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INJURY TO TIME: CONFIGURATION AND REPARATION IN CONSUMER RELATIONS

RESUMO: Na ciéncia juridica, o tempo apresenta diversas perspectivas, ora repercutindo
na aquisicdo, modificagdo e extingdo de situagdes subjetivas, ora — fendmeno recente —
objeto de tutela no campo da responsabilidade civil. Nesse cenario, proliferam hipéteses em
que o fornecedor descumpre seus deveres contratuais e impde ao consumidor despender
seu tempo livre para resolver um problema causado pelo vicio ou fato do produto adquirido
ou do servico prestado. Em outros casos, o tempo é “vendido” como objeto da relacao
negocial. Diante do estudo ainda incipiente do tema, de importadncia crescente na
contemporaneidade, e de sua vinculacdo organica a valores existenciais tutelados
preferencialmente pelo ordenamento, o presente trabalho dedica-se a analise dos
paradigmas para a afericdo da lesdo ao tempo do consumidor e sua reparacdo no Direito
brasileiro.
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ABSTRACT: In legal science, time presents different perspectives, from repercussions on
the acquisition, modification and extinction of subjective situations, to — a recent
phenomenon — its judicial protection in the field of civil liability. In this scenario, there is a
proliferation of cases in which the supplier disregards his contractual obligations and
imposes on the consumer the need to spend his free time to solve a problem caused by
product defect, consumer’s accident or the defect of the service rendered. In other cases,
time is “sold” as the object of the business relationship. Despite the still incipient study of the
matter, of the increasing importance in contemporary times, and its organic binding to
existential values protected by the Law, this paper devotes itself to the analysis of the
paradigms for the measurement of the injury to the time spent by the consumer and its
remedy under the Brazilian law.
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Introducéo



A concepgao cientifica de tempo originou-se a partir de associa¢gdes com o conceito
de espaco. O tempo referia-se a grandeza fisica necessaria para percorrer certo espaco;
este Ultimo, por sua vez, era o que se podia percorrer em determinado intervalo de
tempo[1]. E, no decorrer da histéria, tempo e espaco, entrecruzados, assemelhavam-se
como categorias rigidas e impassiveis de controle artificial pelo homem. As distancias
ligavam-se a capacidade fisica da vida bioldgica.

Com o advento da modernidade, contudo, meios artificiais criados pelo ser humano
pouco a pouco desconstruiram essa estanque relagdo. Produto da revolugdo industrial,
maquinas mais velozes a cada geracgdo, encurtando distancias, atuam de modo relevante
no processo de diminuigdo do espacgo-tempo. Afora isso, a evolugado continua dos meios de
comunicagao reduziu o espaco entre as pessoas a tal medida que hoje, a0 menos
virtualmente, as fronteiras sejam eliminadas por completo. A tecnologia, assim, permitiu que
se esteja em qualquer local, sem que se faga necessario deslocar-se até ele[2].

Em cenario em que o fluxo de dados se intensifica e agiganta, em inimaginaveis velocidade
e volume de informagdes trocadas, a concepcdo de tempo na atualidade parece
modificar-se de todo. Paradoxalmente, cria-se uma proporgao inversa: quanto mais rapida a
sociedade &, menos tempo tem. A pés-modernidade assiste a renovacao de valores outrora
considerados fundamentais[3]. No trato social, a linguagem direta e objetiva prevalece em
era de hipercomplexidade. As reflexdes lentas e elaboradas prefere-se o raciocinio dito em
tempo real, na constante busca de solugdes pragmaticas e imediatas, a fim de se poupar
cada segundo. Na percepgao sensorial do individuo, os ponteiros do relégio passam a
correr cada vez mais céleres. Esta-se diante de sociedade que enxerga no tempo um bem
inestimavel e, cada vez mais, escasso, a ser fruido a partir das escolhas préprias de cada
pessoa humana[4].

2. O tempo como bem juridicamente tutelado

Na ciéncia juridica, o tempo apresenta diversas perspectivas. Ora se afigura requisito
de eficacia de direitos potestativos, os quais, sob pena de perecerem, somente podem ser
exercidos dentro de certo prazo (decadéncia). Outras vezes, pode ser concebido como fato
juridico condutor da conversao da posse em propriedade (usucapiao), ou como pressuposto
para a extingdo de eventual pretensdo, dada a inércia, por seu titular, do exercicio de
determinada situacao juridica subjetiva (prescrigao extintiva)[5]. Pode também determinar o
nascimento ou extincdo de determinada situagao juridica subjetiva (como nos casos de
aposicao de condigdo ou termo nos negocios juridicos)[6].

Mais recentemente, o tempo passa a se compreender como bem juridico inerente a pessoa
humana, passivel, portanto, de tutela pelo ordenamento juridico. Na pés-modernidade,
descrita por Stefano Rodota como periodo préprio da sociedade de massa, da vigilancia e
da classificacdo, proliferam situagbes patoldgicas diante do advento de novas
tecnologias[7], pondo em xeque, nesse contexto, a teoria classica da responsabilidade civil.

2.1. Dignidade e tempo da pessoa humana: liberdade e solidariedade



A Constituicdo de 88, como se sabe, elevou os valores existenciais ao apice de tutela do
ordenamento. Isso porque a lei maior, no seu art. 1°, lll, elegeu a dignidade da pessoa
humana como o fundamento que sustenta a republica, atribuindo-lhe o papel de alicerce da
ordem democratica. Significa dizer que, a partir desta légica de cunho eminentemente
humanista, toda e qualquer relagdo juridica, seja publica ou privada, patrimonial ou
extrapatrimonial, tera como norte o fim Unico e exclusivo de prote¢cao da pessoa humana,
sob o0s consectarios logicos de liberdade, solidariedade, igualdade e integridade
psicofisica[8].

E, diante dessa nova ordem, percebeu-se, entdo, a expansio de diversos novos interesses,
nao previstos (e, muitas vezes, nao previsiveis) pelo legislador, mas certamente
merecedores de tutela a luz do sistema, porquanto intimamente entrelagcados as
potencialidades emanadas do principio da dignidade da pessoa humana[9].

A titulo de ilustragdo, pode-se citar a profusdo da tutela de direitos difusos e coletivos. A
protecdo de interesses transindividuais, sem duvida, sobretudo apds as evolucdes
cientificas e industriais do ultimo século, as quais majoraram o potencial danoso das
atividades econémicas sobre a sociedade, se liga de forma direta a tutela da dignidade da
pessoa humana. A partir do substrato da solidariedade, estabelece-se ndo s6 o direito de
respeito a coletividade, como também o dever de cooperacéo entre as geragdes presentes
para com as gerac¢des futuras. O cuidado com o meio ambiente, entendido como bem
juridico coletivo intergeracional, ou com o consumidor, o idoso, a comunidade indigena,
dentre outros, passa a ser um importante instrumento para a tutela da dignidade da pessoa
humana.

Igualmente, o principio promoveu a ampliagcao de tutela dos direitos da personalidade[10].
Entendida a personalidade como valor unitario, cuja clausula geral de tutela é a dignidade
da pessoa humana, torna-se assente que os direitos inerentes ao sujeito de direito, decerto
vinculados aos substratos axiolégicos da dignidade humana, ndo se resumem as rigidas
disposi¢cdes do Cdédigo Civil nem se apresentam tdo somente como direitos subjetivos. Em
verdade, dada a abertura promovida pelo principio, os direitos da personalidade
tornaram-se um conceito elastico, os quais se realizam, em concreto, por meio de uma
complexidade de situagdes juridicas subjetivas e cujo rol legal € apenas exemplificativo[11].

Além dos exemplos acima citados, o direito ao tempo livre, objeto de discussbes mais
recentes, também se mostra interesse merecedor de tutela a luz da dignidade da pessoa
humana. Imagine-se, por exemplo, o fornecedor que descumpre seus deveres contratuais e
impbe ao consumidor passar horas a fio no SAC da empresa, sendo muitas vezes
transferido para uma infinidade de atendentes, que, além de ndo lhe apresentar a solugao
adequada para o problema, muitas vezes o tratam sem a urbanidade adequada. Cuida-se,
sem duvida, de uma lesdo ao tempo, que priva o consumidor de realizar a atividade que
melhor lhe aprouver por ter que resolver um problema causado pelo vicio ou fato do produto
adquirido, ou do servigo prestado pelo fornecedor.

E ver-se, portanto, que tal interesse representa uma concretizacdo da liberdade, no tocante
ao ofendido, e um dever de respeito ao consumidor, imposto pela solidariedade social, em
relagao ao ofensor.



Em razdo da sua “intangibilidade, ininterrompibilidade e irreversibilidade”[12], a lesdo ao
tempo pode gerar, como se vera adiante, dano de natureza patrimonial ou extrapatrimonial,
a depender dos efeitos gerados in concreto sobre a vitima. Expressdes como perda do
tempo livre, perda do tempo util, desvio produtivo e dano temporal ou cronolégico
cunharam-se em doutrina e jurisprudéncia para designar essa nova manifestacao lesiva[13].

2.2. Manifestagdes do tempo nas relagdes juridicas: prestacdo principal e deveres anexos
da boa-fé objetiva.

Uma vez compreendido como bem juridicamente tutelavel, como visto acima, o tempo
passa, de nocdo de cunho sociolégico e filosofico, a objeto de relagdes juridicas
contemporaneas, em especial das relacbes de consumo. A celeridade proposta por
prestadores de servigos destaca-se reiteradamente em propagandas na midia. Vende-se o
tempo, se ndo como um produto em si mesmo, como um plus conferido ao servico bem
prestado.

Ontologicamente, o tempo, no cenario contratual contemporaneo, apresenta-se ora
associado a prestacao principal, ora como manifestagao do principio da boa-fé objetiva, a
partir dos deveres anexos dele emanados.

Como exemplo da primeira vertente, imagine-se a contratagdo do servico de entrega
expressa. A rapidez integra-se a esséncia do negécio pactuado, de tal forma que o
descumprimento do prazo estipulado configura inadimplemento da prestacao principal.
Trata-se do que se pode denominar tempo-produto.

De outro turno, pode-se entrever, insita ao dever de colaboragdo presente em toda e
qualquer relagao de consumo, a obrigagédo de o fornecedor de produtos e servigos nao fazer
seu cliente perder tempo. Em outras palavras, cuida-se da necessidade da adogdo de
medidas, dentro de pardmetros minimos de razoabilidade, para que ndo haja lesdo ao
tempo do consumidor, em homenagem ao principio da boa-fé objetiva.

O principio da boa-fé objetiva constitui uma clausula-geral de fundamental importancia para
a abertura e mobilidade do sistema[14] a analise da conduta das partes nas relagdes
obrigacionais[15]. Dos artigos 113, 187 e 422 do Cddigo Civil extraem-se suas trés fungdes
principais: a interpretagcdo dos negécios juridicos, a criacdo de deveres anexos e a limitacao
ao exercicio disfuncional dos direitos[16].

Com efeito, ao lado dos interesses individuais de cada contratante, deve-se atentar
para a finalidade objetivamente perseguida pelas partes, com a criacdo de standards
juridicos de conduta[17]. Os deveres anexos — como os de lealdade, informacao, protecao —
impdem um dever geral de colaboracao, tanto na fase pré-contratual, quanto na execucéo
do contrato e, ainda, mesmo apds a sua conclusao[18].

Trata-se de relevante realizagcao do principio constitucional da solidariedade social,
sobretudo diante de relagbes de consumo em que a massificacdo dos contratos gera a
imputacao de efeitos potencialmente lesivos a um sem-nimero de pessoas[19]. Por meio da
criacdo de deveres anexos, faz-se prevalecer a cooperacdo a concorréncia[20], o



solidarismo ao voluntarismo e a tutela das vulnerabilidades a protecdo de um sujeito
abstrato e anénimo[21].

Como concretizagao do principio da boa-fé objetiva, leis estaduais e municipais do pais vém
reconhecendo que a perda de tempo util gera leséo a pessoa humana. Mais do que isso, na
complexidade do ordenamento, tais previsdes legislativas fornecem conteudo ao principio
da razoabilidade[22] ao quantificar limites de tolerancia aceitaveis no que tange ao tempo
de espera em determinados atendimentos. A titulo exemplificativo, a Lei Estadual
4.223/2003, do Rio de Janeiro, alterada pela lei estadual 6.085/2011, estabelece uma
espera maxima de 20 (vinte) minutos, em dias normais, e de 30 (trinta) minutos, em véspera
e depois de feriados, nas agéncias bancarias do Estado, sob pena de multas que podem
chegar ao valor de R$120.000,00 (cento e vinte mil reais), na quinta autuagéo[23]. No
mesmo sentido, a Lei Municipal 13.948/2015, de Sao Paulo, determina como prazos
maximos de espera até 15 minutos em dias normais, 25 minutos as vésperas e apds 0s
feriados prolongados e 30 (trinta) minutos nos dias de pagamento dos funcionarios publicos
municipais, estaduais e federais, pena de multa no valor de R$564,00 (quinhentos e
sessenta e quatro reais), dobrado em caso de reincidéncia[24].

Ademais, interessante notar que o proprio Decreto 6.523/2008, que regulamenta o Codigo
de Defesa do Consumidor e fixa normas gerais sobre o servico de atendimento ao
consumidor (SAC), dedica algumas disposicbes a tutela do tempo do consumidor.
Estabelece o indigitado comando normativo desde previsdes principioldgicas, a impor
obediéncia do SAC aos principios da dignidade, boa-fé e celeridade[25], como regras
especificas, tais como as que dispdem (i) que a transferéncia da ligacdo ao setor
competente devera ser efetivada em até sessenta segundos; (ii) que, nos casos de
reclamagédo e cancelamento de servico, ndo sera admitida a transferéncia da ligagao,
devendo todos os atendentes possuir atribuicbes para executar essas fungdes; e (iii) que o
SAC recebera e processara imediatamente o pedido de cancelamento de servigo feito pelo
consumidor[26].

Mais recentemente, a Resolugdo n° 632/2014 da ANATEL regulamentou o tempo do
consumidor nos servicos de telecomunicagdo. A semelhanga do Decreto n° 6.523/2008, a
Resolugéo fixa o tempo maximo de 60 (sessenta) segundos para o contato direto com o
atendente, quando essa opg¢ao for selecionada ou quando houver transferéncia entre
setores (artigo 27, § 3°[27]). Além disso, no caso de atendimento presencial, o artigo 36[28]
fixa a espera em nao mais do que 30 (trinta) minutos. A meta sera exigivel diariamente,
sem prejuizo de avaliagdo e verificagdo mensal de observancia em 95% (noventa e cinco
por cento) dos casos[29].

O fornecedor deve, ainda, disponibilizar sistema de controle eletrénico por senha
para que o consumidor possa acompanhar o tempo de aguardo. Os dados deverao também
ser apresentados a ANATEL para controle e fiscalizagdo. Por fim, de acordo com o artigo
32[30], todas as solicitacdes de servicos ou pedidos de informacgbes, em qualquer dos
canais de atendimento, deverdo ser respondidos em até 5 (cinco) dias uteis, em 95%
(noventa e cinco por cento) dos casos, no més, se ndo puderem ser efetivados de imediato.

2.3. A reparabilidade da lesdo ao tempo.



Em doutrina, colhem-se fundamentos diversos para justificar a reparagao por perda
indevida de tempo[31].

Ponha-se entre parénteses que a analise da ressarcibilidade em razdo da perda de tempo
nao deve ser associada a ilicitude do comportamento lesivo. Em outras palavras, ainda que
nao haja norma expressa prevendo a reparacao dos danos decorrentes da perda de tempo,
a contrariedade ao ordenamento é evidenciada na tutela dada pelo sistema ao tempo como
valor juridico, como visto acima. Dessa forma, independentemente de se tratar de conduta
licita, ilicita ou abusiva[32], podera haver dano indenizavel se a conduta do ofensor atingir
de modo indevido a esfera juridica da vitima, ocasionando-lhe danos patrimoniais ou
extrapatrimoniais.

A verificagdo do dano reparavel ndo se procede em abstrato, aprioristicamente.
Depende-se, a bem da verdade, da ponderacdo entre os interesses, circunstancias,
condutas, expectativas, enfim, dos inUmeros fatores verificaveis apenas em concreto. Sera,
entdo, por meio do balanceamento desses diversos vetores, na construgdo do ordenamento
do caso concreto, que o intérprete aferira a ressarcibilidade do dano.

Admitir-se a reparabilidade da lesdo ao tempo, em seus reflexos patrimoniais € morais, nao
significa, portanto, que todos os casos em que haja algum dispéndio de tempo do
consumidor a fim de solucionar determinada pendéncia ensejem, s6 por este fator, dano a
ser indenizado.[33] Convém insistir, a verificacdo do resultado danoso depende do
balanceamento de todas as circunstancias faticas presentes na situagdo em debate.

Em contraste, registre-se que o ordenamento italiano faz depender a reparacdo do dano
nao patrimonial de expressa previsao legislativa nesse sentido. Assim, a Corte de Cassacao
Italiana, julgando caso em que a indenizagao pleiteada pela perda do tempo relacionava-se
a consequéncia do mau servigo prestado pelo fornecedor — o qual obriga 0 consumidor a
desviar seu tempo livre para sanar os defeitos da prestacdo do servico contratado — em
decisdo de 2011, acabou por negar indenizagdo por danos morais na espécie. No caso, o
autor da demanda alegava que havia perdido horas de seu tempo livre ao tentar resolver
um problema com sua linha telefénica. Entendeu-se, além do mais, que o tempo livre ndo
constituiria  um direito fundamental da pessoa, nado sendo, portanto, um direito
constitucionalmente protegido, uma vez que o seu exercicio dependeria da escolha
individual de como empregar o tempo livre[34]. Embora reflita em alguma medida o quadro
normativo de seu pais, o entendimento exposto no julgado ndo pode ser transposto
acriticamente para o Brasil, em face da diferenca essencial entre a experiéncia normativa
brasileira e a italiana. Nesta Ultima, a luz do artigo 2.059 do Codice Civile[35], a
ressarcibilidade do dano moral se restringe aos casos previstos em lei, enquanto, no Brasil,
0 assunto espraia-se por forga do conteudo aberto das clausulas gerais.

Ademais, ha determinadas hipoteses em que leis estaduais e municipais preveem tempo
maximo de espera em filas bancarias ou no servico de atendimento ao consumidor (SAC).
Em outras circunstancias, no entanto, ndo ha estipulagao normativa expressa a disciplinar a
perda indevida de tempo. Em todo e qualquer caso, a ressarcibilidade decorrera nao da
exigéncia de previsao legal expressa[36], mas da tutela juridica do tempo, seja como
prestacdo principal da obrigagdo, seja como resultado do dever geral de colaboracdo
imposto pelo principio da boa-fé objetiva, como visto acima.



A rigor, fazer a indenizagcao do dano depender de previsao legislativa especifica no Brasil,
nos moldes da técnica da subsuncao[37], da literalidade do cddigo civil italiano e dos
modelos normativos oitocentistas, seria retrocesso incompativel com o quadro atual da
ciéncia do Direito patria, além de se mostrar injustificavel apego formalista[38]. Faz décadas
que o intérprete passou a assumir, como se sabe, papel fundamental na aplicacdo do
Direito, permitindo a boa comunicagao entre lei e praxis[39]. Na teoria da responsabilidade
civil contemporanea, atenta ao contexto de multiplicagado de novos centros de interesse e da
celeridade das inovagdes tecnolégicas, o dano tornou-se um conceito aberto.

Nesta esteira, passou a ser fungao do intérprete suprir as insuficiéncias da literalidade da
norma codificada. Alias, o cenario hodierno dos ordenamentos juridicos, lastreados em
previsdes legais incompletas ou de cunho mais generalistas, com o incremento quantitativo
e qualitativo das chamadas clausulas gerais, contribuiu sobremaneira para o ocaso da
subsuncdo.[40] Compreendido o ordenamento como todo unitario, exige-se do julgador
papel criativo na individuacdo da normativa aplicavel[41]. Significa dizer que o intérprete
realizara a ponderacao de interesses, afastando ou integrando diversas regras e principios
do sistema, para que possa, ao final, construir a norma do caso concreto que melhor realize
os pilares fundamentais da ordem juridica[42].

Problemas de lesado temporal: reparagao autbnoma ou incidental

Na jurisprudéncia brasileira, a lesao ao tempo é abordada de duas maneiras: (i)
como objeto especifico da demanda (autbnoma) — casos em que o consumidor busca
ressarcir-se exatamente por conta da perda do tempo; e (ii) como um adicional indenizatério
(incidental) — hipétese em que o magistrado concede a indenizagcado por algum motivo e
agrava o quantum reparatoério em virtude da lesdo temporal.

No que concerne as hipoteses do primeiro grupo, o Superior Tribunal de Justica ja
concedeu indenizagdo de R$ 10.000,00 (dez mil reais) de danos morais, por atraso em voo,
uma vez que a "empresa, sem nenhuma justificativa”, havia obrigado "os passageiros a
permanecerem dentro da aeronave apdés o pouso por cerca de quatro horas".[43] Em outro
caso, a espera por mais de uma hora para atendimento em agéncia bancaria fez a Corte
Superior reconhecer fato gerador de dano moral ao consumidor e arbitrar,
consequentemente, o quantum indenizatério em trés mil reais, com fins de desestimular a
conduta do fornecedor.[44] Importante mencionar, ainda, os casos de perda de tempo em
fila de banco — que parecem constituir maioria dentre os assuntos debatidos em juizo. O
Tribunal de Justica do Rio de Janeiro concedeu indenizagdo de R$ 2.000,00 (dois mil reais)
por danos morais a um cliente que, apés 40 (quarenta) minutos de espera, foi informado de
que o sistema nao estava funcionando. A decisao expressamente qualifica a lesao sofrida
como “desvio produtivo do consumidor” e ressalta ainda a natureza irrecuperavel do tempo
perdido[45].

llustracdes do segundo grupo acham-se nas espécies a seguir descritas. O Tribunal
de Justica do Rio de Janeiro concedeu indenizagado por danos morais a um consumidor que
teve seu cartdo de crédito fraudado e, mesmo apds perda de valioso tempo, ndo conseguiu
resolver o problema administrativamente. Dadas as reiteradas cobrangas indevidas e a
perda de tempo do consumidor, decidiu o Tribunal condenar a instituicdo financeira[46].
Outro interessante julgado diz respeito a consumidor que, em razao do defeito apresentado



por recém-adquirido automovel, buscou a concessionaria para realizar o devido reparo.
Apos dirigir-se diversas vezes ao estabelecimento sem obter o conserto desejado,
ingressou com acao judicial pleiteando, além da imposicdo da realizagdo do reparo,
indenizagcdo por dano moral causada pelo tempo que teve de gastar ao comparecer por
diversas vezes a concessionaria[47]. No mesmo sentido, o Tribunal de Justica de Sao Paulo
condenou empresa de telefonia a indenizar o consumidor lesado em virtude da leséo
cronolégica sofrida. No caso, o autor teve de esperar horas para ser atendido quando
precisou acionar o servico de call center e ainda foi ofendido pela atendente telefénica. O
quantum indenizatério dos danos morais foi estipulado em R$ 12.000,00 (doze mil reais),
como forma de “impingir a fornecedora o dever de aprimorar a prestagdo de seus
servigos’[48].

Repensando a dogmatica: qualificagdo, limites da lesdao ao tempo e suas possibilidades
reparatorias

Desenham-se, no sistema juridico brasileiro, expressivas controvérsias acerca da
lesdo ao tempo. A primeira diz respeito a qualificagdo do dano decorrente da lesao, vale
dizer, se possui natureza de dano moral, material ou categoria autbnoma. Os autores
mostram-se divergentes quanto a natureza do "dano cronolégico". Para alguns, trata-se de
uma categoria autbnoma relativamente aos danos material e moral[49]. Outros, em posi¢ao
dissonante, sustentam que a perda de tempo util possui, na verdade, natureza juridica de
dano moral[50].

Em termos praticos, a jurisprudéncia, a bem da verdade, acha-se vacilante quanto a
qualificacdo da situacdo problema, como dito aqui: se a lesdo ao tempo configura espécie
de dano moral ou categoria autbnoma. Percebe-se certa inclinagédo a favor da tese de que a
perda de tempo util gera, Unica e exclusivamente, dano moral[51]. Os acérdaos do TJRJ
tém adotado majoritariamente essa corrente. As mais das vezes, as demandas que
desaguam no judiciario apresentam como pressuposto fatico a espera exorbitante do
consumidor em filas de bancos, como visto acima. Nesses casos, parece que se
evidenciam com mais nitidez os contornos do dano moral, mesmo porque em certas
situagcbes o0 tempo de espera foge a qualquer expectativa do cliente — vale conferir, sob tal
prisma, recente decisdo do TJRS que condenou instituicdo financeira a indenizar o
consumidor no montante de R$ 4.400,00 (quatro mil e quatrocentos reais), a titulo de danos
morais, em razao da sua espera de mais de trés horas na fila[52].

Por outro lado, adotando tese oposta a corrente majoritaria, colha-se sentenca, que
considerou ser o desvio produtivo de tempo um dano autbnomo. Segundo o magistrado ...)
o direito a protegdo do tempo util ou produtivo do consumidor revela-se como verdadeiro
direito fundamental implicito”, possuindo nitida autonomia em relagdo aos danos morais.
“‘Dano moral é aquele que ofende direitos extrapatrimoniais, voltados a personalidade
humana, como honra, imagem, privacidade, liberdade”, prossegue o decisum. Ja o
desperdicio do tempo produtivo, para o sentenciante, configuraria violagdo aos interesses
do consumidor “na sua esséncia imutavel, de carregar consigo a possibilidade de sentir e
viver as mudancas da vida, que s6 o desfrute do tempo podera propiciar-lhe”. E, nesta trilha,
seguiu o magistrado:

“E por isso que, ao contrario do que se passa na reparacdo dos danos morais, a reparacao
pelo desperdicio de tempo produtivo envolvera, sempre, a conjugacgao de varios direitos da



personalidade, indevidamente violados: liberdade, trabalho, lazer, as vezes saude,
convivéncia familiar, estudos. Assim, enquanto na reparacdo dos danos morais a violagcado
de varios direitos da personalidade € contingente, pode ou ndo ocorrer, na reparagao pelo
tempo desperdigcado, ao contrario, € imanente, pois sempre envolvera o menoscabo a
varios direitos da personalidade”.[53]

Em doutrina, compartihando da mesma concepc¢éo teédrica, ha quem sustente que o
reconhecimento da autonomia da lesdo temporal conferiria maior eficacia a “repercussao
pedagdgica” das indenizagdes[54].

Cumpre registrar que neste ensaio se defende que a perda de tempo ndo é nem um tertium
genus de dano, ao lado do material e do moral, nem tampouco uma espécie, ou hipotese de
dano moral. Na esteira do que, em outra sede, ja se disse acerca do chamado dano
estético[55], a caracterizagdo do dano decorre do efeito que ele produz na vitima, e ndo da
natureza do interesse juridicamente tutelado. Ou seja, a sua real qualificacdo variara
conforme os reflexos da lesdo ao interesse juridicamente protegido, os quais, no sistema
brasileiro, podem ser de duas ordens: patrimonial ou moral.

Firma-se, mais uma vez assim, o posicionamento de que a lesido ¢é a indevida interferéncia
em bem juridico tutelado, enquanto que o dano sao os efeitos decorrentes dessa invasao
ilegitima na esfera juridica da vitima.

Neste sentido, caso se verifique que a vitima, em razdo da perda do seu tempo livre (i.e,
devido a lesdo ao bem juridico tempo) sofreu uma efetiva diminuicdo patrimonial (dano
emergente) ou uma concreta privagdo do que poderia ganhar (lucros cessantes),
configurado estard o dano material. Se, sob outro aspecto, a lesdo gerar efeitos
extrapatrimoniais objetivamente apreciaveis, estar-se-a diante de um dano moral[56]. Sob
essa perspectiva, portanto, que considera o dano como efeito da lesdo, mostram-se
insuficientes a criacdo de categoria autbnhoma sob a alcunha de “dano temporal” ou
analogos e a afirmacao que o restringe a dano moral. No exemplo genérico da injustificada
perda do tempo na fila de agéncia bancaria, € bem crivel que, para além da questao
extrapatrimonial, decorram do inesperado atraso efeitos de ordem patrimonial na vitima,
como a perda de compromissos profissionais e, em ultima analise, do tempo produtivo que
se esvai na longa espera (exemplos do representante comercial e do taxista parados).

E, para fins didaticos, tendo em vista que 0 menoscabo incide sobre o bem juridico tempo,
parece mais adequado designar-se a situagdo objeto da presente analise como lesédo ao
tempo, evitando-se a confusdo entre a lesédo e seus efeitos, os prejuizos patrimoniais e/ou
morais dela decorrentes, quer dizer, os danos.

De igual modo, as denominagdes “desvio produtivo do consumo” ou, tdo somente, “perda
do tempo util” revelam-se, no rigor técnico, inapropriadas, pois parecem conter carga
predominantemente patrimonialista e utilitarista. Associar a lesdo ao tempo do consumidor
as expressdes “desvio produtivo do consumo” ou de “perda de tempo util” pode fazer
transparecer a ideia de que so6 estaria configurada a lesdo quando o ofendido perdesse
tempo considerado produtivo aos olhos externos. Em outras palavras, a lesdo estaria ndo
no desperdicio do tempo em si, entendido como objeto de tutela do ordenamento, mas na
perda da oportunidade de geracéo de riquezas causadas pela lesdo temporal.



Vé-se, assim, que, as duas denominag¢des parecem traduzir concepg¢do que enxerga a
pessoa humana como meio de producao de bens materiais Uteis a coletividade. Igualmente
grave, tais linhas de conceituagado revelam-se insuficientes pois privilegiam os reflexos de
ordem patrimonial da lesdo, em detrimento dos efeitos extrapatrimoniais que podem advir
da perda do tempo, caminhando na contram&o da escala de valores constitucionais, que
confere preeminéncia aos valores existenciais.

Por se tratar de problema de origem recente, a questao terminoldgica torna-se importante
se se atentar, com apoio na semibdtica, que a denominacéo de determinada situagéo pode
condicionar a atividade do intérprete, em meio a complexidade de seus conhecimentos e
pré-compreensodes. Prefira-se, portanto, a expressdo “lesdo ao tempo” as tao citadas
expressdes do “desvio produtivo do consumo” ou da “perda do tempo util”. Em definitivo, o
tempo, como acima exposto, € bem juridico independente, merecedor de tutela pelo
ordenamento, quer seja aproveitado utilitariamente (para gerar riquezas), quer nao.

Por fim, saliente-se que, malgrado o acentuado cunho patrimonial-utilitarista das expressoes
aqui criticadas, a jurisprudéncia, posto que indistintamente as empregue, tem-se revelado
afinada com os valores cardeais do ordenamento ao n&o exigir prova da utilidade do tempo
perdido pelo consumidor.[57]

Outra controvérsia relevante diz com o debate em torno da admissibilidade de se reparar
dano extrapatrimonial por descumprimento de contrato. Sabe-se que a maior parte dos
casos de violagéo do direito ao tempo livre tem por base justamente uma relagédo contratual.
Decorre dai o reenvio do assunto a tematica mais ampla da reparabilidade do dano moral
contratual. Figurem-se os efeitos danosos nas hipéteses de (i) retorno do consumidor a loja
para reclamar de produto defeituoso; (ii) telefonemas insistentes para o SAC de uma
empresa sem a resolugcido do problema; (iii) tentativas repetitivas de conserto do bem e (iv)
longas horas de espera por voos atrasados[58]. Trata-se de situagdes em cuja base existe
um negocio juridico travado entre as partes. Nesse ponto, deve ser superada a presungao —
corrente ainda na jurisprudéncia — de que o inadimplemento contratual ndo gera, em regra,
dano moral[59]. A compreensao aprioristica de inocorréncia do dano moral no ambiente de
relacbes negociais amesquinha a protegao integral da vitima, violando, em ultima analise,
os valores existenciais privilegiados pelo ordenamento juridico brasileiro, notadamente a
dignidade da pessoa humana[60]. A natureza do dano — moral ou material — ndo se
confunde com a relagao juridica do qual este decorre — contratual ou extracontratual.

Tal panorama reflete as transformacgées sofridas ao longo do século XX. Do individualismo a
solidariedade social[61], da estrutura a fung¢ado[62], da liberdade a tutela privilegiada da
pessoa humana[63] e do contrato em si mesmo ao contrato como processo[64], foi
superada a dualidade entre os regimes. Mercé da nova tabua axiolégica de forca
constitucional, que concebe a dignidade da pessoa humana como seu vértice, ndo ha mais
fundamento légico-juridico para afastar a reparagdo do dano moral contratual[65], que pode
ser causado por inadimplemento absoluto ou por mora. A reparacdo ha de ser, assim,
integral, reparando-se o dano moral sofrido, independente da origem do fato que lhe deu
causa[66].



Deve-se, portanto, investigar se ha, no caso concreto, repercussado extrapatrimonial na
esfera da vitima, alterando-se a perspectiva valorativa da origem da violagdo para os seus
efeitos. Para tanto, como auxiliar na tarefa de identificacdo de situagdes de dano moral
contratual, desenvolveu-se em outra sede a enumeragéao de trés parametros: (i) analise dos
interesses e valores em jogo; (ii) verificagdo da irreversibilidade da lesdo e (iii)
caracterizacdo de conduta contraria a boa-fé objetiva[67].

A omissdo do dano moral na disciplina contratual codificada e a patrimonialidade da
prestagdo como requisito classico da relagao obrigacional revelam tao somente o reflexo de
um tempo passado de centralidade nos valores patrimoniais[68], e que ndo se coaduna com
a funcionalizagdo dos institutos juridicos a tdbua axioldégica da Constituicdo da
Republica[69].

Em sintese estreita, em virtude do reconhecimento do tempo como bem juridicamente
tutelado na sociedade contemporénea (conectado aos substratos da liberdade individual e
da solidariedade social), que se irradia diretamente da dignidade da pessoa humana,
epicentro do ordenamento brasileiro, tem-se que de sua lesdo podem decorrer efeitos
patrimoniais e morais, reconheciveis como resultado do balanceamento das circunstancias
que, em concreto, o intérprete ira aferir, em demandas que procurem a reparacédo autbnoma
ou incidental do tempo injustamente desperdi¢cado, seja por descumprimento da prestacao
principal, seja por violagao dos deveres laterais da boa-fé objetiva.
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Notas de Rodapé:

[1] BAUMAN, Zygmunt. Modernidade liquida. Rio de Janeiro: Jorge Zahar Ed., 2001, p. 128



[2] Cunha-se a ideia de onipresenca virtual, e dentro dessa ordem, entdo, Zygmunt
Bauman, indicando que o espacgo ja se encontra conquistado, propde renovada relagéo
entre tempo e espago — processual, mutavel e dindmica (BAUMAN, Zygmunt. Modernidade
liquida. Rio de Janeiro: Jorge Zahar Ed., 2001, p. 131): “A relagao entre tempo e espacgo
deveria ser de agora em diante processual, mutavel e dindmica, ndo predeterminada e
estagnada. A ‘conquista do espago’ veio a significar maquinas mais velozes. O movimento
acelerado significava maior espaco. Nessa corrida, a expansao espacial era o0 nome do jogo
€ 0 espaco, seu objetivo; o espacgo era valor; o tempo, a ferramenta”.

[3] Para uma analise aprofundada a respeito da cultura na sociedade pds-moderna, cf.
LLOSA, Mario Vargas. A civilizagdo do espetaculo: uma radiografia do nosso tempo e da
nossa cultura. Rio de Janeiro: Obijetiva, 2013, p. 27. “a diferenca essencial entre a cultura
do passado e o entretenimento de hoje € que os produtos daquela pretendiam transcender
o tempo presente, durar, continuar vivos nas geragoes futuras, ao passo que os produtos
deste sdo fabricados para serem consumidos no momento e desaparecer, tal como
biscoitos ou pipoca. Tolstoi, Thomas Mann e ainda Joyce e Faulkner escreviam livros que
pretendiam derrotar a morte, sobreviver a seus autores, continuar atraindo e fascinando
leitores nos tempos futuros. As telenovelas brasileiras e os filmes de Hollywood, assim
como os shows de Shakira, ndo pretendem durar mais que o tempo da apresentacao,
desaparecendo para dar espaco a outros produtos igualmente bem-sucedidos e efémeros”.

[4] Sobre o valor do tempo livre, remete-se a valiosa passagem de MASI, Domenico de. O
Ocio criativo. Rio de Janeiro: Sextante, 2000, p. 299-300: “Tempo livre significa viagem,
cultura, erotismo, estética, repouso, esporte, ginastica, meditacéo e reflexdo. (...) Em suma,
[significa] dar sentido as coisas de todo dia, em geral lindas, sempre iguais e divertidas, e
que infelizmente ficam depreciadas pelo uso cotidiano”.

[5] Esta tentativa de promover uma unidade conceitual aos termos € objeto de criticas pela
doutrina. Confiram-se as criticas de Pontes de Miranda: “Por haver regras juridicas comuns
a prescricdo e a usucapido, tentaram a unidade conceptual; mas essa unidade falhou
sempre. Também falha, a olhos vistos, a artificial e forcada simetrizagao dos dois institutos”
(MIRANDA, Pontes de. Tratado de direito privado. t. VI. Campinas: Bookseller, 2000, p.
139). E, nesta esteira, Orlando Gomes arremata: “Uma vez que a prescricdo aquisitiva é
conhecida e regulada pelo nome de Usucapido, usa-se, sem qualificativo, a que extingue ou
libera direitos. Toda vez que se faz referéncia a prescricdo, pura e simplesmente,
designa-se a prescricao extintiva ou liberatéria” (GOMES, Orlando. Introdugédo ao direito
civil. Rio de Janeiro: Forense, 2010, p. 384). Assim, a luz das conclusdes do saudoso autor
baiano, usar-se-a no presente trabalho o termo prescricdo para designar a hipotese de
prescricao extintiva ou liberatéria.

[6] “A influéncia que o tempo tem sobre as relagdes juridicas é bastante grande, bem como
a que tem sobre todas as coisas humanas. E além de grande é também bastante variada.
Direitos que n&do podem surgir sendo em dadas contingéncias de tempo; direitos que n&o
podem ter sendo uma duracao preestabelecida, quer fixada pela lei, quer pela vontade
privada; direitos que ndo podem exercer-se fora de certo prazo; direitos que se adquirem e
direitos que se perdem em consequiéncia do decurso de um certo periodo de tempo —
destes e de outros modos o elemento tempo manifesta a sua importancia, posto que
frequentemente ele ndo seja apenas o Unico fator que produz tais efeitos, mas com ele



concorram outros, como o comportamento de uma pessoa, a sua abstengao ao exercicio de
um poder, a condi¢cdo subjetiva de boa-fé, a existéncia ou inexisténcia de um fato, de uma
obra, de um sinal, etc. Nao é possivel constituir uma regra geral com o0 modo como a lei
trata este importantissimo elemento, dada a disparidade da sua fungdo de caso para caso.
Ha, no entanto, alguns principios de carater geral que se referem a sua determinagao e ao
seu coémputo” (RUGGIERO, Roberto. Instituicdes de direito civil. Sdo Paulo: Saraiva, 1971.
v. . p. 281-282).

[7] RODOTA, Stefano. A vida na sociedade da vigilancia. Rio de Janeiro: Renovar, 2008, pp.
23-232.

[8] "O substrato material da dignidade deste modo entendido se desdobra em quatro
postulados: i) o sujeito moral (ético) reconhece a existéncia dos outros como sujeitos iguais
a ele; ii) merecedores do mesmo respeito a integridade psicofisica de que é titular; iii) €
dotado da vontade livre, de autodeterminacgao; iv) é parte do grupo social, em relagdo ao
qual tem garantia de ndo vir a ser marginalizado. Sdo corolarios desta elaboracdo os
principios juridicos da igualdade, da integridade fisica e moral - psicofisica -, da liberdade e
da solidariedade" (BODIN DE MORAES, Maria Celina. Danos a pessoa humana: uma
leitura civil-constitucional dos danos morais. Rio de Janeiro: Renovar, 2003, p. 85).

[9] “Desse modo, as novas possibilidades tecnoldgicas transformam a teoria dos bens, a
partir dos novos centros de interesse que suscitam a incidéncia juridica nos espacos de
liberdade privada. Tal constatacdo exige que o intérprete ndo se atenha a paradigmas
ultrapassados, e que, a despeito de eventual identidade estrutural ou material de antigas e
novas determinadas situagbes juridicas, ha de compreender qual a funcido efetivamente
desempenhada pelo bem juridico a partir dos interesses tutelados” (TEPEDINO, Gustavo.
Liberdades, tecnologia e teoria da interpretagao. Revista Forense, v. 419, 2014, p. 419).

[10] Confira-se, ao propdsito, a sintese de Ingo Sarlet acerca da importancia da relagéo
direitos fundamentais - dignidade humana: “Com efeito, sendo correta a premissa de que os
direitos fundamentais constituem — ainda que com intensidade variavel — explicitacdes da
dignidade da pessoa, por via de consequiéncia e, a0 menos em principio (ja que excegbes
sdo admissiveis, consoante ja frisado), em cada direito fundamental se faz presente um
conteudo ou, pelo menos, alguma projecdo da dignidade da pessoa”. E, mais adiante,
arremata: “Em suma, o que se pretende sustentar de modo mais enfatico é que a dignidade
da pessoa humana, na condi¢cdo de valor (e principio normativo) fundamental que ‘atrai o
conteudo de todos os direitos fundamentais’, exige e pressupde o reconhecimento e
protecdo dos direitos fundamentais de todas as dimensdes (ou geragdes, se assim
preferimos). Assim, sem que se reconhegam a pessoa humana os direitos fundamentais
que lhe sao inerentes, em verdade estar-se-a negando-lhe a prépria dignidade”. (SARLET,
Ingo. Dignidade da pessoa humana e direitos fundamentais na Constituicdo Federal de
1988, 42 ed. rev. atual. Porto Alegre: Livraria do Advogado Ed., 2006. p. 84-85).

[11] Sobre o tema, v. PERLINGIERI, Pietro. Perfis de direito civil: introdu¢cdo ao direito
civil-constitucional. 2 Ed. Rio de Janeiro: Renovar, 2009, p. 154-155 e BODIN DE MORAES,
Maria Celina. Ampliando os direitos da personalidade. In: Na medida da pessoa humana.
Rio de Janeiro: Renovar, 2010, p. 121-149.



[12] MAIA. Maurilio Casas. O dano temporal indenizavel e o0 mero dissabor cronolégico no
mercado de consumo: quando o tempo € mais que dinheiro - € dignidade e liberdade.
Revista de Direito do Consumidor. v. 92, 2014, p. 162.

[13] Dentre outras dimensbes do fator tempo, a doutrina especializada identifica uma
perspectiva dindmica, na qual "o tempo é um ‘fato juridico em sentido estrito ordinario’, ou
seja, um acontecimento natural, apto a deflagrar efeitos na érbita do Direito". E uma
perspectiva estatica, segundo a qual "o tempo é um valor, um relevante bem, passivel de
protecao juridica” (GAGLIANO. Pablo Stolze. Responsabilidade civil pela perda do tempo.
Revista Jurisvox. Patos de Minas. V. 14, 2013. Disponivel em:
<http://jurisvox.unipam.edu.br/documents/48188/345400/Responsabilidade+civil+pela+perd

a+++do+tempo.pdf>. Acesso em 6.11.2016).). V. tb. MAIA. Maurilio Casas. O dano temporal
indenizavel e o mero dissabor cronolégico no mercado de consumo: quando o tempo é mais
que dinheiro - é dignidade e liberdade. Revista de Direito do Consumidor. v. 92, 2014, p.
161-176.

[14] A esse respeito, cf. CANARIS, Claus-Wilhem. Pensamento sistematico e conceito de
sistema na ciéncia do direito. Lisboa: Fundagao Calouste Gulbenkian, 1996, 22 ed., pp.
279-289.

[15] “O comportamento das pessoas deve respeitar um conjunto de deveres reconduzidos,
num prisma juspositivo e numa 6ptica histérico-cultural, a uma regra de actuacao de boa-fé
(...) no periodo pré-negocial, na constancia de contratos validos, em situa¢des de nulidades
contratuais e na fase posterior a extingdo de obrigacées” (CORDEIRO, Anténio Menezes.
Da boa fé no direito civil. Coimbra: Almedina, 1997, p. 632).

[16] “Séao tradicionalmente imputadas a boa-fé objetiva trés distintas fungdes, quais sejam a
de canone hermenéutico-integrativo do contrato, a de norma de criagao de deveres juridicos
e a de norma de limitagcdo ao exercicio de direitos subjetivos (...)” (MARTINS-COSTA,
Judith. A boa-fé no direito privado: sistematica e topica no processo obrigacional. Sao
Paulo: Revista dos Tribunais, 2000, p. 427-428).

[17] MARTINS-COSTA, Judith. A boa-fé no direito privado: sistematica e tépica no processo
obrigacional. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais, 2000, p. 411.

[18] “La ‘buena fe’ exige de cada uno de los contratantes el considerar como declarado por
ambos y vigente como contenido del contrato y, por tanto, como conforme a su sentido, y
como pactado objetivamente, de igual forma que si resultase exigido en el contrato mismo,
todo aquello derivado no solo de su tenor literal, sino de la finalidad objetiva recognoscible
del contrato, de la conexion con su sentido y de su idea fundamental; atendiendo, en el caso
concreto, a los usos del trafico existentes y a los intereses de los contratantes” (LARENZ,
Karl. Derecho de obligaciones, t. |, Madrid: Revista de Derecho Privado, 1958, p. 118-119).
Em traducéo livre: “A boa-fé exige de cada um dos contratantes considerar como declarado
por ambos e vigente como conteudo do contrato e, portanto, como conforme ao seu sentido,
e como pactuado objetivamente, como se fosse exigido pelo préprio contrato, tudo que
deriva nao s6 do teor literal, mas da finalidade objetiva reconhecivel do contrato, da
conexao com seu sentido e sua ideia fundamental; atendendo, no caso concreto, aos usos
do trafico existentes e aos interesses dos contratantes”.



[19] LOBO, Paulo Luiz Netto. Contratante vulneravel e autonomia privada. In: NEVES,
Thiago (coord.). Direito & justica social: por uma sociedade mais justa, livre e solidaria:
estudos em homenagem ao Professor Sylvio Capanema de Souza. Sdo Paulo: Atlas, 2013,
p. 160. A respeito da massificagdo dos contratos nas relagdes de consumo, seja consentido
remeter a MONTEIRO FILHO, Carlos Edison do Régo. O problema da massificagdo das
demandas consumeristas: atuacdo do Procon e proposta de solugdo a luz do direito
contemporaneo. Revista de Direito do Consumidor [no prelo].

[20] FACHIN, Luiz Edson. Transi¢cbes do direito civil. Direito civil: sentidos, transformacgodes
e fim. Rio de Janeiro: Renovar, 2014, p. 61.

[21] “Justifica-se por mais essa razao, plenamente, a tutela geral (abstrata) da pessoa
humana, ontologicamente vulneravel, ndo s6 nas relagbes econdbmicas, como as de
consumo, mas em todas as suas relagdes, especialmente as de natureza existencial, e a
tutela especifica (concreta), de todos os que se encontrem em situagdo de desigualdade,
por forca de circunstancias que potencializem sua vulnerabilidade, ou que ja os tenham
vulnerado, como forma de assegurar a igualdade e a liberdade, expressdes por exceléncia
da dignidade humana” (BARBOZA, Heloisa Helena. Prote¢do dos vulneraveis na
Constituicao de 1988: uma questado de igualdade. In: NEVES, Thiago. (Coord.). Direito &
justica social: por uma sociedade mais justa, livre e solidaria: estudos em homenagem ao
Professor Sylvio Capanema de Souza. Sao Paulo: Atlas, 2013, p. 109).

[22] “Mediante a razoabilidade, o intérprete podera aferir em que medida a disciplina
individuada para certa hipétese fatica, mesmo diante de regras aparentemente claras, se
encontra consentanea com os principios e valores do ordenamento, tendo-se em conta as
especificidades dos interesses em questdo. E papel do intérprete, portanto, em nome da
razoabilidade, entrever as consequéncias da sua atividade interpretativa no caso concreto,
em busca da solugéo razoavel que, ao mesmo tempo, seja rigorosamente fiel aos valores
do ordenamento juridico” (TEPEDINO, Gustavo. A razoabilidade e a sua adog¢do a moda do
jeitdo. Revista Brasileira de Direito Civil, v. 8, 2016, p. 6).

[23] Art. 1° Lei Estadual 4223/2003 do Rio de Janeiro. “Fica determinado que agéncias
bancarias, situadas no ambito do Estado do Rio de Janeiro, deverao colocar, a disposicéo
dos seus usuarios, pessoal suficiente e necessario, no setor de caixas e na geréncia, para
que o atendimento seja efetivado no prazo maximo de 20 (vinte) minutos, em dias normais,
e de 30 (trinta) minutos, em véspera e depois de feriados. Paragrafo unico. As agéncias
bancarias deverdo informar, aos seus usuarios, em cartaz fixado na sua entrada, a escala
de trabalho do setor de caixas e da geréncia colocados a disposi¢do. Art. 4° - O nédo
cumprimento do disposto nesta Lei sujeitara o infrator as seguintes sancgbes, nao
prejudicando outras ag¢des penais: | — adverténcia, com prazo de 30 (trinta) dias para
regularizagdo; Il — multa de R$10.000 (dez mil reais) na primeira autuagdo; IV — multa de
R$20.000 (vinte mil reais) na segunda autuacdo; V — multa de R$40.000 (quarenta mil reais)
na terceira autuagdo; VI — multa de R$80.000 (oitenta mil reais) na quarta autuagéo; VIl —
multa de R$120.000 (cento e vinte mil reais) na quinta autuagdo”. Com a mesma finalidade,
confira-se a lei lei estadual n°® 7.806/2002, do Maranhao, a lei estadual n® 13.400/01, do
Parana, a lei municipal 12.330/2005, de Campinas, a lei municipal n® 8.192/1998, de Porto
Alegre, e o seu respectivo decreto regulamentar n® 16.780/2010.



[24] Art. 2° da Lei Municipal 13.948/2015 de Sao Paulo. “Para os efeitos desta lei,

entende-se como tempo habil para o atendimento o prazo de até: |- 15 (quinze) minutos
em dias normais; Il - 25 (vinte e cinco) minutos as vésperas e apds os feriados
prolongados; Il - 30 (trinta) minutos nos dias de pagamento dos funcionarios publicos

municipais, estaduais e federais, ndo podendo ultrapassar esse prazo, em hipotese alguma.
Art. 4° O descumprimento das disposi¢coes contidas nesta lei acarretara ao infrator a
imposicdo de multa no valor de R$564,00 (quinhentos e sessenta e quatro reais), dobrado
em caso de reincidéncia. Ver tépico Paragrafo unico. O valor da multa de que trata este
artigo sera atualizado, anualmente, pela variagdo do indice de Precos ao Consumidor
Amplo - IPCA, apurado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE,
acumulada no exercicio anterior, sendo que, no caso de extingdo desse indice, sera
adotado outro indice criado por legislagao federal e que reflita a perda do poder aquisitivo
da moeda”.

[25] Art. 8°. “O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia,
eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade”.

[26] Art. 10. “Ressalvados os casos de reclamacgao e de cancelamento de servigos, o SAC
garantira a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicdo. § 10 A transferéncia dessa
ligacao sera efetivada em até sessenta segundos. § 20 Nos casos de reclamacéao e
cancelamento de servigo, ndo sera admitida a transferéncia da ligagado, devendo todos os
atendentes possuir atribuicdes para executar essas funcdes. Art. 18. O SAC recebera e
processara imediatamente o pedido de cancelamento de servico feito pelo consumidor”.

[27] Art. 27, § 3° da Resolugcdo n° 632/2014. “O tempo maximo para o contato direto com o
atendente, quando essa opg¢ao for selecionada ou quando da transferéncia entre
atendentes, deve ser de até 60 (sessenta) segundos”.

[28] Art. 36 da Resolugdo n° 632/2014. “O Setor de Atendimento Presencial deve ser
dimensionado de forma a atender o Consumidor em até 30 (trinta) minutos. Paragrafo unico.
A Prestadora deve disponibilizar sistema de controle eletrbnico por senha para
acompanhamento do tempo de espera de cada Consumidor”.

[29] Art. 33 da Resolugao n° 632/2014. “O usuario, ao comparecer a qualquer Setor de
Atendimento Presencial, deve ser atendido em até 30 (trinta) minutos, em 95% (noventa e
cinco por cento) dos casos, no més. § 1° A meta estabelecida no caput & exigivel
diariamente para cada Setor de Atendimento Presencial, isoladamente, sem prejuizo da
avaliacéo e exigéncia mensal”.

[30] Art. 32 da Resolugao n° 632/2014. “Todas as solicitagdes de servigos ou pedidos de
informacao recebidos em qualquer dos canais de atendimento da prestadora, e que nao
possam ser respondidos ou efetivados de imediato, devem ser respondidos em até 5 (cinco)
dias uteis, em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, no més”.

[31] Milena Donato Oliva aduz que o inadimplemento pode gerar “lesdo moral subsequente,
decorrente dos desdobramentos da perpetuacao da falta contratual”’, no que se refere aos



interesses existenciais merecedores de tutela, como no caso do direito ao tempo livre
(OLIVA, Milena Donato. Dano moral e inadimplemento contratual nas relagdes de consumo.
Revista de Direito do Consumidor, v. 93, 2014, p. 13). Para Aline de Miranda Valverde Terra,
trata-se “de novo suporte fatico de dano, vale dizer, de nova situagcao lesiva de interesse
merecedor de tutela: ao violar seu dever contratual e impor ao consumidor dedicagdo de
tempo extra a solugcdo do problema, o fornecedor causa lesdo a sua liberdade. A protecao
juridica do consumidor deve atender, sobretudo, a promogdo da dignidade da pessoa
humana, proclamada pela Constituicdo entre seus principios fundamentais e reconhecida
como valor supremo e absoluto da ordem juridica democratica, raz&o pela qual a leséo
perpetrada ha de ser integralmente indenizada" (TERRA, Aline de Miranda Valverde. Danos
autdbnomos ou novos suportes faticos de danos? Consideragdes acerca da privagao do uso
e da perda do tempo nas relagdes de consumo. In: KNOERR, Viviane Coélho de Séllos;
FERREIRA, Keila Pacheco; STELZER, Joana. (Org.). Direito, globalizagdo e
responsabilidade nas relacoes de consumo. Disponivel em:
http://www.conpedi.org.br/publicacoes/c178h0tg/i9j11a02/35mAX814coubd1nt.pdf.  Acesso
em 6.11.2016). Maurilio Casas Maia se baseia na violagao a dignidade da pessoa humana e
a liberdade (MAIA, Maurilio Casas. O dano temporal indenizavel e o mero dissabor
cronolégico no mercado de consumo: quando o tempo é mais que dinheiro — é dignidade e
liberdade. Revista de Direito do Consumidor, v. 92, 2014, p. 162). J& para Pablo Stolze
Gagliano “uma indevida interferéncia de terceiro, que resulte no desperdicio intoleravel do
nosso tempo livre, é situagdo geradora de potencial dano, na perspectiva do principio da
funcdo social” (GAGLIANO. Pablo Stolze. Responsabilidade civil pela perda do tempo.
Revista Jurisvox. V. 14, 2013. Disponivel em:
<http://jurisvox.unipam.edu.br/documents/48188/345400/Responsabilidade+civil+pela+perd
a+++do+tempo.pdf>. Acesso em 6.11.2016. p. 25). André Gustavo Corréa Andrade, por sua
vez, sustenta que o dano se verificara em funcdo da “desidia, desatencdao ou
despreocupacdo de obrigados morosos, na grande maioria das pessoas juridicas,
fornecedoras de produtos ou servigos, que nao investem como deveriam no atendimento
aos consumidores” (ANDRADE, André Gustavo Corréa. Dano moral em caso de
descumprimento de obrigacdo contratual. Revista da EMERJ, vol. 8, n. 29, 2005, p.
134-148).

[32] Antunes Varela, ao vincular o abuso de direito a boa fé objetiva, declara que o fator
subjetivo, até mesmo no ato abusivo, podera ser relevante: “Se, para determinar os limites
impostos pela boa-fé e pelos bons costumes, ha que atender de modo especial as
concepgoes ético-juridicas dominantes na coletividade, a consideragao do fim econémico ou
social do direito apela de preferéncia para os juizos de valor positivamente consagrados na
lei. Nao pode, em qualquer dos casos, afirmar-se a exclusdo dos factores subjetivos, nem o
afastamento da intengdo com que o titular tenha agido, visto esta poder interessar, quer a
boa fé ou aos bons costumes, quer ao préprio fim do direito” (VARELA, Antunes. Das
obrigacdes em geral, v. |. Coimbra: Almedina, 2000, p. 546).

[33] “Nao ha que se falar em indenizacido por dano moral em situagdo em que a conduta
bancaria foi praticada como medida de seguranga contra fraude e n&o por falha na
prestacdo de servigo. Ademais, houve desbloqueio do cartdo logo apdés a noticia do
ocorrido, 0 que corrobora que 0 banco apelado apenas agiu com a diligéncia usual em
casos como o descrito nos autos, ficando afastada, por conseguinte, a incidéncia da teoria
da indenizagdo pela perda do tempo livre (‘a ocorréncia de sucessivo e contumaz mau



atendimento ao consumidor, gerando a perda de tempo Uutil, enseja a reparacao civil'—
Acordao: 633.653, 62 Turma Civel, Rel.: Des. Vera Andrighi, DJe: 22/11/2012)" (TJ/DF, Ap.
Civ. 20130111357400, Rel. Des. Romulo de Araujo Mendes, julg. 5.11.2014).

[34] “Non ha diritto al risarcimento del danno non patrimoniale conseguente alla perdita del
préprio tempo libero I'avvocato che ‘perde’ quattro ore per farsi riattivare la linea adsl a
causa delle informazioni sbagliate fornite dall’'operatore telefonico. Nella specie, va
riconosciuto solo Il diritto al risarcimento dei danni subiti per I'illegittima sospensione delle
linee telefoniche urbane e per le errate informazioni ricevute. Il diritto al tempo libero, infatti,
non costituisce un diritto fondamentale dellumo e, nella sola prospettiva costituzionale, non
integra um diritto costituzionalmente protetto, e cid per la semplice ragione che Il suo
esercizio & rimesso alla esclusiva autodeterminazione della persona, che € libera di
scegliere tra 'impegno instancabile nel lavoro e il dedicarsi, invece, a realizzare il suo tempo
libero da lavoro e da ogni occupazione” (Cass. Civ., Sez. Ill, 27, abril 2011, n. 9422). Em
traducdo livre: "Nao possui direito ao ressarcimento do dano extrapatrimonial e,
consequentemente, da perda do proprio tempo livre, o advogado que 'perde’ quatro horas
para reativar a linha adsl, em razao das informagdes equivocadas fornecidas pelo operador
de telefonia. No caso, s6 pode ser reconhecido o ressarcimento dos danos subitos por
ilegitima suspensao da linha telefénica urbana e pelas informa¢des equivocadas recebidas.
O direito ao tempo livre, de fato, ndo constitui um direito fundamental do homem e, apenas
na perspectiva constitucional, ndo integra um direito constitucionalmente protegido, e isto
pela simples razao que o seu exercicio depende da exclusiva determinacdo da pessoa que
é livre para escolher entre o empenho incessante no trabalho e o dedicar-se, ao contrario, a
desfrutar de seu tempo livre fora do trabalho e de qualquer ocupagao".

[35] “Art. 2059, Codice Civile. Il danno non patrimoniale deve essere risarcito solo ei casi
determinati dalla legge”. Em tradugéo livre: O dano nao patrimonial deve ser ressarcido
apenas nos casos determinados pela lei.

[36] Como leciona Pietro Perlingieri, “a individuagdo de um interesse merecedor de tutela —
elevado portanto a situagdo subjetiva, com um correspondente bem — é realizada pelo
ordenamento ndo apenas com base em regras, mas também com base em principios”.
Dessa forma, para que “seja possivel dizer que o ordenamento reconheceu um bem
juridico, ndo € necessario que exista uma norma regulamentar (os bens juridicos ndo o sdo
em numero taxativo)”. A qualificacdo do bem pode ser feita exclusivamente por meio de
“principios (ndo em abstrato, mas se, na hipétese concreta, o principio ou uma combinagao
de principios fizer emergir um bem)” (PERLINGIERI, Pietro. Perfis do direito civil: introdug&o
ao direito civil constitucional. Rio de Janeiro: Renovar, 1999, p. 237).

[37] Sobre o tema, cf. TEPEDINO, Gustavo. O ocaso da subsuncdo. In: TEPEDINO,
Gustavo. Temas de Direito Civil. Rio de Janeiro: Renovar, 2009. t. lll. p. 444.

[38] "No filao formalista coloca-se quem relega a praxe fora da prépria reflexao,
considerando-a um acidente e privilegiando a norma como objeto da interpretacao:
afirma-se ora o primado da lei, ora aquele dos conceitos e das defini¢oes, reduzindo ao
minimo a confrontagdo com o fato e a histéria, ou considerando os perfis fenomenoldgicos
distintos e separados do direito. Ficam assim garantidas a unidade e a coeréncia do
sistema, mas com a perda do contato com o dinamismo social externo, com a dimensao



diacronica do direito" (PERLINGIERI, Pietro. O direito civil na legalidade constitucional. Rio
de Janeiro: Renovar, 2008, p. 94).

[39] "O momento da factualidade € absolutamente ineliminavel do momento cognoscitivo do
direito que, como ciéncia pratica, caracteriza-se por moventes nao historiograficos ou
filoséficos, mas aplicativos" (PERLINGIERI, Pietro. O direito civil na legalidade
constitucional. Rio de Janeiro: Renovar, 2008, p. 132).

[40] Seja consentido remeter a MONTEIRO FILHO, Carlos Edison do Régo. Reflexbes
metodoldgicas: a construgdo do observatério de jurisprudéncia no ambito da pesquisa
juridica. Revista Brasileira de Direito Civil, vol. 9, 2016, p. 13: “Por efeito de tal imperativo, a
subsungcdo — mecanismo silogistico de aplicacao da lei ao fato da vida — resta superada.
Nas nuances do caso concreto, cabe ao intérprete superar a analise meramente estrutural
(o que €7?), para privilegiar a funcionalizagdo dos interesses irradiados (para que servem?),
por meio de interpretacdo aplicativa dos comandos infraconstitucionais a luz da Carta
Magna ou pela aplicacao direta dos principios e valores constitucionais. A aplicacdo e a
interpretagao do Direito constituem, como ja assentado, operacao unitaria e sobreposta”.

[41] "Individuar a normativa a ser aplicada no caso concreto, ou seja, individuar o
ordenamento juridico do caso concreto, € obra do intérprete, que se vale dos principios e
das regras que se encontram na totalidade da experiéncia e da realidade histérica. A sua
tarefa, portanto, ndo é uma operagdo mecanica, mas sim, cultural, muito absorvente,
socialmente relevante e controlavel" (PERLINGIERI, Pietro. O direito civil na legalidade
constitucional. Rio de Janeiro: Renovar, 2008, p. 130).

[42] “A norma age sobre a conduta por meio de uma operacgao intelectiva (interpretagao),
destinada a proporcionar sua correta compreensdao e a determinar a apreciagao do
interessado: em outros termos, age mediante uma atividade destinada a fazer com que ele
saiba, quer ele se encontre ou ndo na condi¢ao (hipdtese de fato ou espécie) prevista pela
prépria norma. (...) Sendo assim, a interpretacao juridica é destinada a uma funcgao
normativa pela prépria natureza do seu objeto e do seu problema, que a coloca em
correlacdo com a aplicacdo da norma entendida no sentido que acabamos de explicitar”
(BETTI, Emilio. Interpretacao da lei e dos atos juridicos. Sdo Paulo: Martins Fontes, 2007, p.
11-12).

[43] STJ, AgRg no AREsp 742.860, 4 T., Rel. Min. Raul Araujo, julg. 1.9.2015.
[44] STJ, REsp 1218497, 32 T., Rel. Min. Sidnei Beneti, julg.11.9.2012.

[45] “Apelacao civel. Acao indenizatdria. Tempo de espera em fila de banco. Revelia do réu.
Sentenga de procedéncia parcial. Demora na fila do banco fazendo o consumidor perder
tempo produtivo. Consumidor que depois de quarenta minutos na fila foi informada de que o
sistema ficou inoperante. Consumidor que somente conseguiu efetivar o pagamento do
boleto bancario na Casa Lotérica. Pretensdo da autora ndo ilidida. Risco do
empreendimento. Descumprimento da Lei Estadual n°® 4.223/03. Dano moral configurado.
Desvio produtivo do consumidor. Precedentes jurisprudenciais. Manutencdo da sentencga
que fixou a quantia de R$ 2.000,00 (dois mil reais) a titulo de danos morais, corrigidos
monetariamente a contar da presente e acrescidos de juros de mora a contar da citagao.



Nego seguimento ao recurso, na forma do artigo 557, caput, do CPC” (TJRJ, 272 CC, Ap.
Civ. 0378790-34.2011.8.19.0001, Rel. Des. Sebastiao Rugier Bolelli, julg. 26.8.2014). V. tb.
“Apelagao civel. Relagao de consumo. Agao indenizatéria por danos morais. Tempo maximo
de espera em fila de banco. Lei municipal 5254/2011 e estadual n°4223/2003, ambas do rio
de janeiro. Descumprimento dos prazos maximos de 20 minutos para dias normais e de 30
minutos para véspera e apos feriados. Irresignacdo autoral contra sentenca de
improcedéncia. Recurso que merece prosperar. Apelante que ficou mais de cinco horas
aguardando atendimento no interior da agéncia bancaria. Situagdo de espera excessiva,
que cotejada com os elementos dos autos ndo pode ser considerada aborrecimento do
cotidiano, pois atinge a esfera da dignidade humana. Nexo causal entre servigo bancario
inadequado e dano. Falha na prestacdo do servigo. Responsabilidade civil objetiva. Art. 14,
caput, CDC. Dano moral in re ipsa. Indenizacao que deve atentar para as peculiaridades do
caso concreto, para o inegavel abalo psiquico e fisico que sofre quem fica em pé por tantas
horas, e, principalmente, visando estimular a ado¢do de medidas administrativas para
prevenir a formagado de filas de espera que ultrapassem os limites estipulados em lei.
Quantum indenizatorio que ora se arbitra em r$4.000,00 (quatro mil reais), em atengdo aos
parametros adotados para hipdteses congéneres. Reversdo da sucumbéncia. Reforma
integral do julgado. Precedentes do STF, do STJ e do TJRJULG. Recurso a que se da
provimento, na forma do art. 557, §1°a, do CPC” (TJRJ, 262 CC, Ap. Civ
0162456-69.2012.8.19.0001, Rel. Des. Sandra Santarém Cardinali, julg. 9.9.2014).

[46] “Apelacao Civel. Rito Sumario. Agao Declaratéria c/c Obrigacdo de Fazer e Indenizagao
por Danos Morais. Consumidor por Equiparagdo. Competéncia da Camara Especializada.
Instituicdo financeira. Cartdo de Crédito. Celebragdo do contrato com terceiro fraudador em
nome da Autora. Emissdo e cobranca de faturas indevidas. Desconsideragdo de pedido
administrativo para cancelamento do débito. Teoria da Perda do Tempo Util. Violacdo aos
Deveres de Transparéncia, Cooperacdo e Informacdo Precisa, também aplicaveis ao
consumidor por equiparagdo. Em que pese a auséncia de inscricdo de seu nome em
cadastros restritivos, a Demandante efetivamente experi-mentou desgastes e
aborrecimentos desnecessarios. Postura refrataria e injustificada da Ré que determinou o
ajuizamento da acgdo. Hipétese que refoge ao campo normativo da Sumula n°® 230 do
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