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Fernando Rocha: Asfilas bancarias e o dano moral

Nos dias de hoje, sabemos o qudo importante e precioso é o tempo. Nas atividades corriqueiras,
tentamos extrair o seu maximo aproveitamento. Mas muitas vezes vivenciamos situagcdes desgostosas e
aviltantes no trato com esse bem t&o precioso. Todos sabem e se sentem desestimul ados quando ha

' 2t com as instituigdes bancérias, e o motivo maior é alongae

OPINIAO

No que tange ao Direito do Consumidor, esse € um assunto

que aindatraz divisdo e duvida perante os tribunais [1], uma vez que enfrentar a ocorréncia do dano
moral individual é matéria conceitualmente divergente, mesmo gue recentemente o Superior Tribunal de
Justica, através do REsp 1.737.412 (42 Turma) e do REsp 1.402.475 (22 Turma), tenha decidido o
cabimento de pagamento de dano moral coletivo por descumprimento de normalocal em relacéo ao
tempo de espera para atendimento.

A presente matériatem por objetivo demonstrar que a divida e a contradicao nos julgamentos podem ser
superadas pela aplicacéo da " Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor”, caracterizada pela adocao da
responsabilidade civil pela perda do tempo Util, erigindo e destacando aimportancia do tempo,

"bem escasso , inacumulavel, irrecuperavel e considerando a possibilidade de tutela juridica, verifica-se
a necessidade do reconhecimento de uma nova modalidade de dano, qual sgja, o dano temporal” [2].

Como ponto de partida, cite-se aL el Estadual mineiran® 14.235/02, que em seu artigo 1° obrigao
estabel ecimento bancério obrigado a atender o cliente no prazo de 15 minutos, contados do momento em
gue ele entrar na fila de atendimento. Mesmo com disposicdo em lei, por diversas vezes tem sido
noticiada a espera em fila para atendimento por mais de duas horas, 0 que € inaceitavel nos dias de hoje,
principalmente quando essas empresas extraem lucros anuais na base dos bilhdes de reais.

A questdo ndo passa apenas pelo mero dissabor [3] ou mero aborrecimento, vez que reiteradamente as
instituicdes bancarias descumprem o determinado em lei na certeza de que o consumidor néo ira
reclamar ou buscar areparacéo nas vias legais, ou talvez tenham ciéncia de que os consumidores que
buscam a reparacéo sdo em quantidade infima, que convém continuar com a omissdo em nao
implementar recursos que garantam o devido atendimento, conforme ordena alel.

No que se refere ateoria do desvio produtivo do consumidor, essa esta sendo empregada na tentativa de
reduzir a afronta aos direitos do consumidor, dando extremo valor ao tempo que 0 mesmo despende em
filas de banco, por culpa das atitudes abusivas das institui¢des financeira. Tal teoria prega que o

desperdicio do tempo
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— injusto eintoleravel — do consumidor deve ser indenizado, vez que o individuo poderia utiliza-lo
para desenvolver os aspectos mais vividos da sua personalidade, maximizando a sua utilizacéo, a
plenitude de conhecimento e da qualidade de vida.

Assim, podemos entender o tempo como um "verdadeiro capital” [4] do homem, o maior e mais valioso
capital, contrapondo-se a nogdo muito disseminada nas sociedades capitalistas de que "tempo €
dinheiro", isto é, de que "o dinheiro constitui 0 padréo-ouro davida'. Dessa forma, podemos entender o
tempo como algo inestimavel, necessério ao ser humano para a manutencdo e implementacéo da sua
dignidade, essa ja garantida pela Constituicéo Federal [5].

Extrair o tempo do consumidor de maneira abusiva, ilegal e obtusa € algo que merece guarida do Direito
e atencédo do operador do Direito, vez que o mesmo é suporte implicito do Direito Constitucional a
salide, a educacao, ao lazer. O desvio produtivo do consumidor deve ser indenizado pelo fato de o ato
ilicito — longa espera em fila de banco — provocar danos a esses direitos constitucionais consagrados,
na medida em que o consumidor deixa de realizar certas atividades que deveria ou gostaria de executar,
como o trabalho, o estudo, lazer, o descanso, entre outras.

Dessaune [6] informa que toda vez que o consumidor desvia seu tempo e suas competéncias,
considerados recursos produtivos escassos, das atividades desgadas ou queridas para solucionar
problemas constantes de produtos e servicos defeituosos, estar-se-ia diante de situagbes de desvio
produtivo do consumidor.

Recentemente [ 7], a 32 Turmado STJ, entendeu que ser "intoleravel e injusta perda do tempo util do
consumidor™ decorrente do "desrespeito voluntario das garantias legais, com o nitido intuito de otimizar
0 lucro em prejuizo da qualidade do servico".

Detodo o exposto € possivel inferir que a espera prolongada em fila de banco se transforma em um ato
abusivo — ilicito [8] — por parte dainstitui¢cdo, e que ndo segue ao encontro do que alei consumerista
espera da empresa no trato com os clientes. Tais condutas devem ser combatidas, dai aimportanciado
Judiciario parafazer valer e efetivar os direitos consagrados na Constitui¢do Federal, nas legislactes
estaduai s e municipais que abordam o tema, reconhecendo o dano moral que afeta a personaidade e, de
algumaforma, ofende amoral e a dignidade da pessoa. Por ser subjetivo, ndo é necessariaa
apresentacdo de provas que demonstrem a ofensa moral, o préprio fato ja configura o dano [9].

O dano temporal causado ao consumidor gque se V€ obrigado a esperar longas horas em filas nas

institui cdes bancarias, por si SO, merece ser indenizado, ndo sendo avaliado como mero aborrecimento
ou mero dissabor, evitando a chamada "industrializagio do mero aborrecimento” [10], "uma vez que, 0
bem juridico 'vida' esta correlacionado ao tempo. Assim sendo, o desvio produtivo do consumidor é
capaz de gerar danosirreversiveis, pois o tempo perdido n&o volta" [11].
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