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Vitor Guglinskin: Perda detempo provocada por descaso gera dano
mor al

Ha alguns anos, um novo estagio da massificagdo do consumo inaugurou-se em nossa sociedade.
Massificado o consumo, massificaram-se as respectivas demandas, fazendo com que milhares de
consumidores passassem alidar com uma série de infortanios junto aos fornecedores para tentar
solucionar os problemas decorrentes das rel agbes travadas entre esses dois sujeitos.

E certo que as diversas questdes que cercam nosso cotidiano demandam algum tempo para ser
solucionadas, 0 que nos levaa afirmar que é perfeitamente normal “perder” ou “investir’ nosso tempo
paratratar das questdes do dia-a-dia, inclusive aquelas rel acionadas ao consumo, umavez que essa
atividade € por todos realizadas ao longo das 24 horas do dia.

Mas, quais sdo os efeitos que sofremos quando a solugdo de simples demandas de consumo requer
tempo consideravel, extravasando os limites da razoabilidade? Como vem ocorrendo, é razoavel exigir
do consumidor que perca um tempo precioso para solucionar questdes dessa natureza, quando ao mesmo
tempo ha outros afazeres e problemas mais sérios a solucionar no decorrer do dia?

Sobre o0 tema, 0 Juiz de Direito do TJ-PE Luiz Mario Moutinho, em mensagem postada em uma rede
social, teceu interessante ponto de vista sobre aimportancia e relatividade do tempo em nossas vidas.
Sa0 suas palavras. “a sensacdo do tempo é algo que variacom o tempo. Veja o exemplo dos
computadores. Temos um equipamento que tém um processador com certa velocidade, e depois
compramos outra maguina mais rapida alguns milésimos de segundos, e logo achamos que o PC antigo €
lento demais.

Damesma forma as pessoas mais velhas viveram num tempo onde passavam horas nas filas dos bancos
para descontar um cheque ou esperavam dias para gue um cheque depositado fosse compensado. Hoje a
realidade da compensacdo dos cheques € outra, muito mais rapida, 24 ou 48 horas. Porém, permanecer
horas nafila de um banco ndo corresponde a legitima expectativa do consumidor do século X XI, quando
um milésimo de segundo € uma eternidade.

O tempo € hoje um bem juridico e sO o seu titular pode dele dispor. Quem injustificadamente se apropria
deste bem, causa leséo que, dependendo das circunstancias pode causar dano que vai além do simples
aborrecimento do cotidiano, ou sgja, dano moral”.

As observagdes do magistrado pernambucano ilustram bem o caminho pelo qual a questdo transita.
Quando a ma prestacdo de um servigo extravasa as raias da razoabilidade, dando lugar airritacéo, a
frustracdo, ao sentimento de descaso, ao sentimento de se sentir somente mais um nimero no rol de
consumidores de uma empresa, é que ocorre aviolacdo do direito a paz, a tranquilidade, a prestacéo
adequada dos servicos contratados, enfim, a uma série de direitos intimamente rel acionados a dignidade
humana. Hoje o consumidor brasileiro percorre uma verdadeira via crucis para tentar ver respeitados os
seus direitos.
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Em decisdo que condenou o Banco do Brasil aindenizar uma consumidoraem R$5 mil, o
Desembargador Jones Figueiredo Alves, também do tribunal pernambucano, ao proferir voto/vista na
Apelacdo Civel 230521-7, julgada pela 42 Camara Civel do TJ-PE, destacou em sua deci sdo:

“A visdo eclesiastica do tempo diz-nos que tudo tem o seu tempo determinado e ha tempo paratodo
proposito debaixo do céu: hatempo de nascer e tempo de morrer; tempo de chorar e tempo derir; tempo
de abracar e tempo de afastar-se; tempo de amar e tempo de aborrecer; tempo de guerra e tempo de paz.
(...) A questdo é de extrema gravidade e ndo se pode admiti-la, por retoricas de toleréncia ou de
condescendéncia, que sejam os transtornos do cotidiano que nos submetam a esse vilipéndio de tempo
subtraido de vida, em face de uma sociedade tecnol 6gica e massificada, impessoal e disforme, onde nela
as pessoas possam perder a sua propriaindividualidade, consideradas que se tornem apenas em usuarios
numerados em bancos informatizados de dados’.

Além de suas consideragOes pessoai s, prosseguindo em seu voto, o magistrado cita autores como Charles
Darwing: “0 homem que tem a coragem de desperdicar uma hora de seu tempo n&o descobriu o valor da
vida’. E Victor Hugo: “avidajaé curta, e nds a encurtamos ainda mais desperdicando o tempo”, entre
outros que o leitor poderaidentificar quando da leitura dessa interessante decisdo, que ora
recomendamos.

A importancia do tempo, no entanto, ndo se limita aideia que cada um de nés tem sobre suas
implicacdes, isto e, a subjetividade que envolve a andlise de sua influéncia em nosso cotidiano. Na seara
juridica, o tempo é parametro objetivo utilizado para criar e extinguir direitos. No direito pétrio,
encontra-se presente na propria Constituicdo Federal, como direito fundamental implicito na norma que
assegura arazoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a cel eridade de sua tramitagdo, tanto
no ambito judicial quanto no administrativo (artigo 5°, LXXVII1). Foi com vistas nesse direito
fundamental que o CNJ criou a campanha chamada “Meta 2: bater recordes € garantir direitos’, cujo
objetivo € o de “assegurar o direito constitucional a‘razoavel duracéo do processo judicia’, o
fortalecimento da democracia, além de eliminar os estoques de processos responsaveis pelas altas taxas
de congestionamento”.

No ambito legidativo, o tempo e 0 modo como o consumidor deve ser atendido € disciplinado pelo
Decreto 6.523/2008 (Lei do SAC), que regulamenta o Codigo de Defesa do Consumidor (L e
8.078/1990). O aludido decreto dispde, especificamente, sobre: seu ambito de aplicacéo; acessibilidade
do consumidor ao servico; qualidade do atendimento; acompanhamento das demandas pelo consumidor;
procedimento para resolucéo das demandas; pedido de cancelamento do servico. O gque aleitura desse
diploma nos permite constatar € que a celeridade no atendimento ao consumidor € uma de suas tonicas.
Contudo, imagino seja desnecessario tecer maiores detalhes sobrea“Lei do SAC”, pois o caro leitor
certamente ja verificou que varias empresas simplesmente ignoram-na, pois, se fosse devidamente
observada, certamente o Judiciario ndo estaria, nesse exato momento, analisando milhares de aces
envolvendo danos morais pelo tempo Util perdido.

Este que vos escreve ndo foge ainfeliz “regra’. Em caso envolvendo a prestacéo de servicos de
telefonia, pude verificar o descaso com que determinada empresa trata o consumidor. Na oportunidade,
as ligagbes a0 SAC da empresa sempre caiam ou eram transferidas de atendente a atendente, num
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verdadeiro “jogo de empurra’, pois, ao que parece, nenhum deles parece ser competente (talvez de
proposito) pararesolver as demandas, ou agem de ma-fé mesmo, orientados a ndo deixar o consumidor
reclamar ou solucionar o impasse. Alias, parando correr o risco de incorrer em mera conjetura, a préatica
jafoi denunciada por dois atendentes de telemarketing, que revelaram aimprensa as técnicas para tentar
enganar clientes.

A ocorréncia sucessiva e acintosa de mau atendimento ao consumidor, gerando a perda de tempo Util,
tem levado ajurisprudéncia a dar seus primeiros passos para solucionar os dissabores experimentados
por milhares de consumidores, passando a admitir a reparacdo civil pela perda do tempo livre. Sobre o
tema, Leonardo de Medeiros Garcia leciona: “outra formainteressante de indenizagao por dano moral
gue tem sido admitida pela jurisprudéncia € aindenizacdo pela perda do tempo livre do consumidor.
Muitas situagdes do cotidiano nos trazem a sensagao de perda de tempo: o tempo em que ficamos
“presos’ no transito; o tempo para cancelar a contratagdo que N&o mais Nos interessa; o tempo para
cancelar a cobrancaindevida do cartéo de crédito; a espera de atendimento em consultorios médicos etc.
A maioria dessas situacoes, desde que n&o cause outros danos, deve ser tolerada, umavez que faz parte
davida em sociedade. Ao contrério, aindenizacéo pela perda do tempo livre trata de situactes
intoleréveis, em que ha desidia e desrespeito aos consumidores, que muitas vezes se veem compelidos a
sair de suarotina e perder o tempo livre para soluciona problemas causados por atos ilicitos ou condutas
abusivas dos fornecedores. Tais situagdes fogem do que usua mente se aceita como “normal”, em se
tratando de espera por parte do consumidor. S&0 aqueles famosos casos de call center e em que se espera
durante 30 minutos ou mais, sendo transferido de um atendente para 0 outro. Nesses casos, percebe-se
claramente o desrespeito ao consumidor, que é prontamente atendido quando da contratac&o, mas,
guando busca o atendimento para resolver qualquer impasse, € obrigado, injustificadamente, a perder seu
tempo livre.

Adverte 0 Des. Luiz Fernando Ribeiro de Carvalho do Tribunal de Justica do Rio de Janeiro que “no
plano dos direitos ndo patrimoniais, porém, ainda ha grande resisténcia em admitir que a perda o tempo
em s possa caracterizar dano moral. Esguece-se, entretanto, que o tempo, pela sua escassez, € um bem
precioso para o individuo, tendo um valor que extrapola sua dimensdo econdmica. A menor fracéo de
tempo perdido em nossas vidas constitui um bem irrecuperavel. Por isso, afigura-se razoavel que a perda
desse bem, ainda que ndo implique prejuizo econdmico ou material, d& ensgjo a umaindenizacdo. A
ampliacéo do conceito de dano moral, para englobar situagdes nas quais um contratante se vé obrigado a
perder seu tempo livre em raz&o da conduta abusiva do outro, ndo deve ser vistacomo um sinal de uma
sociedade que ndo esta disposta a suportar abusos”.

Dentre os tribunais que mais tém acatado a tese da perda do tempo Util estd o TJ-RJ, podendo-se
encontrar aproximadamente 40 acdrdaos sobre o tema no site daguel e tribunal .

Outra consideracéo se faz necessaria. No dia 07 de maio de 2012, a Revista Eletronica Consultor
Juridico noticiou a suma das ideias defendidas pelo Desembargador José Renato Nalini durante o
semin&rio Liberdade de Imprensa, organizado pelo Instituto Internacional de Ciéncias Sociais (11CS),
realizado em S&o Paulo, nos dias 3 de 4 de maio. Na ocasido, o insigne magistrado defendeu atese de
que ajudicializacdo cria uma sociedade que ndo dialoga. A Nosso juizo, atese estariainteiramente
correta, ndo fosse essa tormentosa situagéo pela qual passam milhares de consumidores.
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Nadoutrina civilista é corrente a afirmacdo no sentido de que vivemos na era dos contratos. Com efeito,
0 Cédigo de Defesa do Consumidor passou a disciplinar quase todo o direito obrigacional, que acabou
sendo deslocado do Cédigo Civil para aquele microssistema, pois a maioria dos contratos hoje em dia
sdo contratos de consumo, submetidos a disciplina do codigo consumerista, e assim sao porque as
relagdes entre nos, consumidores, sdo travadas junto a fornecedores, os quais massificaram a
informatizag&o paratentar atender as demandas de consumo.

Ora, se 0 consumidor necessita de solucionar uma demanda dessa natureza, quase sempre € obrigado a
falar com um atendente virtual ou, namelhor das hipoéteses, com atendentes de Call Centers e SACs que,
como afirmamaos, sdo extremamente despreparados (de propdsito) para solucionar essas demandas. O
gue resta ao consumidor? Ora, queixar-se ao juiz, obviamente, ao inves de se queixar ao Bispo. Sob esse
aspecto, a culpa dafatade didlogo € de guem? Ninguém acorda querendo contratar; ao contrario, o
estado natural do consumidor é o de ndo contratar. E a coisa se torna pior guando, por exemplo, o
servico prestado é fornecido em regime de monopdlio, como o fornecimento de égua e coleta de esgoto,
energia elétrica etc., aos quais o consumidor simplesmente é forcado a aderir, pois sdo essenciais.
Consequentemente, também é forcado a aceitar os péssimos SA Cs disponibilizados pelas empresas, e 0
resultado estamos vendo agora, com 0 surgimento da tese que enxerga a perda do tempo Util como uma
ofensa aos direitos da personalidade.

Finalmente, cabe lembrar que os fornecedores atuam no mercado de consumo assumindo os riscos do
empreendimento, tese inspiradora da teoria da responsabilidade civil objetiva do fornecedor. Sendo
assim, se este decide explorar empresa, deve arcar com os danos eventual mente decorrentes de sua
atuacdo, inclusive o dano extrapatrimonial causado ao consumidor por despojéa-lo de seu tempo util. Para
0 empreendedor, tempo € dinheiro; para o consumidor, tempo € vida.
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