Idnnnline

INSTITUTO BRASILIENSE DE DIREITO PUBLICO - IDP
ESCOLA DE DIREITO DE BRASILIA — EDB
CURSO DE POS GRADUACAO EM DIREITO DO CONSUMIDOR

PALOMA QUINTELLA DE CERQUEIRA QUEIROZ

DANO TEMPORAL. A NOVA MODALIDADE DA RESPONSABILIZACAO CIVIL
DOS FORNECEDORES OU PRESTADORES DE SERVICOS PERANTE OS SEUS
CONSUMIDORES

SALVADOR
JUNHO 2016



Idnnnlina

PALOMA QUINTELLA DE CERQUEIRA QUEIROZ

DANO TEMPORAL. A NOVA MODALIDADE DA RESPONSABILIZACAO CIVIL
DOS FORNECEDORES OU PRESTADORES DE SERVICOS PERANTE OS SEUS
CONSUMIDORES

Trabalho de conclusdo do curso de Pos Graduacéo
em Direito do Consumidor, apresentado como
requisito parcial a obtencéo do titulo de Especialista
em Defesa do Consumidor, do Instituto Brasiliense de
Direito Publico — IDP.

Orientadora: Marilia de Avila e Silva Sampaio.

SALVADOR
JUNHO 2016



Idnnnlina

PALOMA QUINTELLA DE CERQUEIRA QUEIROZ

DANO TEMPORAL. A NOVA MODALIDADE DA RESPONSABILIZACAO
CIVIL DOS FORNECEDORES OU PRESTADORES DE SERVICOS PERANTE OS
SEUS CONSUMIDORES

Trabalho de conclusdo do curso de Pos
Graduacdo em Direito do Consumidor,
apresentado como requisito parcial a
obtencdo do titulo de Especialista em
Defesa do Consumidor, do Instituto
Brasiliense de Direito Publico — IDP.

Orientadora; Marilia de Avila e Silva
Sampaio.

Salvador, 06 de junho de 2016.

Prof. Dr2. Marilia de Avila e Silva Sampaio
Professora Orientadora

Membro da Banca Examinadora



Idnunlina

RESUMO

O presente trabalho tem como escopo o estudo e andlise da possibilidade juridica da
responsabilizacdo civil dos fornecedores e prestadores de servi¢os, perante seus
consumidores, em virtude dos danos causados aqueles pela perda de seu tempo util
na solucdo de problemas causados pelos préprios fornecedores. Essa nova
modalidade de responsabilizacdo civii vem ganhando certa autonomia, na
jurisprudéncia e doutrina especializada, perante os ja conhecidos danos morais e
materiais, corriqueiramente apreciados nos Tribunais de Justicas em todas as
regides e comarcas do Pais. Para tanto, utiliza-se o método de abordagem dedutivo,
o procedimento de pesquisa bibliografica e jurisprudencial. Primeiramente, séo
abordados alguns dos principios constitucionais e infraconstitucionais norteadores
para a defesa do consumidor. O bem juridico tempo, direito fundamental implicito em
nosso ordenamento juridico, possui inegavel valor pessoal e social por se constituir
na expressao da propria vida humana. Por fim, importante destacar que, tal dano
temporal trata-se da perda do tempo util e produtivo do consumidor, quando este é
posto em situacdo de mau-atendimento, de forma a ultrapassar o limite da
razoabilidade, obrigando-o a desperdicar o seu tempo Util e desviar de seus afazeres
para buscar uma solucdo de questdo oriunda de acdo ou omissdo do proprio
fornecedor, gerando direito a reparacao civil.

Palavras-chave: Responsabilidade Civil; Consumidor; Principios de Protecdo ao
Consumidor; Desvio Produtivo do Consumidor; Perda do Tempo Util e Produtivo;
Dano Moral; Dano Temporal.
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ABSTRACT

This work aims to study and analyse the legal possibility of civil liability of suppliers
and service providers for the damage caused to the consumers because of the loss
of time in solving problems. This new civil liability modality has gained some
autonomy in the specialized jurisprudence and doctrine besides moral and material
damages, routinely appreciated the Justices Courts in all regions and districts of the
country. Therefore, we use the method of deductive approach, bibliographical and
jurisprudential research procedure. Firstly, some of the constitutional and
infraconstitutional guiding principles for consumer protection are discussed. The legal
right time, fundamental right implicit in our legal system, has undeniable personal and
social value as it constitutes the expression of human life. Finally, important to note
that such temporal damage is the loss of useful and productive time to the consumer
when in situations of bad service, exceeding the reasonable limit, forcing the
consumer to waste time and dodge its business to solve a question that arises from
the action or omission of the supplier itself generating the right to civil repairment.

Keywords: Civil Responsability; Consumer; Consumer Protection Principles;
Consumer Production Deviation; Loss of Useful and Productive Time; Moral
Damage; Temporal Damage.
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1. INTRODUCAO

A atual massificacdo das relagbes de consumo, advinda da natural evolucao
tecnolégica moderna, gera graves danos suportados pelos consumidores no seu dia

a dia.

Na contramao dessa evolucao tecnoldgica, os fornecedores que entendiam
estarem seguindo no caminho para a facilitacdo na prestacdo de um bom
atendimento vém causando ocorréncias sucessivas e acintosas de mau atendimento
aos seus consumidores, gerando a perda de tempo util destes para solucionarem

problemas causados pelos préprios fornecedores.

E certo que as diversas questbes que cercam o cotidiano demandam algum
tempo para ser solucionadas, o que leva a afirmar que é perfeitamente normal
“‘perder” ou “investir’ tempo para tratar das questdes do dia-a-dia, inclusive aquelas
relacionadas ao consumo, uma vez que essa atividade €, por todos, realizada ao

longo das 24 horas do dia.

Mas, quais séo os efeitos que sofrem os consumidores quando a solucéo de
simples demandas de consumo requer tempo consideravel, extravasando os limites

da razoabilidade?

Seja a demora na solucdo de uma falha apresentada pelo produto ou
servico, na restituicdo de um valor cobrado indevidamente, na entrega do bem
adquirido ou na prestacao do servigo contratado, dentre outros exemplos cotidianos,
torna-se cada dia mais corriqueira a perda do tempo imposto ao consumidor, que se
vé obrigado a desperdicar parcela de seu tempo na solugdo de falhas a que

somente o fornecedor dera causa.

No entanto, ainda se discute se a perda de tempo imposta ao consumidor
constitui pratica vedada pela sistematica juridica atual ou mero dissabor, toleravel no
ambito das relagdes consumeristas. O posicionamento majoritario ainda € de que tal

pratica constitui-se em mero dissabor, ndo sendo violacao passivel de reparacéo.



Como vem ocorrendo, € razodvel exigir do consumidor que perca um tempo
precioso para solucionar questfes dessa natureza, quando ao mesmo tempo ha

outros afazeres e problemas mais sérios a solucionar no decorrer do dia?

Muitas vezes, o ser humano nido tem nogédo do quanto custa “perder tempo’
na sociedade pos-moderna. Talvez, ndo exista outro momento em que o tempo se
torne bem da vida tdo caro, raro e precioso como a ocasido na qual o médico
apresente o seu “tempo de vida” restante. E nessa sobredita sociedade tecnoldgica
e de massas pés-moderna atual que o tempo passa a ser alvo de tutela cada vez

mais especifica.



2. CONSIDERACOES GERAIS ACERCA DOS PRINCIPIOS
JURIDICOS

O direito positivo, como objeto da ciéncia juridica, nada mais é do que uma
ordem coativa de conduta humana. Vale dizer, uma ordem coativa hierarquizada e

escalonada de normas juridicas prescritivas de conduta humana.

As normas juridicas, por sua vez, formam um sistema, na medida em que se
relacionam reciprocamente, segundo um principio unificador. Todas as normas
juridicas do sistema convergem, segundo Kelsen?!, para um Unico ponto — a norma
fundamental, ou seja, a Constituicdo — que imprime unicidade e validade a todo o

sistema normativo.

Neste contexto, tem-se por sistema o conjunto ordenado e organizado de
partes (normas juridicas) componentes de um todo unitario, relacionadas entre si e
interdependentes. O sistema juridico consiste exatamente na reunido ou
composi¢do, numa perspectiva unitaria, ordenada e organizada, coerente e

harmoénica, das diversas unidades normativas.

O principio juridico se destaca como a pedra angular desse sistema de
normas. Ou, poder-se-a afirmar que os principios de Direito consagram os valores
(democracia, liberdade, igualdade, seguranca juridica, dignidade da pessoa humana,
estado de direito, razoabilidade, etc.) fundamentadores do sistema juridico,
orientadores de sua exata compreensao, interpretacdo e aplicacao e, finalmente,

supletivos das demais fontes do direito.

Os principios juridicos, outrora considerados como meros instrumentos
secundéarios ou auxiliares na fungdo integrativa do direito, sdo considerados,
hodiernamente, em razdo do novo sopro que oxigena a ciéncia juridica
contemporanea, chamado pds-positivismo, como verdadeiras normas juridicas, as
mais importantes de todas, responsaveis pela harmonia e coeréncia do sistema

juridico, que condiciona a prépria validade desse sistema.

1 KELSEN, Hans. Teoria pura do direito. Martins Fontes, S3o Paulo, 2000.



Em primorosa definicdo, Celso Antonio Bandeira de Mello entende o

principio como:

‘mandamento nuclear de um sistema, verdadeiro alicerce dele,
disposicdo fundamental que se irradia sobre diferentes normas
compondo-lhes o espirito e servindo de critério para sua exata
compreensdo e inteligéncia exatamente por definir a légica e a
racionalidade do sistema normativo, no que lhe confere a tonica e lhe
da sentido harménico. E o conhecimento dos principios que preside a
inteleccéo das diferentes partes componentes do todo unitario que ha

por nome sistema juridico positivo?”.

Os principios constitucionais, portanto, sdo as pautas normativas maximas
de uma Constituicdo que refletem a sua ideologia e 0 modo de ser compreendida e

aplicada.

2.1 DO PRINCIPIO DA DIGNIDADE DA PESSOA HUMANA E O
DIREITO FUNDAMENTAL AO TEMPO

A analise dos principios norteadores do sistema brasileiro inicia-se, em
regra, pelo sempre lembrado principio da dignidade da pessoa humana, considerado

por muitos o principio informador da ordem juridica vigente.

Este se encontra previsto no artigo 1° inciso lll, da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988, como um dos fundamentos do Estado
Democratico de Direito, sendo elencado ainda, por muitos doutrinadores, como um
valor supremo que atrai o conteudo de todos os direitos fundamentais do homem,

abaixo transcrito:

“Art. 1°,CRFB/1988 — A Republica Federativa do Brasil, formada pela
unido indissoltvel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal,
constitui-se em Estado Democratico de Direito e tem como

fundamentos:

2 BANDEIRA DE MELLO, Celso Anténio. Curso de direito administrativo. 172. Ed. S3o Paulo: Malheiros, 2004.



10

Ill — a dignidade da pessoa humana. [...]”

Dessa feita, os demais principios que informam a ordem juridica patria
devem ser interpretados sob a luz desse principio. Quando se assegura, portanto,
no caput do artigo 5° da Constituicdo, o direito a vida, esta se assegurando o direito

a vida digna, e ndo uma mera sobrevida.

Também com base nessa légica de interpretacdo, o principio ora tratado
constitui elemento de legitimidade dos direitos sociais, econdmicos e culturais

trazidos na Constituicédo, estando estes indissociavelmente ligados aquele.

Em uma interpretacdo sistematica, a dignidade da pessoa humana implica,
portanto, no respeito ndo somente aos aspectos individuais do homem, trazidos no
artigo 5° da CF, como também aos aspectos sociais elencados no artigo 6° da
Constituicdo Federal, destacando-se dentre estes a educacao, o trabalho e o lazer,

in verbis:

“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, a

seguranga e a propriedade, nos termos seguintes: [...]”

“Art.6°. S&o direitos sociais a educagdo, a saude, a alimentacdo, o
trabalho, a moradia, o transporte, o lazer, a seguranca, a previdéncia
social, a protecdo a maternidade e a infancia, a assisténcia aos

desamparados, na forma desta Constituicdo.”

Sendo assim, hodiernamente, em uma interpretacdo sistémica, ndo se pode
afastar a ideia do direito fundamental ao tempo, assentado especialmente na norma
que assegura a razoavel duracdo do processo e 0S meios que garantam a
celeridade de sua tramitacdo, tanto no ambito judicial quanto no administrativo,
trazido no artigo 5°, inciso LXXVIIl, da CF, mas que deve ser estendido aos demais

direitos individuais e sociais acima expostos.
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Ora, foi com vistas nesse direito fundamental que o CNJ criou a campanha
chamada “Meta 23: bater recordes é garantir direitos”. Cujo objetivo é o de
“assegurar o direito constitucional a razoavel duragdo do processo judicial, o
fortalecimento da democracia, além de eliminar os estogues de processos

responsaveis pelas altas taxas de congestionamento.”

A notoriedade do direito fundamental ao tempo deriva da juncdo de dois
sobreprincipios, quais sejam: o principio norteador de todo o sistema juridico patrio,
ja exposto acima, o principio da dignidade da pessoa humana; bem como o citado

anteriormente principio da razoavel duracdo dos processos.

Sobre o tema, o Juiz de Direito do TJ-PE Luiz Mario Moutinho, em
mensagem postada em uma rede social, teceu interessante ponto de vista sobre a

importancia e relatividade do tempo em nossas vidas. Sao suas palavras:

“a sensacao do tempo é algo que varia com o tempo. Veja o exemplo
dos computadores. Temos um equipamento que tem um processador
com certa velocidade, e depois compramos outra maquina mais
rapida alguns milésimos de segundos, e logo achamos que PC
antigo é lento demais. Da mesma forma as pessoas mais velhas
viveram num tempo onde passavam horas nas filas dos bancos para
descontar um cheque ou esperavam dias para que um cheque
depositado fosse compensado. Hoje a realidade da compensacgéo
dos cheques é outra, muito mais rapida, 24 ou 48 horas. Porém,
permanecer horas na fila de um banco n&do corresponde a legitima
expectativa do consumidor do século XXI, quando um milésimo de

segundo é uma eternidade.”

Dessa forma, quando, por exemplo, a ma prestacéo de um servigo extravasa
as raias da razoabilidade, dando lugar a irritagdo, a frustacdo, ao sentimento de
descaso, ao sentimento de se sentir somente um namero no rol de consumidores de

uma empresa, é que ocorre a violacdo do direito a paz, a tranquilidade, a prestacao

3 portaria N2 518 de 27/04/2009, revogado pela Instru¢do Normativa N2 58 de 20/06/2014.
http://www.cnj.jus.br/atos-normativos?documento=797
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adequada dos servicos contratados, enfim, a uma série de direitos intimamente

relacionados a dignidade humana.

O direito fundamental ao tempo é trazido também na jurisprudéncia péatria,
como se pode notar em trechos da decisdo do Desembargador Jones Figueiredo
Alves, do Tribunal de Justica do Estado de Pernambuco, ao proferir voto/vista na
Apelacdo Civel n° 230521-74, onde condenou o Banco do Brasil a indenizar uma

consumidora, julgada pela 42 Camara Civel do TJ-PE, abaixo transcrito:

“A visao eclesiastica do tempo diz-nos que tudo tem o seu tempo
determinado e h& tempo para todo proposito debaixo do céu: ha
tempo de nascer e tempo de morrer; tempo de chorar e tempo de rir;
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 nao se pode admiti-la, por retéricas de
tolerdncia 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 tecnologica e massificada,
impessoal e disforme, onde nela as pessoas possam perder a sua
prépria individualidade, consideradas que se tornem apenas usuarios
numerados em bancos informatizados de dados.” E continua, citando
autores como Charles Darwing “o homem que tem a coragem de
desperdicar uma hora de seu tempo nao descobriu o valor da vida” e
Victor Hugo “a vida ja é curta, e nds a encurtamos ainda mais

desperdi¢cando o tempo.”

Enfim, o tempo é hoje um bem juridico e s6 o seu titular pode dele dispor.
Quem injustificadamente se apropriar deste bem causa lesdo que, dependendo das
circunstancias pode causar dano que vai aléem do simples aborrecimento do

cotidiano ou dano moral.

4 http://www.tjpe.jus.br/noticias_ascomSY/arquivos/2011_04 11 Voto-Vista.pdf
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2.2 DO PRINCIPIO DA BOA-FE E DA CONFIANCA NA RELACAO DE
CONSUMO

Como dito acima, com o advento da Constituicdo Federal de 1988, com fito
na unicidade do sistema, surgiu a necessidade de observancia da tdbua axiolégica
trazida pela Constituicdo, na edicdo dos novos diplomas infraconstitucionais, aqui
especificamente, o Codigo de Defesa do Consumidor. Ou seja, o CDC deve
observancia e aplicabilidade ao manto dos principios explicitos e implicitos
norteadores do sistema, em especialmente, ao principio da dignidade da pessoa

humana.

O Cddigo de Defesa do Consumidor propds a revitalizacdo, dentre outras,
de um dos principios gerais do direito, denominado principio da boa-fé objetiva, que
representa o valor da ética, veracidade e corre¢cdo dos contratantes, operando de
diversas formas e em todos os momentos do contrato, desde a sua negociagado até

sua execucao.

O principio da boa-fé como clausula geral, serve de paradigma para as
relacBes provenientes da contratacdo em massa e deve incidir na interpretacédo de

todo e qualquer contrato, especialmente os que regem uma relagédo de consumo.

E um dos principais principios orientadores do Codigo de Defesa do
Consumidor e basilar de toda a conduta contratual que traz a ideia de cooperagéo,
respeito e fidelidade nas relacdes contratuais. Refere-se aquela conduta que se
espera das partes contratantes, com base na lealdade, de sorte que toda clausula

que infringir esse principio € considerada, ex lege como abusiva, conforme

interpretagéo do artigo 51, inciso XV do referido diploma, abaixo transcrito:

“Art.51, CDC. Sao nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas

contratuais relativas ao fornecimento de produtos e servigos que:

XV — estejam em desacordo com o0 sistema de protecdo ao

consumidor.”
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A nobre doutrinadora Claudia Lima Marques® define a boa-fé como: “(...)
uma atuacgédo ‘refletida’, uma atuacéo refletindo, pensando no outro, no parceiro
contratual, respeitando seus interesses legitimos, seus direitos, respeitando os fins
do contrato, agindo com lealdade, sem abuso da posicdo contratual, sem causar
lesdo ou desvantagem excessiva, com cuidado com as pessoas e 0 patrimoénio do
parceiro contratual, cooperando para atingir o bom fim das obriga¢fes, isto €, 0
cumprimento do objetivo contratual e a realizagdo dos interesses legitimos de ambos
0s parceiros. Trata-se de uma boa-fé objetiva, um paradigma de conduta leal, e ndo
apenas de boa-fé subjetiva. Boa-fé objetiva € um standard de comportamento leal,
com base na confianga, despertando na outra parte co-contratante, respeitando suas

expectativas legitimas e contribuindo para a seguranca das relagées negociais.”.

Entende-se tal principio ndo como mera intencdo, mas como objetivo
primordial de conduta, exigéncia de respeito, lealdade, cuidado com a integridade
fisica, moral e patrimonial, devendo prevalecer deste a formacéo inicial da relacéo

de consumo.

Além de limitar praticas abusivas, a boa-fé gera deveres secundarios de
conduta, que imp&e as partes comportamentos necessarios, ainda que nao previstos
expressamente nos contratos, que devem ser obedecidos a fim de permitir a
realizacdo das justas expectativas surgidas em razdo da celebracédo e da execucao

do contrato.

Dessa forma, tal principio basilar em toda relacdo de consumo, interpretado
como um instrumento de manutencédo ao equilibrio contratual, tendo como norte o
consumidor como parte hipossuficiente daquela relacdo, deve ser respeitado durante
toda aquela relacdo de consumo, como forma de resguardar as expectativas

naturalmente brotadas da celebracdo daquele contrato consumerista.

Neste diapasao, importante destacar a necessidade dos fornecedores

interpretarem e respeitarem tal principio como um correlacionado daquele principio

> MARQUES, Claudia Lima, “Planos privados de assisténcia a satide. Desnecessidade de op¢do do consumidor
pelo novo sistema. Opg¢do a depender da conveniéncia do consumidor. Abusividade da clausula contratual que
permite a resolucdo do contrato coletivo por escolha do fornecedor”. Revista de Direito do Consumidor, n. 31,
jul./set./99, p. 145.
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norteador basilar de nossa ordenamento juridico patrio, qual seja, principio da
dignidade da pessoa humana. E, consequentemente, do implicito direito
fundamental ao tempo, derivado da juncédo daquele principio basilar com o principio

da razoabilidade dos processos.

Tal interpretacdo € de suma importancia vez que, com 0s seus deveres de
lealdade, transparéncia e boa-fé nas rela¢cdes de consumo, coadunam com a sua
obrigacao de executar o contrato em tempo razoavel, bem como os problemas dele

decorrente, especialmente quando ocasionados pelos proprios fornecedores.

2.3 DO PRINCIPIO DA VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR

O Estatuto do Consumidor tem como foco de atuacdo a defesa do
contraente vulneravel — em sentido técnico ou econémico — da relacdo de consumo.
Como dito anteriormente, o referido diploma foi criado para amparar o consumidor
de modo amplo e efetivo, possuindo suas normas carater de ordem publica e de
interesse social, em observancia ao principio da dignidade da pessoa humana, nos

termos cunhados pelo seu artigo 1° do referido diploma, abaixo transcrito:

“Art. 1°. O presente cddigo estabelece normas de protecéo e defesa
do consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos do
arts. 59, inciso XXXII, 170, inciso V, da Constituicdo Federal e art. 48

de suas Disposi¢des Transitorias.”

A importancia de delimitar o conceito do que vem a ser consumidor e
fornecedor reside na necessidade de estabelecer o &mbito de atuacéo das regras de

consumo, para posterior analise da amplitude da protecdo conferida pelo Estatuto.

O conceito de consumidor encontra-se previsto no artigo 2°, caput, que o
define como “toda a pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou
servico como destinatario final”. Assim, se o adquirente for um intermediario na
cadeia produtiva e o bem obtido for tipicamente um bem de producdo (e nao de

consumo®) utilizado para a complementagdo do ciclo produtivo, ndo se enquadrara

6 Destinados a satisfacdo do consumidor, que os adquire na qualidade de destinatario final.
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no conceito de consumidor, sendo-lhe aplicaveis as disposi¢cdes contidas no direito

comum.

O conceito de fornecedor, por sua vez, encontra-se previsto no caput do art.
3°, o qual o define como “toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional
ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividades
de produgcdo, montagem, criagdo, construcdo, transformacdo, importacao,

exportagao, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou prestacao de servigos”.

Y

Esclarecidos os conceitos, passa-se a andlise do referido principio que

ampara a tutela do consumidor.

A vulnerabilidade do consumidor constitui presuncéo legal absoluta, que
informa se as normas do direito do consumidor devem ser aplicadas e como devem
ser aplicadas. H4 na sociedade atual o desequilibrio entre os dois agentes
econdmicos, consumidor e fornecedor, nas rela¢gdes juridicas que estabelecem entre
si. O reconhecimento desta situacdo pelo direito é que fundamenta a existéncia de
regras especiais, uma lei ration personae de protecdo do sujeito mais fraco da

relacdo de consumo.

Tal principio, portanto, credita ao consumidor o elo mais fragil da relacéo de
consumo, o que induz ao entendimento de que, neste tipo de relacdo comercial, a
parte adquirente/contratante (consumidor) possui um rol de direitos especiais que
devem ser respeitados, por ambas as partes, desde o nascedouro da relacdo. Aqui
importante resgatar mais uma vez o principio da boa-fé e confianca nas relacdes de
consumo, bem como, e, especialmente, o principio basilar do ordenamento juridico

da dignidade da pessoa humana.

Nessa senda, o principio da vulnerabilidade visa promover o equilibrio
econdmico, técnico ou juridico entre as partes envolvidas na relacdo de consumo,
fixando regras destinadas a compensar a inferioridade do consumidor decorrente de
sua fragilidade e assegurar a isonomia nas relagcbes de consumo. E a

vulnerabilidade do consumidor que justifica a existéncia do CDC.

Dessa forma, quando um consumidor € posto em situacdo na qual tem que

gastar seu tempo util para solucionar questdo oriunda de acdo ou omissao do
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fornecedor, por tempo que ultrapassa a razoabilidade, em outras palavras, quando o
fornecedor, utilizando-se de sua superioridade técnica ou econOmica naquela
relacdo de consumo, coloca a outra parte em situacéo de desperdicio de seu tempo
atil, ferindo diretamente a sua dignidade da pessoa humana, por tempo que
extravasa a razoabilidade, viola diretamente o seu direito fundamental ao tempo, e

se sujeita a indenizag&o por responsabilidade civil.
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3 RESPONSABILIDADE CIVIL NAS RELACOES DE CONSUMO

A responsabilidade civil €, indubitavelmente, um dos temas mais palpitantes
e problematicos da atualidade juridica, ante sua surpreendente expansao no direito
moderno e seus reflexos nas atividades humanas, contratuais e extracontratuais, e
no prodigioso avango tecnoldgico, que impulsiona o progresso material, gerador de
utilidades e de enormes perigos a integridade da vida humana.

A todo instante surge o problema da responsabilidade civil, pois cada
atentado sofrido pelo homem, relativamente a sua pessoa ou ao seu patriménio,
constitui um desequilibrio de ordem moral ou patrimonial, tornando imprescindivel a
criacdo de solucBes ou remédios que sanem tais lesdes, pois o direito ndo podera
tolerar que ofensas figuem sem reparacdo. Quem devera ressarcir esses danos?
Como se operara a recomposi¢ao do statu quo ante e a indenizacdo do dano? Essa

€ a tematica da responsabilidade civil.

Toda manifestacdo da atividade que provoca prejuizo traz em seu bojo o
problema da responsabilidade, que ndo é fenbmeno exclusivo da vida juridica, mas

de todos os dominios da vida social.

Realmente, embora alguns autores considerem a responsabilidade civil
como a grande vedete do direito civil, na verdade, absorve ndo so6 todos os ramos do
direito, como também a realidade social, o que demonstra o campo ilimitado da

responsabilidade civil.

Dentre os diversos campos em que o direito do consumidor alterou
substancialmente o direito tradicional, € no ambito da responsabilidade civil que tais
mudangas aparecem de modo mais destacado. Observam o0s mais diversos
doutrinadores, que a necessidade de uma reelaboracao teérica do tema se impde
uma vez que a realidade social e econdmica da sociedade de consumo de massas é
substancialmente distinta da realidade anterior. Em primeiro lugar, o causador do
dano ndo € mais um individuo, mas uma organizacdo, uma empresa. A vitima, da
mesma forma, ndo € um consumidor individualizado, mas uma massa ou grupo de
consumidores, um conjunto indefinido de pessoas que estdao no mercado. Por fim, 0

requisito classico da responsabilidade civil, a agdo ou omisséo voluntaria, passa a se
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caracterizar como um processo anbnimo, despersonalizado, burocratico de

producdo em série de bens da mais variada natureza.

A estrutura tradicional da responsabilidade civil, entretanto, ndo resta
superada. Tanto o CDC, quanto mais recente Codigo Civil 2002, tratam de
estabelecer uma releitura dos seus institutos, sobretudo no que diz respeito a
situacOes especificas nas quais, seja em decorréncia da extensao do dano, dos
processos mediante os quais se da a violacdo do direito (cadeia de fornecedores),
ou a possibilidade real de provar-se a incorrecdo ou falta de uma determinada
conduta do causador do dano, fez-se necessaria uma visdo renovada do instituto, o
gque leva como efeito indissociavel deste processo, a objetivacdo da

responsabilidade civil.

No direito do consumidor, a propria classificacdo tradicional entre
responsabilidade contratual e extracontratual é afastada, para dar lugar a uma nova
terminologia, da responsabilidade pelo fato do produto e do servico e a

responsabilidade pelo vicio do produto ou do servico.

A summa divisio da responsabilidade civil no direito do consumidor, assim,
ndo se da mais em razdo da fonte do dever juridico violado (quando o
descumprimento de um dever contratual ensejava a responsabilidade contratual, e a

violacdo de um dever legal dava causa a responsabilidade extracontratual’).

O novo critério do direito do consumidor se da em vista do interesse juridico
protegido pelo ordenamento juridico. Neste caso, a responsabilidade pelo fato do
produto ou do servigo, também denominado como responsabilidade por acidentes

de consumo, tem em vista a protecdo da vida, seguranca e saude, bem como a

7 Um exemplo ilustrativo é o da responsabilidade reconhecida aos shopping centers ou estabelecimentos
empresariais pelo furto ou roubo de veiculos de consumidores nos estacionamentos que disponibilizam. Tal
responsabilidade, que anteriormente era fundada na equiparagdo entre o contrato de estacionamento e o
contrato de depdsito, atualmente é fundamentada exclusivamente no dever de seguranga que resulta do
regime legal do préprio CDC. Neste sentido, pronuncia-se o STJ: “E dever de estabelecimentos como shopping
centers, que oferecem estacionamento privativo aos consumidores ainda que de forma gratuita, zelar pela
seguranca dos veiculos e dos clientes.” (STJ. AgRg no AREsp 188.113/RJ, rel. Min. Jodo Otévio de Noronha, 32
T.,j. 01.04.2014, DJe 06.04.2014). No mesmo sentido, em relagdo ao furto em estacionamento oferecido por
banco para atendimento de seus clientes: STJ. AgRg no AREsp 376.268/SP, 42 T., j. 18.02.2014, rel. Min. Maria
Isabel Gallotti, DJe 06.03.2014.
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observancia do principio da boa-fé e confianca, do principio da razoabilidade, do
principio da vulnerabilidade do consumidor, dentre tantos outros, em especial, o
principio da dignidade da pessoa humana e seu corolario direito fundamental ao

tempo.

3.1 DO DANO MORAL

A doutrina aponta o surgimento do instituto do dano moral séculos antes de
Cristo, no Cdédigo de Hamurabi. A partir de entdo o instituto sofreu evolucéo,
superando a sancdo através da violéncia fisica e chegando a compensacao
financeira pelo dano. Durante algum tempo discutiu-se no direito brasileiro a

possibilidade de reparacao por dano moral, fase que ja se encontra superada.

Atualmente o direito a indenizacao por dano moral esta consagrado no artigo
5° da Constituicdo Federal. Apesar disso, continua sendo um tema controvertido,
sobretudo em relacdo aos critérios para quantificacdo desta indenizacdo e a sua
possivel banalizacdo, havendo inclusive aqueles que afirmam existir uma indastria

do dano moral.

Existem inumeras definicdes na doutrina patria para o dano moral. Pablo
Stolze e Rodolfo Pamplona o conceituam como “lesdo de direitos cujo conteudo nao
€ pecuniario, nem comercialmente redutivel a dinheiro”. Neste mesmo sentido,
Maria Helena Diniz estabelece o dano moral como “a lesdo de interesses nao

patrimoniais de pessoa fisica e juridica, provocada pelo ato lesivo®”.

O doutrinador Carlos Roberto Gongalves, ao conceituar o dano moral

assevera gue:

“Dano moral é o que atinge o ofendido como pessoa, ndo lesando

seu patrimonio. E lesdo ao bem que integra os direitos da

8 GAGLIANO, Pablo Stolze; PAMPLONA FILHO, Rodolfo. Novo curso de direito civil. 2. Ed. rev., atual. e ampl. Sdo
Paulo: Saraiva, 2004, v.3.

° DINIZ, Maria Helena. Curso de Direito Civil Brasileiro — Responsabilidade Civil. 19 ed. S3o Paulo: Saraiva,
2005.VII.
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personalidade, como a honra, a dignidade, intimidade, a imagem, o
bom nome, etc.,, como se infere dos art. 1° Ill, e 5° , V e X, da
Constituicdo Federal, e que acarreta ao lesado dor, sofrimento,

tristeza, vexame e humilhagéo”*.

Em primeira analise é possivel considerar que o dano moral esta vinculado a
dor, angustia, sofrimento e tristeza. Todavia, atualmente ndo € mais cabivel restringir
o dano moral a estes elementos, uma vez que ele se estende a todos os bens

personalissimos, dentre eles, a dignidade da pessoa humana e seus derivados.

O dano moral sofreu muita resisténcia para ser admitido no ordenamento
juridico brasileiro. Durante muito tempo, discutiu-se se o dano exclusivamente moral

deveria ser indenizado.

Na Constituicdo Politica de 1988 a aceitacdo da reparacdo do dano moral foi
plena, até mesmo porque a Carta Magna trouxe no seu corpo, expressamente a
possibilidade de reparacdo do dano moral. Essa manifestacdo esta prevista no art.

59, incisos V e X, da Constituicdo Federal, que estabelecem:

“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, a

seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

V — é assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo, além

da indenizacdo por dano material, moral ou a imagem.

X — séo 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 violagéo.”

Impende destacar as doutas palavras do constitucionalista Jose Afonso da

Silva:

“A vida humana, que € o objeto do direito assegurado no artigo 5°,

caput, integra-se de elementos materiais (fisicos e psiquicos) e

10 GONCALVES, Carlos Roberto. Direito civil brasileiro. 3. Ed. rev. e atual. S3o Paulo: Saraiva, 2008. v. IV.
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imateriais (espirituais). [...] No contetdo de seu conceito se envolvem
o direito a dignidade da pessoa humana [...], o direito a privacidade

[...], o direito & integridade fisico-corporal, o direito a integridade

moral e, especialmente, o direito a existéncia.”
E continua:

“A vida humana nao é apenas um conjunto de elementos materiais.
Integram-na, outrossim, valores imateriais, como 0s morais. A
Constituicdo empresta muita importancia a moral como valor ético-
social da pessoa e da familia, que se impde ao respeito dos meios de
comunicagao social (artigo 222, IV). Ela, mais que as outras, realgou
o valor da moral individual, tornando-a mesmo um bem indenizavel
(artigo 5°, incisos V e X). A moral individual sintetiza a honra da
pessoa, 0 bom nome, a boa fama, a reputacdo que integram a vida
humana como dimensdo imaterial. Ela e seus componentes s&o
atributos sem o0s quais a pessoa fica reduzida a uma condi¢do animal
de pequena significacdo. Dai por que o respeito a integridade moral

do individuo assume feicdo de direito fundamental.*'”

O instituto esta presente hoje também no Codigo de Defesa do Consumidor,
gue, no artigo 6°, nos seus incisos VI e VII, aos consumidores, como direito basico,
“a efetiva prevencgao e reparacao de danos patrimoniais € morais” e “0 acesso aos
orgaos judiciarios e administrativos com vista a prevencdo ou reparacao de danos

patrimoniais e morais”, respectivamente.

Notamos que a fase de discussao sobre reparabilidade ja foi superada, o
instituto atinge agora a sua maturidade e afirma a sua relevancia, esmaecida de vez
a relutancia daqueles juizes e doutrinadores entdo vinculados ao equivocado

preconceito de ndo ser possivel compensar a dor moral com dinheiro.

1 SILVA, José Afonso da. Curso de direito constitucional positivo. S3o Paulo: Malheiros, 2000.
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3.2 DO DANO TEMPORAL

O tempo, em que pese sua extrema relevancia individual e social, ndo
possui hoje valor juridico reconhecido de modo expresso. Talvez porque nem
mesmo haja o reconhecimento de seu valor pessoal. Por vezes, o decurso do tempo
passa totalmente despercebido pelo homem. Horas, dias e semanas fluem sem que
se tome consciéncia e, principalmente, sem que se de conta da magnitude que esse
fato representa na vida. As vezes, tal tempo é mesmo menosprezado pelos

interessados: 0s seus proprios titulares.

Apesar de nao ser reconhecido de modo expresso como direito subjetivo,
como demonstrado nas linhas acima, o tempo desempenha papel essencial no atual
ordenamento, e mesmo dentro do microssistema das relacbes de consumo. E
elemento essencial dos institutos da prescricdo e decadéncia, conforme consta dos

artigos 26 e 27 do CDC??, bem como nas demais areas do direito.

Permeia todo o sistema juridico nacional, pautado em prazos, seja para
propositura de acfes, interposicdo de recursos, reconhecimento do transito em
julgado, dentre outros. Encontra-se também presente no artigo 5°, inciso LXXVIII,
dispositivo por meio do qual se busca assegurar a todos, no ambito judicial e

administrativo, a “razoavel duragao do processo”.

Ao préprio consumidor impde-se 0 respeito aos prazos estipulados, sob
pena de decair seu direito de reclamar de vicios ou prescrever sua pretensao
ressarcitoria aos danos que Ihe foram acarretados. Da mesma forma, ao fornecedor
sdo impostos limites de prazo para a solugdo dos vicios que seus produtos ou

servicos apresentarem (art. 18, §1° do CDC?™3).

12 Art.26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil constatacio caduca em: | — trinta dias,
tratando-se de fornecimento de servico e de produtos ndo durdveis; Il — noventa dias, tratando-se de
fornecimento de servico e de produto duraveis; Art.27. Prescreve em cinco anos a pretensdo a reparagdo pelos
danos causados por fato do produto ou do servigo prevista na Segdo Il deste Capitulo, iniciando-se a contagem
do prazo a partir do conhecimento do dano e de sua autoria.

13 Art.18. Os fornecedores de produtos de consumo durdveis ou ndo durdveis respondem solidariamente pelos
vicios de qualidade ou quantidade que os tornem impréprios ou inadequados ao consumo a que se destinam
ou lhes diminuam o valor [...]. § 12. Ndo sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias, pode o
consumidor exigir, alternativamente e a sua escolha: [...].
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O tempo, portanto, desempenha papel fundamental na criagéo, extingao e
modificacdo das relac¢6es juridicas. No entanto, ndo € somente em tais aspectos que

o tempo desempenha importante valor juridico.

Consoante anteriormente relatado, a Constituicdo atual garantiu ao homem o
direito a vida, a educacéo, ao trabalho e ao lazer — dentre tantos outros que se
poderia elencar —, 0s quais constituem expressdo do principio maior da dignidade
humana, fundamento do atual estado democrético de direito, e a razao maior para a

tutela de todos os aspectos (individuais e sociais) inerentes a vida humana.

Como ja dito acima, a ordem econdmica na atual constituicdo ndo s6 €
informada pelo principio da defesa do consumidor, mas também tem por fim
assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da justica social. Por certo
gue as atividades econdmicas desenvolvidas pelos fornecedores em ambito nacional

também deverdo atender a tais ditames.

Em razdo da especializacdo do conhecimento e das atividades
desenvolvidas no seio social, intensificou-se o processo de interdependéncia entre
os individuos, que passam a se valer cada vez mais das trocas (de produtos,
servigos) para alcancar seus objetivos, de modo a lhes proporcionar dignidade e
bem estar. Dai a importancia da qualidade intrinseca dos bens produzidos e servicos
prestados, e a missdo de o fornecedor cumprir com tais designios.

No entanto, os fornecedores tém tomado a posicdo oposta a sua
incumbéncia de proporcionar meios para a promo¢do do bem estar dos
consumidores. Estes, imersos na busca pela solugdo dos mais diversos empecilhos
tem perdido parcela consideravel de seu tempo com obstaculos ocasionados pelo
proprio fornecedor, seja por despreparo, desatencdo, descaso ou ma-fé.

Tal perda de tempo é responsavel pelo que se denomina desvio produtivo do
consumidor. A missao implicita do fornecedor, portanto, seria liberar os recursos
produtivos do consumidor, proporcionando produtos e servicos de qualidade e
possibilitando que este empregue o seu tempo nas atividades de sua preferéncia.

Um cliente, por exemplo, contrata uma agéncia de turismo justamente com a
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finalidade de que esta planeje e organize sua viagem, poupando o consumidor
dessa funcéo e possibilitando que ele use o tempo disponivel para outras atividades.

Quando o fornecedor ndo cumpre com esse papel (acdo ou omisséo) e
ocasiona a perda de tempo do consumidor, acarretando-lhe um desvio produtivo de
suas atividades, as quais passam a se direcionar para a solucdo dos impasses a
gue nédo dera causa, tomando o tempo que deveria ser despendido com atividades
de seu interesse e de sua escolha.

O fornecedor, que deveria apresentar um produto e prestar um servigo de
qualidade, atendendo as necessidades e legitimas expectativas do consumidor,
fornece um bem viciado ou defeituoso ou exerce uma pratica abusiva, descumprindo
as exigéncias postas no Codigo de Defesa do Consumidor e acarretando um
prejuizo a este. Ademais, o consumidor tem parcela de seu tempo absorvida pela
tentativa de solucionar um problema decorrente de ma prestacdo desse servico ou

da falha no produto adquirido.

Importante destacar algumas situacfes que servem de exemplo de mau
atendimento ao consumidor, ainda hoje consideradas aceitaveis: a espera demorada
em fila de banco, em que somente dois dos dez guichés encontram-se abertos para
atendimento ao publico; ter um procedimento cirlrgico ou exame reiteradamente
negado pelo plano de saude, mesmo quando abarcado pela cobertura contratada;
telefonar insistentemente para o Servico de Atendimento ao Consumidor de uma
determinada empresa para cancelar uma cobranca indevida, sendo repassado de
atendente para atendente; ter de chegar com antecedéncia ao aeroporto e aguardar
horas pelo voo que esta atrasado (ou mesmo aguardar obter um lugar em outro véo
em decorréncia da conhecida pratica de overbooking); retornar a loja repetidas
vezes, procurar uma assisténcia técnica ou reclamar perante o PROCON em razéo
da compra de um produto defeituoso, dentre outras hipoteses vistas, por parte da

jurisprudéncia, como mero dessabor.

Esse desvio produtivo € um novo dano, responsavel pela leséo de um dos
recursos mais preciosos e, paradoxalmente, mais banalizados que o ser humano

possui: 0 tempo.
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4 CONCLUSAO

Juridicamente falando, o decurso do tempo € um fato juridico em sentido
estrito, ou seja, acontecimento natural capaz de gerar efeitos no mundo do Direito,

sendo fonte de direitos e obrigacdes.

Na era da globalizacdo a expressdo de Benjamin Franklin “tempo é
dinheiro”, mais do que nunca, condiz com a realidade social. As pessoas ndo tém

tempo a perder.

A falta de tempo para se viver bem € um problema para a nossa sociedade,
pois pessoas sdo diariamente obrigadas a correr contra o reldégio, numa busca
frenética por melhores condicbes de vida, com bons salarios, o que as levam a
estudar, trabalhar e, ainda, manterem-se atualizadas com as noticias do pais e do

mundo que sao diuturnamente despejadas nos diversos meios de comunicacao.

Tal situagao atualmente vivida na sociedade, bem como demais situagdes
que a agravam, afetam diretamente o principio basilar de nossa Constituicdo
Federal, qual seja, dignidade da pessoa humana, e, consecutivamente, o direito

fundamental ao tempo.

Como ja dito anteriormente, ha responsabilizacao civil dos fornecedores e/ou
prestadores de servicos, em virtude de sua acdo ou omissdo para com Seus
consumidores, derivados da relacdo de consumo entre aquelas partes,
especialmente quando estes tém que despender seu tempo Util e produtivo para

solucionar situacdes ocasionadas pelos préprios fornecedores.

Esse tipo de conduta, corriqueiramente ocasionada pelos fornecedores, no
mercado atual, afetam diretamente o principio basilar do ordenamento patrio, qual
seja, a dignidade da pessoa humana, quando por sua vez, constrange o consumidor
a utilizar o seu tempo para solucionar um mau atendimento realizado pelo
fornecedor, ou seja, dispbe do tempo do consumidor como se seu fosse. O que

constata naturalmente a sua responsabilizacéo civil pelos danos causados aqueles.
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