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Cliente que passou uma hora na fila do banco deve ser indenizado

A demora excessiva na prestacdo dos servicos bancarios presenciais, em prazo superior aos definidos em
legislacdo especifica, gera dever de reparacéo. Em casos assim, o dano moral é presumido e, portanto,
prescinde de prova de sua ocorréncia por parte do consumidor.

Reproducéo

&

REPRD DUCAD
Caso concreto envolve cliente gue aguardou uma hora na fila do Banco do Brasil

O entendimento foi fixado pelo Orgéo Especial do Tribunal de Justica de Goiés ao julgar Incidente de
Resolucdo de Demandas Repetitivas. A tese foi formulada em sessdo que ocorreu no dia 12 de agosto.

O caso concreto envolve um homem gue, em duas ocasi6es, demorou cerca de uma hora para ser
atendido pelos funcionarios do Banco do Brasil.

Para 0o TJ-GO, a ocorréncia configura servico improprio, nos termos definidos pelo artigo 20, parégrafo
2° do Cadigo de Defesa do Consumidor. A corte fixou indenizacdo de R$ 5 mil por cada uma das vezes
gue o cliente teve que aguardar na fila por mais de uma hora. Assim, 0 homem receberd R$ 10 mil.

"O CDC tem por impréprio (ou viciado) 0 servico que se mostrar em descompasso com o que

razoavel mente dele se espera, ou sgja, que ndo atende as | egitimas expectativas do consumidor e/ou ndo
atender as normas regulamentares de prestabilidade”, afirmou em seu voto o desembargador Jo&o
Waldeck Félix de Souza, relator do caso.

Para o magistrado, situacfes como as descritas no processo ultrapassam o mero dissabor ou
aborrecimento cotidiano toleravel, constituindo uma grave e expressiva ofensa a respeitabilidade do
consumidor, causando-lhe dano passivel de reparacéo, pelafrustracdo da sua legitima expectativa.
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"E correto afirmar que as disposi¢des legais que fixam prazos para o atendimento presencial do
consumidor de servigos bancérios geram para esse um direito subjetivo oponivel ao prestador de servico.
Assim, umavez transgredida a normalegal, ocorrerd aviolagdo do direito do consumidor de seratendido
no prazo fixado nalei", disse 0 magistrado.

A Lei Estadua 7.878/99 regulamentou, por exemplo, que o tempo de espera pel o atendimento na capital
em dias normais é de no maximo 20 minutos nafila. Antes e depois de feriados, é de 30 minutos.

"Tendo alei estabelecido o prazo para o atendimento presencial mensurada esta a legitima expectativa
do consumidor de ver o servico prestado dentro desse periodo. Assim, havera frustracdo dalegitima
expectativa do consumidor, por conseguinte, vicio na prestacéo do servico, quando inobservado prazo da
lei. Caso o prazo seja observado, ndo hafalar-se em vicio do servico"”.

O TJ-GO cita, ainda, ateoriado desvio produtivo do consumidor, formulada pelo advogado capixaba
M ar cos Dessaune, e gue ganhou nos ultimos anos adesdo do Judiciério.

Segundo o autor datese, 0 desvio caracteriza-se quando o consumidor, diante de uma situagéo de mau
atendimento, precisa desperdicar 0 seu tempo e desviar as suas competéncias — de uma atividade
necessaria ou por ele preferida— para tentar resolver um problema criado pelo fornecedor.

O Incidente de Resolucéo de Demandas Repetitivas, utilizado pelo TJ-GO parafixar anovatese, € uma
previsdo recente, que faz parte do CPC de 2015. O procedimento € instaurado quando um tribunal
registra um grande nimero de processos em torno de um mesmo tema.

Nesses casos, 0 incidente é apreciado por 6rgdo indicado pelo regimento interno do tribunal dentre
agueles responsaveis pela uniformizagdo de jurisprudéncia.
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