Paulo Treire.

2- TRTMETRAS LINTIAS — ( TEMF(Q E AS MUDANCAS TROVOCADAS FELO TEMTQ
COMO COMPONENTLES DA ESSENCITA TIUMANA IMUTAVEL

0 tempo “ndo ficard i nossas ordens para que  tiguelnos
eternainente na vida” — Machado de Assis, Memarial de dives, .
8l.

0 mais inportante e boodte do wmnde € istor que as pessoas ndo
estin selnpre ignais. was que elas vio sempre mudande” —
Ciiimaries Rosa.

(} tempo passa. e nds mudanns. Modar faz parte da nossa
esséncia, para que o ontem seja diterente do hunje. & o hnje diterente do aimanhd'.

Mudar é a nossa esséncia, mesme sabendo-se gque a nossa
esséncia nao inuda minea.

Nnssa esséncia e nmda munca, para perulimic quUe possaims
mudar seinpre. sem imudarines a esséncia imutdvel de nds mesimons.

A mndanca na esséncia inntdvel tewn que ver coun esperanca.

Mudaimoes, porgue acreditaimes em algo diterente. Tin algo diterente que sé o tempo, alizde 2

T4 mmelhor imaneira que a gente tew de tazer possivel ananhid alguna coisa que ndo é possivel
de ser teita hnje é fazendn hoje agquilo que hinje pode ser feitn. ¥as se en ndo fizer hoje aguile que
hinje pode ser feito e tentar tazer hoje aguile que hoje nao pode ser feite, diticiliente en faco
ainanhd aguile gue hoje ndo pude thzer™ - Panle Treire.
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possibilidade de nmdanca, penmite-nos alcancar. A esperanca € wna busca de nmdanca, o desejo
mescapdvel da nossa inutdve] esséncia.

Wejainos o papel do amor. Rebolaimos os nossos desejos, ord con
uin beije, contt o sexo, coun trases de efeito. Mudamos tedo o teinpo, provaimes nas vicissitndes do
teipo g esséncia nutdvel de nds mesmwes. na magia incansdvel do amor. gue oos torca 2
esperanca.

Mudamws para manter inutdvel 2 nossa esséncia de aspivar
constantemente i imndanca.

Tssa aspiracidn mnescapdvel de imndanca precisa do tempo. Temns
o direite ao tempo, assin cono ae ar. Se perdeinos oar, perdeinns 2 vida tisica. Se nos escapa o
tempo, perdemos o intangivel da nnssa substincia. ) eu tisico se perde com a falta de ar; o eu
espirital se perde coun a falta do tempo.

O tempo, esséncia de eu. que promete wn ontewn diverse do hivje
g un hoje diferente do amaohd, vai comn a lberdade, e con o anoe, & ool o atete, & colt o
trabaltue, & cou a sebrevivéncia. O tempoe vai com a esséncia de nos mesmos. Subtrair o tewmpo
é tirar-nos a Jiberdade, o anor, o ateto, o rabalho, 2 sobrevivéncia. T tirar-nog a possibilidade de
mudanca, da mudanca gque nos diterencia de nds mesmns nas fases diversas e evolutivas da
existéneid, nesse caminhar que nos descolove dos vicins e nos agrega novas virtudes. Quein nos
substrai o tewnprn, subtral nossa essénela unutdvel de immdanca, nossa aspiracio 4 esperancd, NosRse
contate profindn com 2 vida e coun ag mais diversas tnanitestaches que o Ao Los provoca o
matsein do teinpe. Sein teimpe, ndo hd anor, netn esperanca, sewn tewpo ndo hd vida em sua
profundidade espiriual, em sua espiritualidade essencial.

As sociedades tecuoldgicas, tipicas da peis-inedernidade, que

atravessaimos na thiider deste século XXT, subtraein-nons o tewpo, o destrute de nnssa esséncia

coutie seres hiunanns.

As nfornnacies desencontradas. desesperadas. mmas atrds das
outras. prendein a nessa curinsidade. O tempoe. estdticn. transida na rapidez da nova era. o mar
dd lugar avs prédinsg, as drvores an asfalto, o asfalto ocupa a terra batida, a terra batida nio se faz
mais ver na aulinde dos grandes shoppings.

T o tempo. escasso, perde-se na rapidez dos acountecimentos
repetitivos, das thifncas ambulantes que perambulaim nos semblantes carcoimidos dos apressados

ansinsns destes eupos inodernos, tomificadns pela falta de tempn. A econwnia de tempo., que o
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rOgresse assegira, suthca o b teipe que se destrutava em tempos de antanho’.

3- CATEGORTA AUTONOMA, DIVERSA DO DANO MORAL

*T tindawental dimitutie a distincia entre o que se diz e o que se
taz, de tal forma gque. nun dadoe momentn, a wa fala seja a wa
pratica” =Paulo Treire

O teipo in gque ver cown liherdade, convivéncia tamiliar, ateto,
disponibilidade para o trabalbi, para o lazer, estudos. Constitui elemento indispensdve] i
formacan da paigue tuunang.

A sociedade pés-iuoderna. tecnoligica. subtrai, de diversas

0 tempe sobrava quando a rapidez do progresse ainda ndo invadira nossas vidas, o progresso,
que prowmetera economia de tempo, hipecritamerite nos consumnira o teape de convivéncia, o
tetpn de experiéncia haunana, o teinpo de liberdade, o tempo de amor. Machade de Assis, e
Memorial de Aires (pdg. 13 e |4 assin pintou esse progresso: Ao subir a serrd as nossas
1npressites divergirain wn mnte. Campos achava grande prazer na viagein gue faimns fazendoe em
trewn de teero. Tu contessava-lhe que tivera maior gosto quando ali ia ewm calecas <carruagein de
gquatre rodas e dois lugares, pisadas por cavaloss tiradas a burros, wnas atrds das outras, oo pelo
wveicnlo e si, mas porgue ia vendo, ao longe, cd embaixig, aparecer 4 polico 8 pollcn o rar e a
cidade coun tantes aspectos pinmrescos. (0 trem leva a gente de corrida, de atogadilho,
desesperadn, até 4 proprig estacio de Petrdpolis. T mais lembrava as paradas, aqui para beber
café. ali para beber dgna na tonte célebre, e tinalinente a vista do alto da serra. onde o< elegantes
de Petripolis aguardavaim a gente e a acowmpanhavaim nos seus carrns e cavalos até 4 cidade;
alguns dos passageirns de baixo passavaim all imesimo para os carros onde as fanilias esperavam
por eles.

“Campos eontinom a dizee tede o bain que achava oo e de teeeo, coto prazer & cowmo
vantagel. 86 o tempe gue a gente poupal (griteil. Tu. se retorguisse dizendoe-The bem do
tempo gue se perde (grifei), niciaria wna espécie de debate que faria a viagem ainda mais
sufncada e curta. Preteri trocar de assunty e agarrei-ine avs derradeirns imimitos, falel do
progresso, ele mimbém, e chegaines satisfeitos & cidade da serra™.
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imaneiras, o tewpe. Desde despejando infonmaches cowercizis, até subtrainde das pessoas o
destiute de temmpo na resolucio de probleinas de conswnn.

“As cosas mndam o devagar depressa dos tempos”, disse
Cinimardes Rosa. (0 tewnpe de hoje. depressa. que esvai. coutrapie-se ao teipe de ontent, estatico.,
{le pernaece.

Dai gue a rapider gue despeja o temmpo, tipica da  pos-
indernidade, exige que o tewmpo, oo temple do Direito, seja adinitido como categoria propria,
para ser protegida.

0O Advogado Marcos Dessaune escreven o liven Desvie produtive
do consumidor: o prejuize do tempo desperdicade. Desenvolven a notdve] tese de que ndn basta a
introducin de produtns e servicos de qualidade. seguros e reunidos com as infornacies devidas®

T que, segundo o ilnstre estudiosn, o fornecedor tem o dever
nnplicite (sukjacente) de liberar os recurses produtives do conswnidor, para que o consuidor
glnpregle sen teipo nas atividades de sua preferéncia.

O tewpe & recuese produtive. A Cigncia Coondimica ensing que ns
recursns dispotivels o escassns para satisfacdn das necessidades desejadas. As pessuas fazem
escolhas a toedo mownente, para satistazer o wdximwe de caréncia comm o winimoe possivel de
FECLIrS0E.

TTavendn pouens recursns, ns seres hunanos sio obrigadns a thzer
escolhas, para conseguirein o mdximo de bei-estar — aquile que os econonistas denmninam de
“utilidade™.

() problema da escassez tein gue ver coun 4 Lei da Oferta e da
Procura, que rege a dindinica da quantidade e do preco dos bens econdmicos. A escassez taz o
preco (raritas pretium facit).

ASRIT, quant 1nais escasso wn bein de consimg, maint o preco:
guante mais abundante oo imercadn econduucn, Mennr o prec.

ATLeida (derta e Procura aplica-se tainbéin an recurse prodiutivo
teLILpD, porgLe 45 pessnds qUersinl seipre (nais tewpo, para investic e gwalidade de wda. Trata-
ge dewn “hem” minbém escasso, ou seja. a5 pessoas detéim wenns wipo do gque desejam.

Além de escasso. o tempe nstenta estas mitras caracteristicas: a)
imiangibifidade: nin ¢ passivel de ser cadn: bl iminferrempibitidade: nin pode ser paradw: )

irreversibiltidade: nin pode ser revertidw: d) érrecuperabilidade. Assun, diferenteimente dos bens

* Dessaune, Marcos. Desvic produtive do conswatider: 0 prejuizo do tepo desperdicadn. Sin
Paule: Td. RT. 201 1.
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materiais, o tewmpe ndo pode ser acuinlade nem recuperado durante wina vida haunana.

T razdn dessas caracteristicas (escassez, inacunulabilidade,
irrecurabilidade), o tempo se revela wn bewn primordial, to ou quan valinss quanto 4 satde tisica
e ental.

Nesse sentido, o tewpo —Uti] ou produtive — deveria compor o rol
dos direitos tutelados pela Constitwican, ao lado da vida, sande, Iiberdade, ignaldade, privacidade,
tinrea, diagen = o gque ndo ncorre expressanents na CTYRS.

O mercade de conswne & ghastecide cown mnerns produtos &
servicns deteimsns (em sentido ainplo). O consumidor nio € atendide em suas necessidades, o
bew-estar do vulnerdvel ndo € aleancadn.

Para resolver esses problemas de coaswnne, o consiwunidor despoja
do sen tewpo produtivo ou 0til, desviando suas commpeténcias (trabalho, esmdo, descansn, lazer,
convivéncia faniliar).

Ciunpre, pois. gque o conswnidor seja indenizado pela subtracao
de sen tewpo produtivo. sob a dupla perspectiva de cowupensacio da vitima e punicao do ofensor
de innde que condutas semelhantes rdo se repitam.

A reparacio pele desvio produtive do conswnider situa-se na
Arbita dos danes tworais, oun constitul categoria autdnmna?

Marcos Dessnane detende que, pelas caracteristicas singulares e
pelo valor supremo de gque destiuta. o tempo inerece tratamento juridico especial. com tutela
constiicional pripria. Considera, poréo. que a Constituicae Tederal € forinal, dogmdtica.
analitica e rigida —dno gue deriva sua supremacia politica e juridica. Assin, para ser titelado come
categoria propria, o @i merscia wn fratamente especitico o capitule constimcional dos
“Direitns e Ciarantias e Tundaimentais™, nestes terinos: * 'O einpo de que cada individuo dispie na
vida, caracterizado pela escassez, inacwmnlabilidade e rrrecuperabilidade, ¢ recurso produthvo
primordial e invinldvel da pessva. assegurando-se a ela o direito 4 indenizacidn do dann de desvin
prodntivo decorrente da lesao desse sen teimnpo pessoal' v

Messe sentide, esclarece o estudiosn, ndo é possivel conteric an

desvio produtive do constunider wn trataimente autioimne, mas sim enguadrar a lesdo cotioe win

T Marcns Dessaune. Anntaciies a acirdio do TTSP que entenden passivel de reparacin, por danns
imnrais, o desvio produtivo do ennsiunidor. Tn: Revista de Direito do Conswunidor, ang 23, n® 93,
. 309 a 408,
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twwvn fate gerador * de dano woral, cotne séria vinlacdo da dignidade huinana®.

Considerainns, poréin, desnecessdrin nserir o tewmpo produtivoe
cowne wn direity fundainental, para dar ao teina trataineito anckiotio e proprio.

T certo que a Cronstintcan Tederal seja formal. dopindtica.
analitica e rigida. Tsse terreno é o da classiticacio das Constimicies, que nio se contiinde oo a
possibilidade de abertura ans direitos tundaimentais.

T que ns dirgites fundaimenrais nin 530 apenas aqueles enunciados
gxpressainents na Constimicde. 5o minbén agqueles Youtros decorrentes do regine e dos
principins por ela adotados, ou dos tratados internacinnals ein que Repiiblica Tederatrva do Brasil

a

seja parte”, tns erines da clduswla de abermura contida no art. 37, §2°, da Constmuican Federal.

O desperdicio de tempo produtive do consiunidor — assim como o
genérico direito tundaimental do conswnidor (CT, art. 37, incise XXXIT) — traduz verdadeirn
direite fundamental social. porgue voltado ao grupo vidnerdvel na relac@n de conswno, direito
de solidariedade social.

A abertira inaterial do ecatilogo dos direitos  tundamentais,
segunde a urisprudéncia do STT e nos terinos da doutring inajoeitdria, abrange ndn séos direits
individuais, mas tnbém s diveitos politicos e os direitos sociais.

T primeiro Jugar, porgue a cliusula de expansividade faz

mencian ass direitos e garantias expressos nesta Constiuicao (CT, art. 37, §27), semm aludir apenas

ans direitos individuais.

Além disse. a Constimicde Tederal & compronizsdria com os
direitos fundamentais, vinde a inseri-lns mmbém uo tmle dos direitos fundaimentais, apenas
regrados ein oty capitulo.

Acresca-se gue a Iocalizac@o topogratica do dispositive de
ahermira — no capitule dos direitns indrviduais e eoletivos —é rrelevante diante da tinalidade desse
dispositive e das peculiaridades do subsisteina dos direitos fndainentas considerados e seu
COLLLELED.

Assiim, o art. 37, §27, encerra wina anténtica_nornina geral inclusiva

(Tnarez de Treitas). a wwldura de wn processe de perinanente agquisicdo de nowvos direitos

* Ob. cit, p. 402 e 403, Tanbém detende a tese de gque a perda do tempo Ul contigura danns
imnwais: Milena Donate Oliva. Danc moral e inadimplemenic conlratwa! nas relagdes de
comsume, Revista do Direito do Conswunidor (RDC), Ano 23, vol. 93,
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fundamentais Menelicl de Carvalbo Neto )®.

Relevante anotar o teina dos direitos tindamentais inplicitos.

Tinplicite & aquile que estd subentendido.

TTd pelo menns duas toeinas de reconbiecer dirgitos thndamentais
inplicitos. A primeira & deduzindo certo direite tundainental de outeo direite tundamental jd
expressalnente previsto.

Agsitt, quande o constinunte reconheceu o dirgito do consnidor

cowtie direite fundamental (CT, art. 37, inciso XXXTT), subtenden a protecio de todes os direitos

dus conswnidores, nogue se inchy a protecin contra o desperdicio de teinpo 1l

(ntra inaneira de recouhecer wn direitoe tindamental inplicite &

estendendn, dilatande o fubite de protecio de certo direito.

Assii, oo direito constitucional aleman, o art. 27, inciso T, da Lei
Tundamental prevé o direite geral de liberdade e de personalidade. A liberdade e a personalidade
dilatain-se. estendemn sen dinbite de protecdo. para alcancar a liberdade contramal. a autonmnia
privada, a liberdade de acao na seara econimica’.

Por essa segunda torna de cowmpreenderinos os  direitos

fundaimentais anplicites, pederiamos dizer que o direite de reparacdo pele teimpo perdido se

msere na protecdn alargada da dignidade da pessoa hwmana (CT, art. 19, inciso TIT), da liberdade
{de dispor de seu tempo livrewente) (CT, art. 37, copwt), do direitn fundamental 4 eomvivéneia
familiar (CT, art. 226, coput). do direitn social an lazer,  satide, ao wabalho (CT, art. 77, coput].

Txige-se. apenas. gque o direito inplicite, para ser fundaimental,
decorra do regiine e dos principios adotades pela Constmicde (CT, art. 3%, §27) — oo o € o casn
duw direite 4 teparacdn pela perda do teimpo produtive on 0til, revelacin bdsica de direitos
fundaimentais jd expressamente previstos, comn a protecio do conswnidor, do trabalbo, do lazer,
da sanide, da dignidade tuunana, da liberdade.

Dai gue o direity 4 protecin do tempo 0ol ou produtive do

Y Hobre ns argumentos para simar ns direitos sociais nessa clinsula geral de abermira de nowvos
direitos fundamentais, sobre o posicionaments da doutring e da jurisprdéncia a respeitn e sobre a
citaclo dos dois autores. confira: Tngo Woltpang Sarlet. Curso de Diretlo consitfucional. p. 271 &
B

¢ Tssas duas fornas de apreenderimns us direitos fundaimentais ainplicitos fod bewn desenvolvida
por: Tngo Sarlet, ob. cit., p. 273 e 2700

F Maurilin Casas Maia alarga o conceito de dignidade humana e propie que a protecdo an teimpo
ntil traduz consequéncia direta da dignidade hwmana e da liberdade do conswnidor (& dane
temporal indenizave! e o merc dissabor cronclogice noe mercade de conmsuma: guando o empo e
mais que dinheire — ¢ dignidade e (iberdade. Tevista de Direto do Conswinidor, ano 23, vol. 92,
P Le3)
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cotsunidor revela-se come verdadeiro direite tundamental anplicito.

Posswi nitida automomia oo que toca 4 protecdo coutra o5 danns
imnwais (CT, art. 37, incisn V).

Tin primeire Jugar. danoe woeral é aquele que otfende direitnos
extrapatritiniais, voltados 4 personalidade hwmana, conoe hoora, inagem. privacidade,
liberdade.

A reparacio por danos mworais mtela, noomais das vezes, nas
gimacies corriqueiras. wn ou alguns pouces direitos de personalidade.

Assim, guande o nmne do consunidor € indevidamente
encamihadn a cadastros de madinplentes, & possivel valer-se da reparacio por danos morais,
para obtencao da tutela da houra e 5 vezes da inagein.

Id, quandn e jogn o desperdicin de temmpn produtivo, o
consunidor & vinladoe na sua esséneia anutdvel, de carregar consign a possibilidade de sentir e
viver as mdancas da vida. as imudancas da vida que s o destrute do tempo poderd propiciar-The.

T por isse que. an contricio do que se passa na reparacio dos
danns wmorais, 4 reparacdn pele desperdicio de tewmpn produtive envolverd, seimpre, 2 comjugacio

de virios direitos da personalidade, indevidamente violados: liberdade, traballo, lazer, i3 vezes

satide, convivéncia familiar, estudos’.

Assin, enguattto na reparacdo dos danos morais a violacio de
virios direitns da personalidade é conlingente. pode ou ndo ocorrer. na reparacio pelo teipo
desperdicado. an coutrdrin. & emenenie. pois selpre envolverd v inenoscabo a virins direitos da
personalidade.

Tinaginemns que wn consuiidor tenha, injustamente, sew nmne
encaminhado a drgdns de protecio an crédito. Tod vitima dos danns imorais. Tinagine gue, nessa
mesina simacio, o consiwnidor ligou virias vezes ao thrnecedor, prociron drging de protecio ao
conswiidor, e a violacdo permaneceu. TTouve, portantw, duas vinlaches: 4 honra: e an tempo

prevsd v o onn kil

S ¥Agsim, em wn cendrio constimcional de digniticacde de ser hunane, de patente
constitcinalizacio do mein juridico e de repersonalizacioe do direite, titelar o @mpoe vai it
além do addgio popular segunde o gual 'teipo € dinheiro', pois fempo, na amal sociedade
tectinligica e da infornacine, ¢ wde e € wda dignz. Con razio Pablo Smlze an aduzir que a
indevida perda de tempo Ultll r@o acarreta efeitns negativos somente no ¥ies econfinico-
protissional, mas minbéin repercute negativaimente na estera atetiva, faniliar e social, de mwode a
extirpar do ser luinano teinpo que Jhe seria precinso e, por vezes, rarn para viver cou dignidade™
(MManrilin Casas Mala. O dane lemporal indenizave! e o merc dissabor cronclégico no mercado
de consume: guando o lempe € mais gue dinkeire — & digmidade e liberdade. Revista de Direito
do Conswmidoe, ane 23, vol. 92, po 163).
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Punir apenas wua vez o tfornecedor, cow wna s indenizacio,
signitica desprezar wirins direitns da personalidade envolvidos, e attonta bdsica ao direito
fundamental implicioe de protecao an tewpe produt vo o 11t do consuimnidor.

A par dessa vielacio constitucional. acaba-se por degringelar o
principin da reparacin integral do dane. previsto no art. 67 inciso VI, do Cadign de Detesa do
Conswnidor.

A autononia do direito d protecio do tewpo 0til oun produtivo
concretiza a fancdo compensatiria e puaitiva da responsabilidade civil, bewn assim o principio do
sulidarisine conswnerista, neste nltmo case quando envolver distribuico de renda de grandes
corporaciies econtnicas para ng consunidores.

T nosso sisteina. jdose reconhece a autonomia deos danns
imateriais e imorais (STT, Stnmla 37), bew assim a antonommia dos danes estéticos et relacdo ans
danos imorais (STT, Stunnla 387).

O avancoe tecnoldgico e o moaepdlie capitalista — con o
surgiinenty de gigantes conglmnerades ecowdinicos. gue fixain precos. estabelecen cldusulas
contratais, an sabor dos seus desejos rrefredveis peln lucen — reclamaim a constante evolucdoe do
direitn, exatainente para gque o direite se frtaleca e proteja cowm etfetividade a personalidade
humana'®.

Dai que a autononia do diretto 4 reparacio pele teimpo 0t ou
produtive desperdicade contfere inegdvel realizacio deo sisteina de protecio do direito do

consuidoe.

4- VERTENTE OBIJETIVA NA REPARACAO FPELO TEMPO TFRODUTIVO
SUBTRATDO AQ CONSUMIDOR — TMPOSSIBILIDADE DE ANALISE D “MEROQ
ABORRLCTMENTO", VERTENTE SUBJETTVA, IMFENETRAVEL, RELACTONADA A
VITTMA

1" “Tiessa forna. o direim 4 (wiels do empo para desenvolvimento da personalidade hwmana
representa consequéncia direta dos direites fundamentais 4 dignidade e 4 fiberdade do ser
huunane. Destarte. o dano injuste a esse bem juridice representa ofensa destinfa da esfera
patriinonial on mesimo noral ewm sentido estrito do cidadio. Alids, o reconhecimento da
autononia do dane winporal ensejard mainr repercussdo pedogsgica entre o8 tornecedores na
seara da responsabilizacin civil por perda indevida de tempn, wna vez que o lempe fumans
pessara g ler valor em 3¢ mesma cotisideradn e nao por evenluals ConTEqWENCIGS ECONGATICaS oW
morais de sua vinlacioe — as quais pederio ser reparadas conjuntainente, atirine-se i pessasd”
(MManrilin Casas Mala. O dane lemporal indenizave! e o merc dissabor cronclégico no mercado
de consume: guando o lempe € mais gue dinkeire — & digmidade e liberdade. Revista de Direito
do Conswmidor, ane 23, vol. 92, po 163).
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*Diesrespeitando ns tracos, enganande os incautos, ofendendo a
vida, explorandn os outros, discriminande o indin, o negro. a
wlher, ndo estared gjudando imens filles 2 ser sérins, justos e
amnrosns da vida e dos outros™ —Paulo Treire

A lesdn okjetiva an tewmpo Ul oun produtivo & que perinite a

reparacan. (3 teipo produtive constitng direito fundamental inplicite, contforone 34 explanaimns.

Diesconsiderd-lo nimplica a possibilidade de reparacio.

Wi é preciso ingressar na dor da vithna, oo sen sefrinento. Sio
aspectos de diticil imensuracio, jd que & iinpossivel penetrar o3 escaninhos da alina hnana.

Agsiim, poderiainnes sustentar que a eoria do desvio produtivo
apresenta duas vertentes.

A primeira, dita ohjettva, reclaina que se eontigure, apenas, a
lesdu an tempo 1t ou produtive.

Td a segunda. dita subjetiva, exige que se analise win daoe que vd
aléin do merw aborrecimente. Nesse caso, € preciso penetrar a dor da witina, taret, cote vimoes,
impnssivel de desenvolver.

Por isso, preferiinos adotar a teoria okjetiva.

A doutrina mais moderna taz o tmesie cown a reparacio por danes
imnrais: dispensa aspectos subjetivos da withina. Nesse sentide o Crmneiado n” 443 da 'V Tornada
de Dirertn Civil, CTFYSTT: “00 dane moral indenizdvel ndn pressupile necessariamente a
veriticacan de sentiinentos huwmanos desagradaveis, cotme dor ou sofrinento”.

T ootdvel artign, MILENA DONATO OLTVA critica a tese
sukjetiva na contiguracdo dos danes inorais. Explica deutora ein Direito Civil pela Universidade
duo Estade do Rio de Taneiro (UERT) que os danes inorais se caracterizain pela simples violacio a
interesses  extrapatrimoniais  (hoora,  anagem  ete.).  Critica,  assim, o posicionainento
Jurispridencial que descaracteriza o dano moral, quando em jogo apenas o inern aborrecimento.

Aprofunds mais o seu mciocinio. T coumnun associar-se o
inadimplementy contratual commn hipotese de simples aborrecimento. Sewn dano imoral. No
entantne, argiunenta a estudinga, a questio do sinples aborreciments ingressa nos escaninhos do
sentimento da vithina. questio inpossivel de se investigar pelo Tuiz.

Por issn, € precise veriticar se, na relacio contratual inadimplida,

existe Jesin a direitns extrapatrimotiais. Sein entrar no mérite do sofrinentn da vitima. T a

adnciv da vertente objetiva dos danns wmworais.

Assiim, para dizer se wna simacdo  caracteriza  ou nao
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possibilidade de reparacin do tempo Gt nde € o case de perquiric 0 merce aborrecimento,
simacies proprias da vitima, que podein thzer-se presentes oo intino do ulzador, mas do oo
intnrie da vitina, ou vice-versa.

Alguns aspectos subjetivos. quande mmite, ligados a aspectos que
possai ser ohjetivamente avaliados. semn necessidade de perguiric o sentimento da vitima.
poderio servic o mmnento da quantiticacio do pleito reparatorio.

Agsinl, wna vitima idosa. ou wna pessed oo necessidades
especiais (consuiidores ndo apenas vilnerdveis, imas hipervulnerdveis). que aguardem por imuito
temp tmuna tila de baneo, terfin direito a wna indenizacio inaior do gue wn homen de 24 anns.

Aqui, analisa-se of fetivamenie uma siluagdo peculiar da vitima_ -
a idade avancada. as necessidades especiais. Nao se entra na questin do mern aborreciimento, da
dor da vitina.

Cin reswno, a possibilidade de reparac@n do dano an tempe 0til
reclaimard wna andlise objetiva. TTouve o desprezo an tewmpo Gl caracterizada estd a reparacio.
Cvenmais aspectns. vistos objetivamente. em relacie i vithna. servirio para awneotar o valor
reparatirin. Janais aqaligreimnns aspectos relacionados an inine da vitina (dor, aborrecinentn), a
nin ser que exista algun lande psicoldgice ou priguidtrico, ou outeo meie de prova, a detnonstear

a etetiva lesdo ao sentimento, g gspectos intimos do conswnidor. Neste 0ltimo caso, ai sim

poderemns valer dos aspectos intimns da vitima, para fins de munerntar o valor reparaticio.

T itreressante gue a wesima esmdinga snstenra que o direim ao
tewtipo livee constitud wn interesse extrapatrinonial que. por 51 80, imerece a protecio reparatiria.
I desnecessdrin adentrar @ estera psicoldgica do individun. Tlavendo violacio a esse direitn. a
reparacin se ipie.

A nnica divergéncia que temos cow a inteligente Advogada € que
considerainns, ae contrdrie dela, a reparacio pelo direito an einpo livre categoria antdnoina ans

danns mnrais'!.

5- DESPROPORCIONALIDADE QU NAQ RAZOABILIDADE NA FERDA DE TEMFOQ
UTIL COMO CRITERTO TMPORTANTE PARA A REPARACAO — TEMPO DE
ATENDIMENTO AQ CONSUMIDOR QULE EXCEDE A QUANTIDADE NORMAL,
RAZOAVEL, FROPORCTIONAL, COLINDA DAS REGRAS ORDINARIAS DE
EXPERIENCIA, DAQUILO QUE NORMALMENTE ACONTLECE

"Cnntira a integra do excepcional artige de Milena Donato Oliva. Danc moral e inadimplemento
coniralual nas relepdes de consume, Revista do Direito do Conswnidor (RDC), Ane 23, vol. 93,
P13 a 28,
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*Diesrespeitando ns tracos, enganande os incautos, ofendendo a
vida, explorandn os outros, discriminande o indin, o negro. a
wlher, ndo estared gjudando imens filles 2 ser sérins, justos e
amnrosns da vida e dos outros™ —Paulo Treire

Mew todas as siwacies da vida trequentam a possibilidade de
repraracan por desperdicio de teinpo 0] ou produtive.

T1d  smacites insignificantes, subtracin de  pouguissimos
gegundos, que nde reavivam a presenca do instinto.

Por issn, a fivacio de algiunas balizas, norteard cow seguranca o
intérprete. Sei quUe, coutl 1880, queirainns apreender tdas as sitnaciies. A vida e sua enchente de
vulubilidades new sewnpre sio perteitaimente enquadriveis o feixe restrito das balizas agui
emmticiadas. Tais balizas s@o apenas wn guia, algiunas linhas norteadoras, newm sewmpre plendinente
abundantes para abarcar a abundineia das vicissitudes da vida.

Asgin, para que a reparacio seja possivel, é iimportante que haja

uin desperdicie nde razeavel pu desproporcienal de tempoe ddl ou produtive. As regras de

experiéncia, do que nonnalinente acontece, do tewnpo esperdve] razoavelinente para a solucin do

problewa de consiune, thiem cote o guiz para entendermins come caracterizado o dever de
reparat.

Supotha-se wn vicio nwn celular. O sujeit eletna, wna Gnica
vez, para o formecedor. A conversa dura trinta segundns. 3 consuimnidor anuza wna demanda.
Newm aguarda o conserte do aparelho. Agqui, nde hd desvio produtive de teinpo. Tinagine-se, por
outre lado, que ele telefona trés ou inais veres, cada ligacdo dura mais de 13 iminutos. Por quinze
dias, ou mais, persiste o conswnider nas ligacies. Nio & atendido. Nesse caso, a reparacdo & de
rigot. Nao pelo aborreciments causadoe (vertente subjetiva. de ditici] constatacinl, inas sim pelo
tewp desperdicado (vertente objetiva, conforine jd vimos).

TTd wn critérin, mais ou menns segure. U problema sunples de
constiwe, come o conserto de wn celular, poderia ser resolvido com wna ligacio de 2 minutes. Se
o consunidor teve de tazer trés oummais ligacives, cada wna de 13 minutos, houve wn desperdicio

nin mzdvel, desproporzional de tepaoe.

Por sua verz. teimns o grande problema das filas em banew on do

atendimente nas agéncias bancdrigs Geralmente, as legislaches municipais deterininain que o

atendinentn ndo pode maperar 13 minums. Cwunpee 208 bancos investr oo seu quades de pessoal,
para que of conswiidores sejain bem-atendidos. As instimuicies tinanceiras téin a obeigacio

cotstitucional de promover o desenvolvimento equilibradn do Pais e a servir ans interesses da

83

fls. 13

Se impresso, para conferéncia acesse o site hitps:/esa)djsp jus.briesaj, informe o processo 0005804-43 2014 8.26.0257 & o codigo 830000000HSEBH.

Este documento foi assinado digitalmente por FERMWANDC ANT CMNIC DE LIMA.



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAQPAULO
COMARCA DE TALLS

TORO DE TALTS

VARA DO TUIZADO ESPECTAL CIVIL TCRIMINAL
srvoimonews RUA DO, 2231 Tales - SP - CTP [5700-018

TREBCNAL DO UL

coletividade (CT, art. [92). A politica das institwiches tinanceiras, poréin, vai na contraimdo.
Tuncinndrios sao demitidos. A demora no atendimente do conswnidor € cada vex maior. s
Incens dos bancns cresceir, a avalanche do dinheiro sobre o desprotegide direito do consiunidor.
A reparaciv, portante, serve ndo apenas ao direito do consumidor individual, mas tanbém 2
coletividade. jd gue as instituiches tinanceiras se veriin obrigadas a Jivestic em pessoal
gqualiticado e a atender imelhor 4 populacao.

Nesse sentido. quante is tilas em bancos ou ao atendimento nas
agéncias bancdrias. a superacin dog 13 mimitos. comunente tixades nas legislacies municipais,
nnplicard reparacin por perda do tempo 00l ou produtive. Simacites pessoais da vitina (idade,
necessidades especiais), inaior quantidade de temypwy desperdicadn, denotarin apenas o auirents na
gquantidade indenizatdria.

Assiin, segundo as regras de experiéncia, daguilo que comnwnente
acoutece e dia a dia, € possivel tracar wna kaliza. Se o minpo desperdicado excede o nonmal, o
gsperade, o pazedvel, o proporcional, a reparaco serd de eigoe.

A guantidade maior de teinpo, as simacies peculiares da vitima
(hipervulnerabilidade decorrente da idade. necessidades especiais, analfabetismnl, confonmne o
case, poderfin servir para awnentar o valor reparatirio. No exewmple mencionade do celular
viciadn, poderiainos citar conn acrésciinn de tempo, além das ji consideradas ligacies an
fornecedor, a procura a Grgdos de protecio an crédmn. A perda de teinpo tivd imaior ainda. Nesse
case., o Tuiz deverd elevar o valor indenizatdrio.

Considerainos a reparacio por desperdicio de terpo (1] hipitese
de reparacdn authumna. Nio obstante, a jurisprudéncia considera simacdn de dane moral, wna

eviolucdn jd e tratainento o 2ipn.

6- JURISFRUDENCIA — TOPOTESES DE REFARACAQ FELO TEMPO UTIL
DESFERDICATIO

“%e. na verdade. ndn esmu no munde para sunplesinente a ele e
gdaptar, mas para transtonnd-lo; se ndo é possivel nmdd-In sem
it certe sonhwe ou projeto de nmndo., devo wsar toda possibilidade
que tenhid para ndn apenas falar de minha utopia, mas participar
de praticas o ela coerentes”™ — Paulo Treire.

6.1- DEMORA NO CONSERTOQ DE PRODUTO — VARIAS RECLAMACOLS

0 egrégin Tribunal de Tustica do Tstade de Sao Paulo, por
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exewmpln, enfrenton wna sitmacdo corriqueira. Uina mulher adguirin mma mdgquing de lavar, tentou
nuneras vezes consertar a mdgquing, dirig-se ao Procon, mas o tornecedor den as costag
consmnidor.

TTavia. ainda. sitnacies peculiares — hérnias discais, o que tornava
imais essencial ainda o produte para 2 conswnidora. Tasas simacibes, subjetivas, ndn serveln para
caracterizar o direitn reparatario, mas apenas para incrementar o valor reparatorio. T que
adotainns a vertente objetiva na caracterizacdo do dann aon tipo produtive, aspectos subjetivos
siv reservados para a quantiticacio ndenizatdria.

Tis o importante ulgado do TTSP:

ACAQ DE INDENIZAGCAOQ POR DANGOS MORAIS — VICIO DO
FEGDLUTO - Maguing de lavar = Aqguisiciio om deeorrénela de g
wnstmidora ser portadora de 04 fgquatroy hamias diseals sxtosas o, por
orientacdo midica, fol privada do realizar csforcos tisteos = Indnaeras
tentativas de esolucio do problems goe restaram infrotiferass
[grifey — Tenmtativa de osolocdo por mtermidio do procecsso
shministative jinto ao Procon, onde avencon-se scordo gue ndo fol
crnpride pele kmoeedor —Sitida ceoréneia do Wenirz contra factiom
proprim” - Fixacdo de cdansula penal — Dane matorial gue ndo sc
confimde comn o dano meral - Torpe domastade sem o aso do referido
yroduto —Desidia e talta de respeito para com o consumidor —Tempo
perdide do consumidor para tentativa de solocio do infootinio, que
acarrets dano indenizavel = IntelipBoeia da tese do Desvio Prodotive
o Consumidor. Danos morais Confipuradoes (grifen) Afronta 4
dignidade da pesson o Caso dos autos que ndo se contfimds com
mn mere aborrecimento” do ootidiane bdenizacdo fiada om
RSS000,00 (eineo mil reais). Sentonca de tmprocedineia reformada,
Roeursa provide.

mIap, % Camwa  de Dicite Mivade,  APELAL AQ ot
TOO7ESI1 5 0.8 200038, Relator FABIO PODF.ST.-'\, Jjulgarnanita
roferide o dia |3 de movombro de 203

6.2- DEMORA NO REEMBOLSO DE MENSALTDADE

“Quandy en inmorrer, gue ine enterremm na beira do chapadio,
contente oo wnha terra, cansado de tanta guerra, creseido de
ooracan” — Guimaries Rosa.

0 case era de wn eonsuinidor gue buscava o devido reembolso de
parte de mensalidade escolar. TTowuve Imuneras tentativas, sewm solucin. Também agui a
configuracine juridica tiv no sein dos danos morals, e ndo do direito reparatrio autdtomoe Tis o

julgade do egrégin TRTBUNAL DT MISTTC A DO RTO DT TANTIRO:

12OTTRI, 27 CAmara Civel, Relatr TERNANDO ANTONTO DE ALMETDA. julgamento
proterido no dia 27 de janeiro de 2.004.
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APELACAD CIVEL ~° {(M60569-74.20128.190001 APELANTE:
ALINE ALMEIDA PERES APELADO: INSTITUTO BRASILEIRO
DE MEDICTNA DE REABILITACAO LTDA RELATOR: DES.
FERNANDO ANTONIO DE ALMEIDA

APELAGAD CIVEL — BIREITD DO CONSUMIDOR — PRESTACAD
DE SERVICOS EDLCACIONAIS — RESCISAD DO CONTRATO —
CLAUSULA CONTRATUAL GQUE FREVE A DEVOLUCA( DE
50% DA MENSALIDADE AGS ALUNGS QUE EFETUAREM
CANCELAMENT ATE (0 15° DIA APGS 0 INICIOG DAS AULAS
- AUTORA REGQUER A DEVOLUCAD DE 50% DE SLA
MENSALIDADE, CONFORME FREVIST(
CONTRATUALMENTE (grifzi;, BEM COMO INDENIZAGAQ POR
CANOS MORAIS — SENTENGA DE IMPROCEDENCIA QUE
MERECE REFORMA — A ALTORA PREENCHE AS CONDICORS
FARA SER RESSARCIDA EM 50% DA MENSALIDADE PAGA,
SENDO ABSOLUTAMENTE INDE¥IDA A SUA RETENGCAQ —
APLICACAQ DO ARTIGO 42 DO €DC —DEVOLLUTADQ EM DOBRD
— A AUTORA TENTOU DIVERSAS VEZES, SEM SUCESS(,
RESOLVER SEU FRGELEMA COM A RE, GUE PERMANECEL
INERTE (grifzi; - CONSUMIDORA CBRIGADA A AJUIZAR ACAD
FARA REAVER QUANTIA A QUAL FAZIA NS — DEMORA
ISIUSTIFICADA NG REEMBGLSCG — DESVIQ FRODUTIVC DG
CONSUMIDOR - DANG MORAL CONFIGURADG (pifi) -
GUANTUM TSNDENIZATORIO QUE DEVE SER FIXADO DE
FORMA A ATENDER AQS CRITERIOS DE RAZOABILIDADE E
FROPORCIONALIDADE = CONDENATAG AQ PAGAMENTO DE
RS5.000.00  PELOS  DANOS  MORAIS  CAUSADOS A
CONSUMIDORA. RECURSO, EM PARTE, MANIFESTAMENTE
FROCEDENTE, APLICACAQ DO ARTIGO 557, §1%-A, DO CODKGD
DE FROCESSO CTVIL.

6.3 DEMORA — TILA TM BANCO/ATENDIMENTO EM AGENCIA BANCARIA —
DANGO MORAL CARACTERIZADO

Tn sentir é o do sentente, mas o outen @ do sentidor —
Guimaries Fosa.

Contorine 3 explicitadn, em excedendn o tempo normal,
razoavel, segundoe as regras de experiéncia, para o atendimento, a reparacio € inedida que se
ilmypie.

Legislacies imunicipais pelo Pais thamn 13 minntos eonn prazo
razrdvel de atendinentn. Cuimpre 4% instimiches Hnanceiras ivestr e pessoal, ndo prorover as
corrigueiras deiissies e wassa. Tais cocporaciies sibinetein-se ans superiores nteresses
desenvolvimentistas do Pais e da coletividade (CT, art. 192).

A reparacio, por tempo de atendinento que exceda os 13
mimitoes, tewypo ordindrie covrette, inplica preservacio do direito individual do conswnidor e,

também. do direitn da coletividade. Aléwmn dissn. obriga-se. cowm as reparacies. 2 que as
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instimicihes tinanceiras se equipewm melhor, para imelhor atendimenty 4 populacin.
TTd wna parte da jurisprudéncia, para a gqual a espera, por 1 80,

imaine dw gue estipila a legislacio municipal, ndw caracteriza darno imoral:

AZAD DE INDENIZACAQ - ESPERA EM FILA DE BANCO POR
TEMPO  SUPERIOR A0 DE MEIA HORA  FIXADD POR
LEGISLAGCAD LOCAL - TNSUFICIENCIA DA 50 INWOCACAD
LEGISLATIVA ALUDIDA - QCORRENCIA DE DANG MORAL
AFASTADO PELA SENTENCA E PELO COLEGIADO ESTADUAL
APOS ANALISE DAS CTRCUNSTANCIAS FATICAS DO CASO
CONCRETO - PREVALENCIA DO ULGAMENTO DA ORKGEM.
NCIDENCIA DA SUMULA F8TI - RECURSO  ESPECIAL
IMPROVIDO. |- A w0 invecacdo de legislacio mmicipal ou cstadoal
que ostabelees tompo masime de ocspora o tila de laneo o 2
sutieionte para msclar o dircite & mdenizacio, pois diripe a sanefcs
albministativas, que podem sor provocadas pelo asodrio, 2- Adastado
pela sentenea o pelo Acordio, as clreunstineias ftleas para contigaracio
o e mworal, provalees o ulgamoto da ovigom (Somala W 3TI 3
Reocwrso Especial tnprovido (REsp 1340394:5P, Rel. Ministra SIDNET
BENETI, TERCEIRA TURMA, julgade om 07052013, DIz
W:AS: 20130
Csse entendimentny vinla, tlagrantemente: a) o principio da
reparacin integral (CDC, art. 67 ineisn Vi b) o direite fundainental constimeinnal anplicite, de

protecin av tempo 0til — direite esse derivade da protecio constitucional ae conswnider (CT, art.
37, inciso XXXIT), do direito de liberdade de poder destiutar do sen tempo 11ti] da inaneira coutin
Ihe aprouver (CT. art. 3%, copwt). do direito constitucional e social ae lazer. ao traballo, 2
educacan peln estude (CT. 6% coput]. 4 convivéncia tamiliar (CT, art. 226, cagwi).

L precise que o direite scja viste na dtica nie das classes mais
favorecidas, mas da grande maioria da populacie, que precisa diariamente comparccer s
agéncias hancirias.

Tor isso, o julgador precisa perguntar a si mesmo, antes de
decidir: *eu mesmo precisei, nos dltdmoes trés meses, guantas vezes, de ir an hanco ¢
enfrentar uma fila de atendimente? S¢ nin precisou de ir nenhuma vez nos dltimoes orés
meses, deverd, entin, o julgader vestir o sofrimente alheio, e enfrentar, pele menes uma
semana (o povio enfrenta o ane inteire), a fila em hanco, para, depois, concloir: houve
perda de tempe produtive, 9t1? Poderia tal tempo desperdicade empregar-se em nutras
atividades?

A respeito, o entendinento do egrégin TRIGUNAL DE TUSTTCA

DO PARANA, gue corretainente entrentou o teina na linha do desvio do tewpo produtive do

cotstunidoe:

RESPONSABILIDADE  CIVIL.  RELACAD DE CONSUMO.
PRELIMINAR  EM CONTRARRAZOES. PEINCIPHY DA
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DIALETICIDADE. RECURSO QUE ATACA 06 FUNDAMENTOS
DA SENTENCA PRELIMINAR REJEITADA. MERITO. DEMORA
EM FILA DE INSTITUICAD BANCARIA PARA ATENDIMENT(
N3 CAIXA (prifciy REITERACAQ DE CONDUTA EM DIAS
DISTINTOS.  ESPERA EM TORNG DE 77 MINUTOS.
DESPERDICIy DE TEME( FRODUTIVO DO CONSUMIDOR.
DESCASD. OFENSA A DIGNIDADE DO CONSUNIDOR (grifei),
APLICACAO DO ART. 14 DO €DC. RESPONSABILIDADE
OBJETTY AL NAO COMPROVALAD DE CALSA
EXCLUDENTEDANGS MORAIS CONFIGURADDS, QUANTUM
INDENIZATGRICG FIXADG EM RS 10.000,00 (DEZ MIL REAIS)
(grifziy. JURDS E CORREGCAD MONETARIA A CONTAR DO
ACORDAG. SENTENGA REFORMADA. RESDITRIBUICAC DOS
CNUS SUCUMBENCIAIS APELAGAC PROVIDA. (TIPR - I*
CO0vel - AC - W86 170-8 - Unoaama - Rel: Arguelan Avajo Ribas -
Lndnime - 1 3703 M4

Nessa mesma linha, do desvio produtivo do conswinidor, o
entendilmentn do egrégin TRIGUNAL DC TUISTICA DO TESTADO DO RIO DE TANLTRO,

gquante 4 demora na tila de banco:

APELATAG CTVEL — DIREITO DO CONSUMIDOR — ACAQ S0B O
RITC SUMARID — DEMORA NA FILA DO BANCO —
CONSUMIDOR  (GUE  PERMANECEL  ESPERANDC  POR
APROXIMADAMENTE LMA HORA E MEIA NA FILA DO
EANCO - SENTENCA QUE IULGOL PROCEDENTE O PLEITO
AUTORAL PARA CONDENAR O REL AQ PAGAMENTO DE
RS3.1140,00 DE INDENIZACAQ POR CANOS MORATIS - APELA A
EMPRESA RE AFIRMANDD QUE SE O CONSUMIDOR FICOL NA
FILA, FOI POR SUA ESCOLHA, JA QUE OFERECE TERMINATS
DE AUTO-ATESNDIMESTO —CONTINUA AFIRMANDO QUE ~NAO
Ha PROVAS DE QUE O AUTOR FICOU REALMENTE NA FILA
DO BANCO POR DUAS HORAS, POIS FODERIA TER PEGO A
SENHA, SAIDO DA FILA E RETORNADO MAIS TARDE — POR
FIM, ALEGA QUE A DEMORA NA FILA CONSTITUT MERO
ABORRECIMENTO, O QUAL NAQ GERA LANO MORAL, NOS
TERMOS DA SUMULA 75 DO TIR] = NAQ ACOLHIMENTD — O
REL NAQ SE DESINCUMEBIL D0 ONUS DE DEMONSTRAR FATO
IMPERITIVO DO DIREITO DO AUTOR - RESTOL
CARACTERIZADA A \-’I(}L.-‘\C.-dklf} Ay DEVER DE QUALIDADE
= FALHA ™A PREST.—‘\(}'.-‘I.'} D SERVICC — DESVIC
FRODUTIVD DG CONSUMIDOR - SAQ INACEITAVEIS AS
ALEGACOES DO APELANTE DE QUE O AUTOR PODERIA TER
REALIZADO O PAGAMENTO DAS CONTAS POR TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO, UMA VEZ QUE CABE A ESTE OPTAR
PELG MEIO QUE AVALIE MAIS CONVENTENTE, CABESNDO, POR
CONSEGUINTE, AQ BANCO DISPONIBILIZAR UM SERVICO DE
CUALIDADE, 0 QUE NAQ SE ¥VERIFICOL - DESSA FORMA,
ENTESDE-SE QUE O5 FATOS NARRADOS PELO CONSUMIDOR
LULTEAPASSAM O MERO ABORRECIMENTO COTIDIANO, EM
RAZAQ DE TER ESPERADC NA FILA DO BANCO POR GUASE 02
HORAS, PERDENDO TEMPO FRODUTIVD, ENSEIANDO O
DEVER DEINDENIZAR.

DESPROVIMENTO DO RECURSO.
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MIRI, 27 {amaa  Civel, APELACAD  CIVEL  N°
03509208 H128.19.0004, Relator  Desombargador FERNANDO
ANTONIO DR ALMEID A, julgarmonto no dia 12 de fevereiro de 20145,

6.4 DEMORA NO ATENDIMENTO FOR OPERADORA DE TELEFONTA CEFTULAR

“Quem elegen a busca. ndo pode recusar 4 travessia” — Guimardes
Tosa.

Tambéim aqui howve a aplicacio da teoria do desvio produtive ou

do tempo Ot por demora no atendimernto por operadora de wlefonia celular. Tis o entendunento

do egrégin TRIBUNAL DL TUSTICA DO PARANA:

APELACAD CTVEL. RESPONSABILIDADE CTIVIL.
CONTRATACAD FRAUDULENTA DE LINHAS TELEFONICAS NO
NOME DA AUTORAINSCRICAQ INDEVIDA. TENTATIVAS DE
SOLUCAD  ADMINISTRATIVA DO EQUIVOCGINERCIA.
CONDLUTA DESIDIGSA E ATENTATORIA A DIGNIDADE D
CONSUMIDOR. ATO ILICITO CONFIGURADO. DEVER DE
INDENIZAR  PRESENTE.  "QUANTUM"  INDENIZATORIC.
MAIORACAD. MEDIDA QUE SE IMPGOE. "VIA CRUCIS®
DENMONSTRADA PROTOCOLOS DE ATENDIMENT (5.
VARIAS LIGACOES DETERMINAGAD PARA QUE AUTORA
ENCAMINHASSE CORRESPONDENCIA COM PEDIDO DE BATXA.
INERCIA FOR PARTE DA OPERADORA. DESVIO FRODUTIVD
DG TEMPG.PERDA DO US0 DG TENPCG LIVRE DG
CONSUMIDCR. CALSA DE MAJORAZAD DA
INDENIZACAQAPELACAO | DESPROVIDAAPELACAO 2
PROVIDA. (TIPR - 10* CClvel - AC - 1055184-7 - Fure Central da
Cormarea da Regido Metropolituma de Curitiba - Rel: Avgquelan Avaojo
Rilaas - Lndnime - - 1.

7- QUANTIFICACAOQ DO DANO MORAL

'Rerze e trabalhe, tazendo de conta gque esta vida é wn dia de
capita coun sul quente, que i3 vezes clSta Uit a passar, [mas que
seimpre passa. T wvoed ainda pode ter wn mwito pedaco bowm de
alegria [...) Cada wn tein a sua hora e a sua ver: vocd hd de ter a
qua." = Cuiinaries Rosa.

“Quemn aina nao precisa dizé-lo. A danca do nlhar diz mais dogue
gqualquer palavra” — Fernandu Lina.

A mmreza dos danos imorais —ou objetrvo da reparacin —destina-
fe 4 copensar a vitima e tanbéin punir o ofensor. Quante a este tltne aspecto, objetiva-se
evitar que condutas setnelhantes tornein a repetir-se.

Ma linha dos estudos recentes que venho desenvolvendn, hd wna
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terceira funcdo. A solidarista. As indenizacies por danos tmorais, quande os vielares sio grandes
corporacies econdnicas, destinam & distribuicdo de renda, em honenagem an solidarisio.
Assim, nessa particular tuncdoe, as reparaciies, ao distribuir renda, reduzemn as designaldades
qociais e ao mesiwr tenipo encacnam o solidarisiue = a solidariedade (CT. art. 37 incise Ti e a
reducin das designaldades sociais (CT, art. 37, inciso TIT) compiem dods objetivos consticionais
da Repiiblica brasileira.

Levandn e couta essa tripla tuncdo das reparaches por daoos
morais — compensabdria, punitiva e solidarista - e tende em conta o clevadissimo capital
econfimice da parte-requerida, o valor nin pode ser nsigniticante. Sendn, aimesquinhareinns ns
citadns objetivos eonstimcionais, as citadas funcies reparatirias, e, mnbém, o direito do
consnidor, encartade come direite fundamental (CT, art. 3%, inciso XXXTIT)

Messe catdlogn de diretrizes e inandainentos constiticionais, tixa-

se 4 reparacdn oo valorde RE 10.000,00.

DISFOSITIVO

"\ nu ensinar o que agorinha en sed, dewmais: & que a gente pode
ficar sempre alegre. alegre. wesimo com toda codsa ruim gue
gootitece acontecendn. A gente deve de poder ficar entio wmais
alegre. imais alegre. por deaten”™ — Guinaries Rosa.

Posto 1580, TULGA-ST PROCTDTENTE o pedido, para condenar
a parte-requerida na reparacio por danos mocais, no valor de REWD.DO0.00, con atualizacio
imntietdria a partic desta sentetica e jurns de wwora de 1% aw inés a partir da eitacio.

Ixtraia-se copia desta sntenca, an ¥Ministério Publice do
Estade de 340 Paule, para fins de, se o casn, instaurar inguérite civil, e apurar: a) constante
demora no atendimento dos consumidores, dentro da Agéncia do Banco Santander, de Jales-
SP: b) demissde de funcienaries ¢ diminuicioe no seu quadro de pesseal, em favor dos acros
incaleuliveis dessa insttuicdn financeira ¢ em desfavor do péssimo atendimento 4 populacin
de Jales-5F, sem, ohbviamente, culpa dos seus zeloses bancdrios, constantemenie sabimetidos
a pressdcs por metas, péssima remuneracino, ne seu guadroe reduzidissime de funcienarios.

Caso o ¥inistério Fdice deseje, no sitie cletrinico do TISF é
possivel encontrar diversas demandas semelhantes, eom o mesmoe probema das filas
hancarias.

Notifique a Prefeitura, para adotar as  providéncias
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necessarias, inclusive a imposicdo de multa. Tamhém agui pedera a Prefeitura ¥unicipal de
Jales consultar o sitio eletrdnico do TJSF e verificar a demora no atendimento dos
ceonsumidores de Jales.

Oficic-se, por fim, ac Procon municipal, para adetar as

providéncias cabiveis.

Sewn condenacio en custas e despesas processudis, bein agssin e
hottordrins advocaticios — incabiveis na sentenca proterida oo processo de coohecimento dos
Tuizados Especiais Civeis.

Deferemn-gse 4 parte-autora us beneticins da assisténeia judicidria
gratuita.

P. RTC.

Tales, 28 de agnsto de 2014

DOCUMENT G ASSINADG DIGITALMENTE NGS TERMOS DA LEN11.419/2006, CONFORME
INPRESSAG A MARGENM DIREITA

DATA:
Tin 28 de agoste de 2004, recebo 0s presentes autos ew Cartdein. Tu,

(Emerson de Moura Cordeirn ), Tscrevente Téenico Tudicidrin, digited.
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ANEXO F - Sentenca n°® 0005804-43.2014.8.26.0297

PODER JUDICIARIO DO ESTADC DO AMAZONAS
COMARCA DE MAUES

12 VARA DA COMARCA DE MAUES - JE CIVEL - PROJUDI
Rua Guarandpolis, 107 - Maués/AM

SENTENCA

Trata-se de agio de indenizagdo por danos moras e lemporals em quelissSuiiia

Wingeﬁsuu conir S -1 virlude do constrangimento
sado pelo reclamado ao reclamante.

As parles apresentaram acordo, como denota-se no Temwo de Audiéncia de item

13.1.
Decido.

0 acordo celebrado preenche todas as [ormalidades Jegats. Por oportuno, ressalia-
se a posigdo deste Magstrado no sentido de gue além de ser possivel a reparagio
pelosdano moral e matenal, ha nitida aulononuia na reparagiio do dano temporal.

Destaca-se, do presente caso, que o autor eleluou comprovadamente 23 (vinle e
rés ) contatos telelGmcos, perdendo mais de 20 (vinte) horas de seu Lempo sem obler
solucio defimitiva de seu problema.

Neste sentido leciona o Mestre Maurilio Casas Maa: "€ preciso convir gue o
addgio popular segundo o gual “tempo € dinheivo” — fruse esw aribuida winhém ao
cientista ¢ iluminisiu estadunidense Berjumin Franklin —, estd de fusado ¢ anacrénico.
Nu sociedade pis-moderna, wmpeo nio € sé dinheiro — € aindu liherdade, dignidade ¢
vida, alids, gualidade de vida" (CASAS, MaaTempo é vida e liberdade: entre um
acorddo calarinense e uma senlenga paulista, a auwlononua do dano lemporal ou
cronologico, 13:06:2015, Disponivel em hitp:/'emponododirelio.com.brilempo -e-vida-e-
hberdade-enire-um-acordao-catarinense-e-uma-sentenca-p auli sta-a-autonomia-do-dano-
temporal-ou-cronologico -por-maun ho-casas -maa-2:).

Diante do exposto, Homologo para que surla seus eleilos juridicos e legais o
acordo [@lo entre as parles nos presenies aulos e, com [undamento no artigo 487, TIT "b",
do Cadigo de Processo Civil, JULGO EXTINTO O PROCESSO COM RESOLUCAQ
DO MERITO. Publigue-se. Registre-se. Arquivando-se os aulos com as caulelas de
praxe.

Maués, 11 de Agosio de 2016.

Ralae]l Almeida Crd Brito
Juiz de Direito
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