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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo diagnosticar o tempo desperdicado pelos
consumidores nas agéncias bancérias de Salvador, a partir da analise dos processos
do PROCON/BA. A Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor se baseia pelo
tempo desperdicado pelo consumidor, ao perder 0 seu respectivo tempo em
virtude do ndo atendimento da sua necessidade. Esta teoria veio para fortalecer,
0 que antes se denominava de “mero aborrecimento”, atualmente, o ordenamento
juridico comeca a sugerir uma nova interpretacdo. Este trabalho discute que o
tempo desperdicado dentro das agéncias bancarias nao € razoavel, além disso, a lei
dos 15 minutos ndo se estende ao atendimento individual para tratar de assuntos
como empréstimos, habitacdo, investimentos, financiamentos, regularizacdo de
contratos. Ao todo, foram analisados 89 processos do PROCON de agéncias
bancarias autuadas. Os resultados encontrados evidenciaram que 0s processos do
PROCON gque o tamanho do banco (mensurado pelo seu patrimdnio liquido), o tempo
de espera e a quantidade de processos nao interferem no tempo desperdicado pelos
consumidores nas agéncias bancéarias.

Palavras-Chave: Desvio Produtivo do Consumidor. Direito do Consumidor. Agéncia
Bancaria.

ABSTRACT

This study aims to diagnose the time wasted by consumers at bank branches in
Salvador, based on the analysis of PROCON / BA processes. The Consumer
Productive Deviation Theory is based on the time wasted by the consumer, by wasting
their respective time due to not meeting their needs. This theory came to strengthen,
what was previously called “mere annoyance”, nowadays, the legal system begins to
suggest a new interpretation. This paper argues that the time wasted within bank
branches is unreasonable, in addition, the 15-minute law does not extend to individual
service to deal with issues such as loans, housing, investments, financing,
regularization of contracts. In all, 89 PROCON processes from assessed bank
branches were analyzed. The results found showed that PROCON processes that the
size of the bank (measured by its net worth), the waiting time and the number of
processes do not interfere with the time wasted by consumers at bank branches.

Keywords: Consumer Productive Deviation. Consumer Law. Bank branch.
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1 INTRODUCAO

A teoria do desvio produtivo do consumidor se baseia no tempo perdido pelo
consumidor ao tentar realizar as suas demandas, em detrimento do nao
atendimento da sua necessidade. Esta teoria surgiu para contribuir com a
ampliacdo do direito do consumidor, pois, decisfes judiciais que antes adotavam
a perda do tempo como “mero aborrecimento”, atualmente, em consonancia com
as diretrizes do desvio produtivo, passaram a descortinar esta nova interpretagao
juridica.

A teoria se caracteriza pelo tempo em que o consumidor perde ao deixar de
produzir e, o desvio produtivo, evidencia-se quando o consumidor, diante de uma
situacdo de mau atendimento, desperdica o seu tempo e desvia as suas
competéncias para tentar resolver um problema criado pelo fornecedor. O tempo
€ um elemento que ndo volta e o seu desperdicio € um fator irrecuperavel,
contudo, ha medidas que podem ser tomadas com o objetivo de mitigar o impacto
causado por essa perda.

Uma pessoa que perde duas ou trés horas na fila de um banco, por exemplo,
pode ter esse fato caracterizado como um desvio produtivo, afinal, o consumidor
teria naquele tempo diversas atividades pessoais que sofreram o impacto da perda
em um dado momento. Deve-se compreender que ndo ha relacdo com a difundida
ideia do “time is money”, pois, nesse caso, 0 tempo se restringe ao dinheiro e a
teoria propde que o tempo representa mais do que o valor econémico, mas o valor
do momento perdido atribui diversos elementos até mais significativos do que o
préprio recurso financeiro.

A teoria prevé que o fornecedor, ao gerar um problema na relacédo de
consumo e furtar-se da responsabilidade de soluciona-lo tempestivamente, induz
o consumidor a um desequilibrio psicossomatico, ou seja, um dano que afeta o
organismo e o psiquico. Logo, a condicdo de vulnerabilidade é potencializada
diante desta situacéao, ja que ao desperdicar o seu tempo desvia as suas energias
para algo que deveria ser solucionado pelo fornecedor que provocou este dano.
Um outro cendrio previsto na teoria € que nenhum ser humano pode realizar duas
atividades simultaneas, portanto, ao esperar em uma fila por mais tempo do que
o limite permitido, o consumidor perde o tempo da sua vida que jamais podera ser

recuperado.



Esta teoria surge, destarte, para responsabilizar o fornecedor pela perda do
tempo do consumidor, na tentativa de revogar o “mero aborrecimento”, previsto no
ordenamento juridico. A principal consequéncia préatica é a responsabilizacdo do
fornecedor perante os seus atos, no sentido de reconhecer o ato do dano causado
ao consumidor, com a devida culpabilidade da situacdo ocorrida.

A lei dos 15 minutos (como é conhecida) determina que o tempo maximo de
espera do consumidor em uma fila de banco deve ser de 15 minutos. Um instante
razoavel perante os bilhdes de lucros que os bancos conseguem ano apos ano. O
problema nesta situacdo € que o fato de o consumidor passar mais de uma hora
na fila parece ndo incomodar as agéncias bancarias, por se tratar de uma situacao
habitual.

A teoria do desvio produtivo do consumidor realiza em sua principal funcéo,
um papel relevante no sentido de dar voz ao consumidor lesado, devido ao erro
cometido pelo fornecedor. O tempo é finito e irrecuperavel, portanto, ao ter o seu
tempo desperdicado, o consumidor é diretamente lesado em decorréncia de néo
ter a sua expectativa atendida. O dano se torna mais visivel no instante em que o
consumidor deixa de realizar as suas atividades laborais para resolver problemas
com o fornecedor e acaba por perder o seu tempo diante de um problema que néao
deveria existir. Por consequéncia, o consumidor devera, possivelmente, fazer
horas extras no trabalho para compensar o tempo perdido por uma ma prestacao
de servigco, em decorréncia de uma situacao ocasionada pelo fornecedor.

O principal aspecto que a teoria descreve, dialoga sob o interesse juridico
do lesado e as circunstancias do evento danoso. Ao arbitrar em defesa do
consumidor, o juiz pode conferir o direito e a defesa do consumidor em sua ampla
garantia de ressarcimento, mas ao impetrar o direito por meio de uma sentenca
mais rigorosa, consequentemente, havera uma iniciativa do fornecedor em tentar
minimizar os erros.

A abordagem induz que o tempo € mais do que valioso, o tempo é a
esséncia da vida e que nao ha volta do que se passou. O que passou € ganho
guando se foi produtivo, mas quando nao ha produtividade, entdo o desperdicio
esta evidenciado, as atividades que poderiam ser feitas naquele momento se
passaram, deixaram de acontecer, de existir.

Ao introduzir o contexto de uma discusséo sobre a teoria do desvio produtivo

do consumidor, promove-se a analise do olhar sob o impacto da lei dos 15 minutos



gue é frequentemente descumprida (em observancia as denuncias realizadas), dessa
forma, o estudo busca verificar o impacto causado do tempo perdido em agéncias
bancéarias com base na teoria do desvio produtivo do consumidor.

A pesquisa se torna relevante, portanto, ao realizar um diagnostico deste
cenario com base nos processos do PROCON. A lei dos 15 minutos é uma lei
municipal, portanto, ndo existe uma lei federal que institui esta normativa, contudo,
diversos municipios do Brasil adotaram esta lei. No caso de Salvador, esta lei possui
0 numero 5.978/2001.

Este estudo pode contribuir para a discussdo de um novo debate desta lei,
diante da ineficiéncia da sua aplicabilidade em outros setores dos bancos, tais como
atendimento a geréncia, financiamentos, empréstimos, renegociacdes, atendimento
as linhas de crédito e consignados em geral. Dessa forma, problematiza-se: qual o
impacto da lei dos 15 minutos nas agéncias bancarias de Salvador a luz da teoria do
desvio produtivo do consumidor?

Esse estudo busca, portanto, verificar o impacto da lei dos 15 minutos nas
agéncias bancérias de Salvador a luz da teoria do desvio produtivo do consumidor.
Este modelo, representado na figura 1, sintetiza a ideia central da pesquisa, ao
segregar o tempo de espera condicionado a trés variaveis que indica a possibilidade
de comparacdo: tipo de banco (publico ou privado); patriménio liquido que pode ser
considerado como um fator de tamanho da empresa (valuation); e a quantidade de
processos na Superintendéncia de Protecéo e Defesa do Consumidor (PROCON/BA)

gue permite identificar quantas vezes a empresa foi autuada pelo 6rgao.

Figura 1: Modelo sintético da pesquisa

(= = = = = = == ===~

TIPO DE BANCO [ PATRIMONIO] [ QUANTIDADE ] I

LiQUIDO PROCESSOS NO PROCON I
\ J

TEMPO
DE

ESPERA

Fonte: Elaboragé&o propria (2020).
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O tipo de banco, o patrimbnio liquido e a quantidade de processos no
PROCON/BA, sédo variaveis independentes e o tempo de espera € a variavel
dependente. As variaveis independentes condicionam o fator de impacto da variavel
de dependente, portanto, a pesquisa se baseia em identificar a varidvel dependente e
a partir dai verificar se as variaveis independentes representam aspectos que
propiciam o aumento ou a diminui¢cao deste tempo de espera.

Diante da possibilidade de a variavel dependente representar uma infracdo ao
consumidor (quando violada), a figura 1 sintetiza o0 modelo criado em torno do estudo.
Esta pesquisa tem como objetivo geral verificar o impacto do tempo de espera nos
bancos a partir dos processos autuados pelo PROCON/BA e identificar se as variaveis
independentes apresentadas estdo associadas ao tempo de espera.

Para dar cabo a essa investigagéo, pretende-se atingir os seguintes objetivos
especificos: identificar através dos processos o tempo de espera dos consumidores
nos bancos; identificar se o banco é publico ou privado; identificar o valor do
patriménio liquido dos bancos; identificar a quantidade de processos que estes bancos
possuem no PROCON/BA,; diagnosticar a possivel relacédo entre tempo de espera com
o tipo de banco, o patrimonio liquido e a quantidade de processos no PROCON/BA.

Esta pesquisa busca comparar de qual forma o tempo de espera nas agéncias
bancarias estdo associadas ao tipo de banco, ao valor do patriménio liquido e a
guantidade de processos no PROCON/BA. Ao revelar o resultado desta pesquisa, isto
podera favorecer para a reflexdo acerca do tempo de espera dos consumidores nas
agéncias bancarias e promover um debate mais amplo para que os bancos passem a
respeitar dignamente os consumidores.

A Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, desenvolvida por Dessaune
(2017), traz a tona, uma reflexédo para além da vulnerabilidade do consumidor. A teoria
promoveu a efetividade da mudanca das interpretacbes do que era ex ante
considerada mero aborrecimento, para uma interpretacdo ex post de jurisprudéncia
consolidada no cenario brasileiro e a partir destas decisdes judiciais, a promocéo da
interferéncia positiva na vida do consumidor.

O consumidor ao sofrer a perda do seu tempo, consequentemente, ao desviar
as suas atividades diarias e seus afazeres particulares, enfrenta ainda, o desperdicio
do seu tempo em virtude do atendimento deficitario dos bancos. Este fato nao
representa somente um mero aborrecimento, mas um desvio das suas atividades

produtivas, pois o tempo perdido naquele periodo ndo retornara mais. A indenizacao
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deste tempo desperdicado em valor pecuniario nao restitui os contratempos perdidos
daquele momento, pois, mesmo com todo o dinheiro indenizado, o tempo nao
retroagird para ser vivido novamente e o alcance daquela oportunidade foi perdida.

O tempo perdido ndo pode ser recuperado e o pior, a lei é omissa diante do
tempo de espera do consumidor. A lesdo ao tempo diante das suas atividades
desperdicadas representa um prejuizo de carater existencial, afinal o tempo é limitado
e conforme Dessaune (2017), uma pessoa ndo pode realizar duas atividades
simultaneamente de naturezas incompativeis ou fisicamente excludentes.

Com este estudo se busca ndo somente uma reflexdo acerca do tema, mas
influenciar trabalhos cientificos com o intuito de propiciar o debate em torno da
ampliacdo da lei dos 15 minutos, para a criagdo de um possivel projeto de lei que
possibilite ao consumidor uma espera digna. As préaticas que resultam em danos
psicossomaticos impunes favorecem para que tais praticas sejam continuas, pois sem
punicao alguma, os bancos continuam a realizar tal descaso com o consumidor.

Espera-se que os resultados deste trabalho possam contribuir para a ampliacao
do debate sobre tais praticas e incentivar para que algo seja mudado nas leis ou
procedimentos disciplinares nos bancos, com o intuito de oferecer ao consumidor um

tratamento minimamente digno.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 METODOLOGIA ADOTADA PARA A FUNDAMENTACAO TEORICA

A pesquisa seguiu as orientacdes de Lubisco e Vieira (2019, p. 25) em que
expressam que o desenvolvimento é a parte mais relevante do estudo e enquadram-
se em uma sequéncia logica de fundamentacao tedrica, metodologia, coleta, analise
e interpretacdo dos dados e resultados. Para o presente estudo, o capitulo “coleta”
esta intrinsecamente apresentado nos procedimentos metodolégicos.

Para a concretizagcéo dos trabalhos relevantes que dialogaram com o tema foi
necessario a elaboracdo de um planejamento de pesquisa consolidado, no intuito de
organizar as diretrizes da formacao, deste trabalho. Para conseguir atingir o escopo
desta fundamentacdo telrica, a pesquisa passou por etapas gradativas, para

posteriormente propiciar uma discussao sobre o referido tema.
Figura 2 — Protocolo de Pesquisa
ETAPA 1

Identificagdo dos trabalhos através de palavras-chave:
Desvio Produtivo do Consumidor. Direito do Consumidor. Agéncia Bancaria.

ETAPA 2
Leitura de todos os trabalhos encontrados

|

ETAPA 3
Identificacdo dos trabalhos relevantes que dialogam com o tema

|

ETAPA 4
Arranjo dos trabalhos para a base da pesquisa

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Na primeira etapa do protocolo de pesquisa, buscou-se realizar a identificacéo
dos trabalhos académicos por meio das palavras chave no portal de periédicos da
Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES). Inclui-se

estas quatro palavras chave evidenciadas na figura 2 para a busca dos trabalhos
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académicos: Desvio Produtivo do Consumidor; Direito do Consumidor; Agéncia
Bancaria. O total de trabalhos encontrados resultou em zero. Do ponto de vista
cientifico, ao indicar um aspecto inovador na construcéo da ideia deste trabalho, pode-
se obter a concepcao de que este estudo foi inédito e de que ha necessidade de
avancar nesta area.

A partir da necessidade de uma fundamentacéo tedrica sélida, no sentido de
contribuir para discusséo do tema, fez-se necessario buscar outras fontes capazes de
dialogar com este estudo. Logo, eliminou-se a palavra-chave “agéncia bancaria” e a
pesquisa foi baseada nas duas palavras-chave: “direito do consumidor” e “desvio
produtivo do consumidor”.

Ao realizar esta pesquisa, o banco de dados da CAPES apresentou treze
trabalhos publicados, onde todos os trabalhos encontrados estavam em portugués. A
pesquisa foi realizada sem restricao de idioma e com o filtro da data de publicacéo de
somente os ultimos cinco anos. A composicéo da base da CAPES foi direcionada aos

achados organizados conforme orientagao técnica abaixo:

Quadro 1 — Artigos encontrados na Plataforma CAPES

Artigos identificados pela Plataforma CAPES

O dever de indenizar o tempo desperdigado (desvio produtivo)

O dano por desvio do tempo produtivo: uma nova espécie de dano extrapatrimonial?

A teoria do desvio produtivo e a protecdo dos direitos da personalidade do consumidor

O dano temporal configurado no desvio produtivo do consumidor

Dano moral: teoria do desvio produtivo do consumidor no teleatendimento e telemarketing

Teoria aprofundada do desvio produtivo do consumidor:
0 prejuizo do tempo desperdicado e da vida alterada

O desvio produtivo do consumidor frente a negativa de cobertura das operadoras de planos
de saude

A valorizagédo e a tutela do tempo do consumidor: a nova
posicdo do STJ sobre responsabilidade do comerciante por vicios

Dano moral e responsabilidade objetiva do fornecedor pela
perda do tempo produtivo do consumidor

Responsabilidade civil perda de tempo util: a perda do tempo do consumidor como um
bem juridico a ser tutelado

Dano temporal: o valor juridico social do tempo

Responsabilidade civil pela usurpacao do tempo util

O dano temporal e sua reparabilidade:
aspectos doutrindrios e visdo dos tribunais brasileiros

Fonte: Elaboragao propria (2020).
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Este filtro foi adotado na tentativa de proporcionar “o estado da arte”, ao
considerar os trabalhos atuais pelos principios da tempestividade e da relevancia,
diante de trabalhos que de fato contribuam significativamente para o estudo. No
mapeamento da CAPES, a area direcionada foi o Direito, mas sem filtros aos
periodicos de niveis de Qualis CAPES, portanto, ndo se utlizou escala de
classificacdo dos periédicos, por exemplo: artigos adotados somente por B2, B1, A2
ou Al. Foram utilizados artigos de diversas fontes independentemente do nivel de
Qualis CAPES.

Na pagina principal do portal de periddicos da CAPES existe a possibilidade de
busca da pesquisa, por meio de palavras identificaveis que foram selecionadas, a
partir dos trabalhos publicados. Para o presente estudo foram selecionados trabalhos
dos anos de 2015 a 2019, com o objetivo de trazer o que h& de recente e relevante
para a construcdo deste estudo. A pesquisa foi executada por meio das palavras-
chave “desvio produtivo do consumidor’ e “direito do consumidor”, conforme
evidenciado na figura 3.

Figura 3 — Portal de Periédicos da CAPES

Ir para o conteddo [l rparaomenull  rparaabusca [l Irpara o rodapé [

Portal de

Periodicos

CAPES/MEC

Acesso livre Perguntas frequentes = Contato

CAPES

Buscar Assunto {Insira DOIPMID ou termo de busca)

Nova Busca Ajuda
Convidado(a) v+ MeuEspaco  Minha conta  Identificacdo
BUSCA

Data de publicagdo: |jj;
. Qualquer v ||contém ¥ | desvio produtive do consumidor || AND M > 620" Ultimes 5 anos !
Buscar assunto e :
I Qualquer ¥ | contém ¥ | direito do consumidor DCE R G8| Todos os ifens '
Buscar periadico -
pe Idioma: Qualquer idioma M
Buscar livro Data Inicial: Dia v || mas v | Ano
Buscar base Data Final: Dia v || pmas v | o

INSTITUCIONAL Selecione bases de
dados para busca

Histérico

Missdo e objetivos

Fonte: http://www.periodicos.capes.gov.br/. Acesso em 21 de maio de 2020.

Todos os trabalhos encontrados foram utilizados neste estudo, em decorréncia

da compatibilidade com o tema e do enriquecimento tedrico da pesquisa.


http://www.periodicos.capes.gov.br/

15

2.2 A LEI DOS 15 MINUTOS

A lei dos 15 minutos, apesar de amplamente divulgada no Brasil, € uma lei
municipal. Ha indicios de que o primeiro municipio a adotar a lei dos 15 minutos foi
Belo Horizonte, em 1998, mas a realidade demonstra que houve um esfor¢co conjunto
dos legisladores para sancionar uma lei que estabelecesse um prazo justo para
atendimento aos consumidores. Como se trata de uma lei municipal, apds a extensa
divulgacao, a maioria dos municipios brasileiros sancionaram a lei.

Em Salvador, a lei n°® 5.978/2001 dispde sobre atendimento de usuarios nas
agéncias bancéarias do municipio. O inciso primeiro do artigo segundo da lei n°
5.978/2001, determina que “o tempo maximo de atendimento, para efeito da aplicacéo
do disposto no artigo anterior, corresponde a: | — até 15 minutos em dias normais.”

Apos a difusdo dos debates e da propagacdo da defesa dos interesses do
consumidor, esta lei foi adotada em todas as capitais. A protecdo e a defesa do
consumidor foram vitérias que aconteceram em decorréncia das lutas travadas no
periodo subsequente ao nascimento da Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil de 1988. A redemocratizacdo do Brasil em um periodo de pdés ditadura militar
contribuiu para evocar determinados direitos que até entdo, nem no direito
estadunidense existiam.

Légico que esta conquista ndo surgiu de modo inesperado e pacifico, assim
como todas as conquistas dos trabalhadores, elas sao precedidas de lutas intensas,
do fortalecimento das instituic6es democraticas, do intenso clamor popular e também
de uma parcela de parlamentares que buscaram de forma autbnoma objetivar os
interesses do seu povo. O congresso encontrou uma intensa resisténcia, em virtude
de diversos grupos econbmicos serem contra a criacdo deste cédigo e diversos
bancos lutarem pelo descarte da relacdo de consumo estabelecido entre a prestacao
de servico do banco e o consumidor.

Os bancos vém lutando ha anos para tentar excluir a tese de que se configura
relacdo de consumo entre banco e cliente (consumidor). Em 2006, no intuito de
sucumbir esta interpretagédo causada, o STF reiterou a interpretacdo existente no
Codigo de Defesa do Consumidor que externalizava apenas financeira e, em
consequéncia deste fato, os parlamentares incluiram na lei a expressao, contida no
artigo 3° no segundo paragrafo: “servico é qualquer atividade fornecida no mercado

de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancéria.” Enquanto na
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lei ndo havia uma palavra que descrevesse claramente um termo que representasse
a atividade econ6mica dos bancos como uma relacdo de consumo, os parlamentares
gue possuem interesses econdmicos relacionados a esta classe, nao estariam
satisfeitos enquanto néo derrubassem essa tese.

Assim como a bancada parlamentar brasileira hoje € comumente descrita como
“BBB”, parlamentares da Bala, do Boi e da Biblia, poder-se-ia adicionar também a
quarta letra “B” que seria dos Bancos, ao expressar explicitamente os seus interesses
antipopulares e antidemocraticos (no conceito de democracia no sentido filosofico e
nao eleitoral). Os bancos continuam batendo recordes frequentes, mesmo em periodo
de crise mundial, inclusive nos momentos onde a economia esta em colapso. A Unica
alternativa deveria ser a venda da forga de trabalho, onde centenas de milhares de
trabalhadores se entregam para se sustentar em um emprego e 0os bancos lucram
cada vez mais sem produzir absolutamente nada, apenas com os milhdes de
rendimentos de juros de empréstimos, juros cobrados de cheque especial e centenas
de milhares de consumidores “escravizados” pelas suas dificuldades econémicas e
dividas impagaveis.

A tentativa de destruicao do direito do consumidor néo finaliza com isso, pois 0
atual governo federal tenta articular com o Ministério da Justica e diversos
parlamentares, a retirada de poder do PROCON em autuar. O Unico instrumento
capaz de intimidar os maus credores e os fornecedores que descumprem as
determinacdes legais, agora, caso seja aprovado, nao tera mais o PROCON o poder
de aplicar multa em decorréncia da infringéncia da lei pelas empresas.

Nota-se que € pertinente explicar o fenébmeno dos tipos de vulnerabilidade do
consumidor no sentido de elucidar diversos pontos em que 0s consumidores séo
vulneraveis. A vulnerabilidade técnica pode se relacionar ao fato de que o consumidor
nao tenha o devido conhecimento com relacdo ao servico que esta sendo prestado
pelo banco, tendo em vista as suas centenas de clausulas contratuais e de dificil
interpretacdo para a maioria da populacdo consumerista. A vulnerabilidade juridica
esta relacionada ao fato de que o consumidor ndo possui o conhecimento juridico e
contébil da andlise contratual de um empréstimo bancario, por exemplo. Além da
cobranca evidente dos juros abusivos que necessitaria de um conhecimento contabil
razoavel para compreender que muitas vezes uma divida ja foi liquidada, mas o
consumidor continua efetuando o pagamento das parcelas de um empréstimo. A

vulnerabilidade também se enquadra como fatica, devido ao fato de a posicdo do
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fornecedor ser a parte econdmica infinitamente superior no caso dos bancos com
relacdo a absoluta maioria dos consumidores.

Infelizmente, mais uma vez, vive-se no Brasil tempos espurios e sombrios, onde
exercer o direito torna-se ilegitimo diante da intimidacado dos poderosos que plantam
0 apaziguamento entre as classes de forma subordinada e o deleite da transgresséo

das leis sem o0 6nus pecuniario para aqueles que assim os fazem.

2.3 O TEMPO PERDIDO EM AGENCIAS BANCARIAS

O tempo desperdicado em agéncias bancérias representa uma acao frequente
por parte significativa dos bancos que atuam no Brasil. As inUmeras reclamacdes sao
constantes e diarias, o que impacta diretamente na produtividade do consumidor
diante do seu tempo perdido. Tais agéncias nao se responsabilizam pelos seus atos
e apenas justificam a sua incompeténcia com a simples resposta de que ha muita
demanda, quando na verdade o que existe é uma ineficiéncia de atendimento ao
consumidor.

Diante do descaso acometido com milhdes de brasileiros, o ordenamento
juridico determinava que o mero aborrecimento ndo passava de um simples fato de
perda de tempo meramente reparavel. As decisdes dos tribunais seguiam com valores
pecuniarios infimos e insignificantes, ndo somente diante do constrangimento
ocasionado pelo banco contra o consumidor, mas também diante da vulnerabilidade
do consumidor diante de uma instituicdo bancéria.

Ao trazer este novo pensamento com a Teoria do Desvio Produtivo do
Consumidor, Dessaune (2017) apontou que este tempo perdido precisava ser revisto
e que as multas aplicadas aos bancos também precisavam. A teoria corroborou para
que jurisprudéncias pudessem ser criadas e a partir destas decisdes, o cenario
comegou a mudar. As agéncias bancarias desrespeitam constantemente o
consumidor e a partir do momento em que as multas aplicadas pelas infracbes
cometidas s&o insignificantes, abre-se o caminho para que tais praticas sejam
reincidentes.

A ideia de elevar o valor da multa pela sua infracdo ao Cdodigo de Defesa ao
Consumidor ndo é somente restituir o consumidor ou penalizar a agéncia bancéria,
mas potencializar a reducéo desta pratica comum. Diante desta tentativa de inibir tais

acOes, ha diversos papeéis que necessitam ser cumpridos como fator social: a
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fiscalizacdo assidua dos 6rgaos de protecéo e defesa do consumidor; a cobranca da
sociedade por mais justica; a mobilizacdo de académicos e dos operadores do direito
para que abordagens como esta sejam amplamente divulgadas; e, principalmente, o
posicionamento com rigor da esfera juridica.

Este conjunto de acdes nao tera efeito algum, caso as violacdes dos direitos de
o consumidor ndo passarem de indignacdes silenciosas e sem repercussédo. Cada
infragdo cometida por uma agéncia bancéria deve ser denunciada na tentativa de que
0S numeros ndo sejam apenas estatisticas sem impacto, mas uma contabilizacédo de
sucessivos acontecimentos vexatorios que atribuam a um banco ou a uma
determinada agéncia bancéria, o significado real da sua incompeténcia.

Isto faz a realidade ser alterada, a partir do momento que as acbes de
desrespeito ao consumidor tomam repercussdo, a partir do instante em que o
consumidor registra a denuncia e quando os 6rgaos fiscalizadores competentes, as
respectivas Superintendéncias de Protecdo e Defesa do Consumidor (PROCONS)
apuram os fatos e o poder judiciario interfere favorecendo a um consumidor que teve
o seu direito violado. Acreditar que tal realidade mudara ndo depende somente de
uma cobranca social, mas de fatores que coadunam para uma perspectiva de

transformacao de atendimento ao consumidor.

2.4 A TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO DO CONSUMIDOR

O que caracteriza a relagdo de consumo € a existéncia de elementos subjetivos
(consumidor e fornecedor) e objetivos (o0 produto ou o servigo), ou seja, um vinculo
juridico a partir da compra e venda ou da prestacéo do servi¢o. A partir do momento
que este vinculo é descumprido, em virtude da perda do tempo que deveria ser
devidamente seguida de modo razoavel, o consumidor sofre violagdo. Mesmo que o
servigo seja prestado ou a mercadoria tenha sido entregue, mas com um tempo
desproporcional a medida do minimo determinado entre as partes ou do modo
convencional, faz-se necessario ressarcir o consumidor.

A frequéncia de tais praticas indevidas dos fornecedores ou prestadores de
servi¢os foi 0 prendncio para o surgimento desta teoria: a teoria do desvio produtivo
do consumidor. O estudo de Teixeira e Augusto (2015) apontou que mesmo diante de
uma situacdo em que haja desperdicio do tempo em decorréncia de problemas

causados por fornecedores, a jurisprudéncia ainda resiste em reconhecer a
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ressarcibilidade do dano causado pelo tempo perdido, destarte, ainda o qualificando
como “mero dissabor” e “aborrecimento inevitavel”.

Teixeira e Augusto (2015) no seu trabalho concluem que os fornecedores que
exercem praticas ilicitas ou abusivas, disponibilizam produtos ou servicos nao
compativeis com as normas regidas pelo produto ou servico, violam o dever juridico
que |hes foram determinados, consequentemente, o que causa um dano ao
consumidor. Indica como possivel solugdo ao problema abordado, a inclusdo de um
dispositivo juridico que consagraria o tempo como merecedor de tutela no intuito de
trazer maior seguranca juridica, com a finalidade adicional de garantir efetivamente a
plena reparacdo dos danos suportados pelo consumidor.

Para Weidle (2015), o dano do desvio produtivo do consumidor, ainda pode ser
vinculado ao dano moral, pois 0s aspectos ndo se referem apenas a reparabilidade
do dano temporal, mas também como dano moral em decorréncia da ofensa atingida
a personalidade. A partir da possibilidade e tendéncia de incluir o dano moral em
virtude do descaso oriundo do dano temporal, os argumentos de Weidle (2015)
versam para o atendimento efetivo de reparo ao consumidor. Além disso, a autora
apresenta a ideia de que o tempo desperdicado ndo somente um dano moral
adicionado ao dano patrimonial, como também um dano extrapatrimonial em virtude
da perda de uma chance.

Domingues e Brasilino (2018) realizaram um estudo com base teoria do desvio
produtivo do consumidor e a protecéo dos direitos da personalidade do consumidor.
Neste estudo, orientados pela légica da defesa dos interesses do consumidor,
chegaram a conclusdes relevantes: € incontroversa a importancia do tempo ao
constituir-se bem juridicamente protegido; a evidéncia de que, quando o fornecedor
deixa de prestar um bom atendimento, negligencia a disponibilizagdo de instrumentos
de atendimento adequados, o que fere os direitos a personalidade; o mero
aborrecimento ndo pode ser confundido com a exclusiva falha do fornecedor na
prestacao de servico; o desvio produtivo do consumidor representa um dano ofensivo
aos direitos da personalidade, portanto, ha coeréncia em classifica-lo como dano
moral (extrapatrimonial ou imaterial).

No estudo de Verbicaro e Quaresma (2019), intencionou-se evidenciar que o
dano temporal € um tipo de dano extrapatrimonial, através de uma interpretacao
extensiva das normas juridicas. Dessa forma, o dano temporal poderia ser cumulado

com a responsabilizagcao de outros tipos, sem incorrer em bis in idem. Evidenciou
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ainda que a reparabilidade integral do dano tem um duplo efeito pedagdgico:
preventivo diante do dano e punitivo reparatério. A ideia central foi estimular para que
tais praticas abusivas se tornassem menos frequentes, no intuito de que os
fornecedores busquem melhor atender as demandas dos seus consumidores ao invés
de obter beneficio ilicito diante da sua vulnerabilidade.

Pereira (2018) apontou que a teoria do desvio produtivo do consumidor é
frequentemente recusada em decisdes de primeira instancia e em raras decisfes a
teoria € considerada. Destacou que o entendimento da teoria pelos tribunais é
condicdo fundamental para inibir praticas abusivas. Reportou como fator de inibicao
também a relevancia das agéncias reguladoras, pois o poder de fiscalizacdo acaba
reduzindo os litigios entre fornecedor e consumidor.

Para Giacomini (2019) o desvio produtivo do consumidor gera dano
extrapatrimonial indenizavel, pois ao se desviar das suas atividades habituais ou até
mesmo da auséncia de atividades, o consumidor ao desperdicar 0 seu tempo esta
diante de um desvio produtivo. O Direito passou a buscar meio de resolugdo dos
conflitos a partir da responsabilizagdo civil das condutas indevidas. Diante das
decisGes juridicas anteriores que consideravam as condutas indevidas dos
fornecedores como mero dissabor, esta perda de tempo, a partir da teoria do desvio
produtivo do consumidor, passou a ser considerada como elemento indenizavel com
uma maior protecédo ao consumidor nas relagdes com o fornecedor. Giacomini (2019)
conclui que a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor é um mecanismo que
protege o consumidor a partir do tempo perdido e o classifica como direito
fundamental.

Para Teixeira (2013), a situacao ainda se agrava diante daqueles que perdem
0 seu tempo em virtude da falta de sensibilidade dos planos de saude, em
consequéncia das inUmeras negativas para concessao de exames e cirurgias e da
auséncia de um judiciario mais atuante. Para o autor, a questao da saude é condi¢ao
sine qua non de representatividade da dignidade da pessoa humana, previsto no texto
constitucional, mas que em detrimento do consumidor, condicionam as suas inumeras
recusas de procedimentos clinicos ao aumento do seu lucro. Como solucéo, propde
gue o desvio produtivo do consumidor seja aplicado de forma efetiva pelo judiciario e
que as decisdes tenham condenacdes pesadas com o intuito de desencorajar as

operadoras a realizarem o descumprimento do contrato.
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Na concepcdo de Marques e Bergstein (2018) cabe ao fornecedor que
disponibiliza o produto ou o servico implementar as medidas para solucionar os
problemas que resultam da operacionalizagdo da sua atividade. O fornecedor ao
adotar sistemas que causem morosidade em suas atividades, ao deixar de investir em
tecnologias que capacitem e adequem a um tempo razoavel de espera, o fornecedor
transfere para o consumidor a sua propria responsabilidade em virtude da sua inércia.
Esta auséncia de novos investimentos pode ser considerada como um dano em
funcdo do tempo perdido que devem ser restituidos. Neste contexto, observa-se que
pelo menos trés principios foram violados: a boa-fé objetiva; a vulnerabilidade e
garantia da adequacdo. Para as autoras, € necessario que as condutas dos
fornecedores que menosprezam o tempo dos seus consumidores sejam coibidas e os
eventuais danos sofridos sejam recompensados.

Segundo Loureiro e Santana (2016) os prejuizos sofridos pelos consumidores
proporcionaram que a jurisprudéncia iniciasse com o reconhecimento de indenizacao
pela perda do tempo livre. A doutrina passou a reconhecer a relevancia do tempo na
esfera do direito do consumidor. O tempo desperdicado em virtude de uma pratica
indevida do fornecedor ultrapassa o mero aborrecimento e atinge os direitos da
personalidade. Diante do tema, faz-se necessario salientar que a perda do tempo livre
esta diretamente ligada ao dano denominado de extra rem. Este tipo de dano esta
relacionado a méa conduta do fornecedor, devido a sua negligéncia, omissao ou por
conduta desidiosa.

Na opinido de Martins (2017), a perda de tempo de vida util do consumidor deve
ser enquadrada como uma pratica abusiva, razdo pela qual, os consumidores
poderiam se dedicar a outras atividades da sua liberdade de escolha e no entanto,
ficam presos a um problema causados pelo fornecedor. Martins (2017) aponta
também que, apesar de vivermos em uma l6gica de um sistema econémico baseado
pelo tempo é dinheiro, existem outras coisas mais determinantes do que o préprio
valor pecuniario.

Tacques (2016) comenta sobre a situacao dos hipervulneraveis que possui uma
tutela especial em decorréncia da deficiéncia, ou pelo fato de serem idosos, criangas
e adolescentes. O consumidor é por conceito, vulnerdvel em virtude das
caracteristicas fatica, juridica e informacional. O consumidor ndo tem a informacéo de
como o produto foi criado, juridicamente ele € o mais fragilizado da relagdo com o

fornecedor e informacional, porque ele ndo dispde das informagbes completas de
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elaboracdo do produto. Se a vulnerabilidade ja passa por um processo de fragilidade
das decisdes judiciais, a hipervulnerabilidade é praticamente ignorada diante da
legislacédo brasileira.

No estudo de Vera (2016) indica que had uma relagédo entre a usurpagédo do
tempo atil com a responsabilidade civil diante do fato acontecido. Para isso, a autora
aponta como elementos basicos, caracteristicos da composicdo desta
responsabilidade civil, trés elementos: a conduta humana, que deve ser voluntéria; o
dano ou prejuizo causado; o nexo de causalidade que representa o vinculo entre a
conduta e o resultado. Em seu estudo, a autora correlaciona a perda indevida do
tempo util como hipétese de responsabilidade civil e ainda afirma que o mau
atendimento constitui uma pratica abusiva de mercado com consequéncia de risco ou
prejuizo ao consumidor. O trabalho evidenciou que esta correlagao sé é possivel, caso
exista a apreciacdo de um caso concreto em que a utilizacdo do tempo livre se
demonstrar uma conduta inaceitavel. A autora identifica que ndo ha previsdo desta
correlagcdo no ordenamento juridico, mas que ja hé jurisprudéncia contemporaneas,
portanto, a ideia da responsabilidade civil pela perda do tempo livre ndo encontra
respaldo no ordenamento juridico, porém, as decisfes diante de casos extremos, vem
apontando uma mudanca nas decisfes.

Guglinski (2015) classificou a indevida subtracdo do tempo pelos fornecedores
como um ato ilicito. Para o autor, devido a concepcao de valorizagao do tempo, o seu
desperdicio ndo pode passar sem a devida protecao juridica. No ordenamento juridico
inexiste uma disposicao que qualifique a natureza juridica do tempo, néo ha, portanto,
uma protecédo legislativa que trate sob a perda do tempo. Sob o ambito do trabalho e
da linguagem laboral é factivel perceber que o tempo possui valor e até mesmo
significado, pois a depender do evento que esteja acontecendo simultaneamente, néo
ha possibilidade em virtude da fisica, de estar presente em dois lugares ao mesmo
tempo ou executar duas atividades simultaneas, portanto, o0 tempo possui um valor
indescritivel. A compensacéo pecuniaria, em determinados casos, nao repara o dano
causado. O autor reitera que, no tocante ao prazo, para exercer a pretensao
reparatéria em juizo, ndo se pode levar em consideracdo a ofensa a dignidade

humana como um acidente de consumo.
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2.5 O DANO CAUSADO PELA PERDA DO TEMPO

O descumprimento da relacao obrigacional em decorréncia da violagcéo da lei
dos 15 minutos para atendimento em agéncias bancarias, possui por consequéncia,
a incumbéncia do reparo do dano causado pelo banco. Este ressarcimento ndo pode
ser feito da mesma forma da perda, ou seja, ndo é possivel devolver o tempo perdido,
mas indenizar pecuniariamente o consumidor face o seu dano sofrido.

A compensacdo pelo dano sofrido decorrente do ato lesivo causado é
caraterizada como infracdo ao Cdodigo de Defesa do Consumidor, motivada pela

prestacao de servico defeituoso, conforme artigo 14 do CDC que determina:

“ O fornecedor de servicos responde, independentemente da existéncia
de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por
defeitos relativos a prestacéo dos servigos, bem como por informacdes
insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos.”

O fornecedor de servicos enquadra diversas fontes da cadeia produtiva,
inclusive atividade bancaria. Trata-se, quando o servico foi mal prestado, de uma
responsabilidade civil no sentido de recompor o dano causado em virtude do
descumprimento do ordenamento juridico estabelecido por lei. No caso de o
consumidor passar mais tempo do que o estabelecido por lei, configura-se violagéao
do contrato diante do ndo cumprimento do dever juridico do fornecedor.

Caso este descumprimento da lei dos 15 minutos acarrete a violagdo de um
tempo néo razoavel, possibilitar4, consequentemente, a caracterizagdo em potencial
de um fato de desvio produtivo do consumidor. A reparacao integral, quando se trata
de tempo perdido, € fisicamente impossivel de ser reparada, pela sua dimenséo de
espaco-tempo em decorréncia do ndo retorno do tempo, mas uma indenizacéo que
seja suficiente para que o consumidor possa restabelecer os contratos violados,
recuperar as oportunidades perdidas e compensar 0s momentos nédo vividos naquele
periodo.

Para Dessaune (2017) a plena reparacdo do dano deve corresponder a sua
totalidade dos prejuizos causados pelo fornecedor com uma funcéo compensatoria e
nao para enriquecimento injustificado do consumidor prejudicado. Para o autor, deve-
se estabelecer uma relagdo de equivaléncia proporcional entre a indenizacdo e os
prejuizos devidamente causados.

Nos ensinamentos Diniz (2020), a autora expde que diante de uma

responsabilidade extracontratual, ou seja, sem nenhum vinculo contratual entre o



24

lesado e o lesante, a infringéncia da lei corresponde a uma leséo de direito subjetivo
ou da pratica de um ato ilicito. Essa responsabilidade diante do consumidor é o
resultado da inobservancia da norma juridica, de violar & obrigacdo negativa de ndo
prejudicar ninguém. Ainda para a autora, o ato ilicito viola o direito subjetivo individual,
por causar prejuizo a terceiros, cujo dever é o de reparar a lesédo ocorrida.

A perda do tempo € um dano imaterial e no estudo abordado pode ser
comprovado mediante a apresentacdo do comprovante de atendimento que informa
a data e o horério de emisséo da senha e, portanto, constitui prova material. Para
Dessaune (2017), os elementos que compde a configuracdo do dano ressarcivel sdo:
a certeza do dano; a imediatidade do dano; e a injustica do dano.

A certeza do dano advém da real constatacdo que o dano de fato ocorreu. A
imediatidade do dano vem da consequéncia direta do fato danoso e a injustica do
dano esta diretamente relacionado ao fato de que houve uma infracdo da lei, neste

caso, uma lesdo ocasionada pelo fornecedor.

2.6 DECISOES DO STJ AO DESVIO PRODUTIVO DO CONSUMIDOR

Este subcapitulo teve como base o desbravamento de decisdes tomadas pelo
STJ em que foram aplicadas a teoria do desvio produtivo do consumidor. A pesquisa
foi realizada através do site do Jusbrasil, com o filtro do STJ, sem restricdo de data
ou grau de jurisdicdo, conforme evidenciado na figura 4. Para Dessaune (2017, p.
282), existe 0 nascimento de uma jurisprudéncia brasileira que aplica a Teoria do
Desvio Produtivo do Consumidor, o que, por si sO, demonstra uma preocupac¢ao na
esfera juridica com um novo modelo de atendimento ao consumidor e a consequente
valorizacdo do seu tempo para a realizacdo das suas atividades.

Ainda Dessaune (2017, p. 281) evidencia que a partir da criacdo da teoria do
desvio produtivo do consumidor no Brasil, comecaram a surgir as primeiras decisdes
judiciais com esta teoria. As pesquisas realizadas até o primeiro bimestre de 2017
apontaram um total de 852 acérdéos encontrados em 14 tribunais pesquisados em
todo o pais através dos sitios de todos os tribunais de justica estaduais.

A Figura 4 representa os resultados encontrados apresentaram vinte e quatro
decisbes realizadas pela busca entre aspas do termo: desvio produtivo do

consumidor. Este foi um resultado significativo diante das decisbes tomadas pelo
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Superior Tribunal de Justica e as mais relevantes foram utilizadas para compor este

estudo.
Figura 4 — Pesquisa de Jurisprudéncia no Jusbrasil
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Fonte: https://www.jusbrasil.com.br/jurisprudencia. Acesso em 24 de fevereiro de 2020.

O processo n® 1737412 SE 2017/0067071-8 trata de um caso de dois
consumidores contra o Banco do Estado de Sergipe, referente a um recurso especial
julgado pela relatora Ministra Nancy Andrighi. Trata-se do pedido de condenagéo do
banco em virtude da auséncia de cumprimento das regras de atendimento presencial
na agéncia bancaria relativas ao tempo maximo de espera em filas, além da
disponibilizacdo de sanitarios e assentos para pessoas com deficiéncia e a
compensacao dos danos morais coletivos causados pelo ndo cumprimento de tais
obrigacgdes.

A Terceira Turma do STJ votou pelo provimento ao recurso especial para
restabelecer a sentenca e a condenacdo em danos morais coletivos imposta no
primeiro grau. O parecer da referida ministra ratifica:

a condenacdo em danos morais coletivos cumprira sua funcao de
sancionar o ofensor, inibir referida pratica ilicita e, ainda, de oferecer
reparacao indireta a sociedade, por meio da reparti¢cdo social dos lucros
obtidos com a pratica ilegal com a destinacéo do valor da compensacao
ao fundo. (ANDRIGHI, 2017).

Uma decisdo monocratica que teve como relator o Ministro Marco Aurélio
Bellizze (n° 1.260.458 — SP 2018/0054868-0), referente a uma acao declaratéria de

inexibilidade de débito, cumulada com indenizacdo por danos morais e consignacao
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em pagamento. No caso em questdo, o banco nao realizou os débitos das parcelas
na conta da autora e, posteriormente, exigiu 0 seu pagamento juntamente com 0s
atrasos e aplicacdes de multas.

A teoria do desvio produtivo do consumidor foi aplicada em decorréncia da
privacdo do tempo que lhe foi subtraido para tentar solucionar os problemas fruto da
ingeréncia da prestacdo do servico bancario. Com o intuito de gerar um carater
compensatorio de reparacao, em virtude de mitigar o constragimento suportado pela
autora, o STJ emitiu um parecer favoravel a aplicacdo do desvio produtivo do
consumidor e arbitrou uma indenizagao de cinco mil reais.

A decisdo monocratica, adotada pelo Ministro Anténio Carlos Ferreira (n°
1271452 — SP 2018/0073676-7), determinou indenizagao ao autor em razao de uma
instituicdo de ensino néo fornecer o diploma de ensino médio ao aluno em um prazo
razoavel. Tal fato, culminou no seu impedimento para ocupar a vaga em uma
instituicdo de ensino superior que lhe causou, por consequéncia, a perda da vaga. A
frustracdo da discente constitui um ato indenizavel e coube a aplicagdo do desvio
produtivo do consumidor que ndo merece passar impune diante da configuracéo
evidente da perda de uma chance.

O processo n° 1614137 RJ 2019/0330199-6 intimou uma construtora referente
ao atraso em 22 meses da entrega dos iméveis no estado do Rio de Janeiro. O tempo
de espera ndo constitui um prazo razoavel e representa um descumprimento
contratual, ao considerar que as construtoras podem adotar praticas de atrazos
caracteriza o desrespeito aos consumidores e, por consequéncia, viola os direitos do
consumidor.

A relevancia do tempo diante de um prazo que fere o principio da razoabilidade
€ um fator inadmissivel, pois foram diversas familias que continuaram com outras
despesas habitacionais sem prover do direito de uso da sua prépria casa. O relator,
Ministro Herman Benjamin, emitiu parecer favoravel aos consumidores e aplicacdo de
sancéao para a re.

No processo n® 1274334 — SP 2018/0078610-7 foram apontadas diversas
cobrancas indevidas, além disso, expds o cliente a uma situagdo vexatéria com
cobrancas frequentes e ligagdes reiteradas. No presente processo foram aplicadas a
teoria do desvio produtivo do consumidor e a violagdo de imagem e honra,
consideradas as repetidas cobrancas indevidas. Fato julgado pela Ministra Maria
Isabel Gallotti.
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Neste subcapitulo foram analisados os casos de infracdes consumeristas em

agéncias bancarias, a partir de decisdes tomadas pelo STJ. A pesquisa foi realizada

através do site do Jusbrasil, com o filtro do STJ, sem restricdo de data ou grau de

jurisdicéo, conforme evidenciado na figura abaixo.

Figura 5 — Pesquisa de Jurisprudéncia no Jusbrasil

N\ Jusbrasil Jurisprudéncia - "desvio produtivo do consumidor” “agéncia bancéria” Q
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STJ - RECURSO ESPECIAL REsp 1866590 SP 2020/0060874-5 (STJ)
Data urisprudéncia « Data de publicagdo: 27/03/2020

+ Em qualquer data Decisdo:
Ultimas 24 horas

honorarios sobre a condenac&o. ou seja...

As Jurisprudéncias apresentadas estio por ordem de Relevancia Mudar ordem para Data

ntervalo personalizado
I F STJ - Relatdrio e Voto. RECURSO ESPECIAL: REsp 1414774 RJ 2013/0230260-8
urisprudéncia = Data de publicagdo: 05/06/2019

Em 2015, gquando ocorreu o falecimente de Bernardette, se dirigiu a agéncia bancéria e
realizou abertura..Pedido de indenizagdo por danecs extrapatrimeniais por desvie predutive gue
estdo englobados nos danos..produtive da consumidora: iii} 2 possibilidade de fixacdo dos

Decisdo: Além disso, "a escolha pela impressdo do comprovante de operacdo bancaria € opcéo
do consumidor. que...totalmente ilegivel. 2) Os recibos emitidos por "caixa eletronico”. comum no
v Todos sistema de autoatendimento de agéncia..Desvio produtivo do consumidor: ¢ prejuizo do

Grau de jurisdicdo

tempo desperdicado . S3c Paulo: RT, 2011, p. 333)...

1° grau
2° grau
STJ - Inteiro Teor. RECURSO ESPECIAL: REsp 1414774 RJ 2013/0230260-8
Jurisprudéncia = Data de publicagdo: 05/06/2019
Tribunal

Fonte: https://www.jusbrasil.com.br/jurisprudencia. Acesso em 01 de maio de 2020.

NarieSar Alédmm Aicen "2 asralhz mals imereceSa An cammravante da Amersc3n henedeis & AncSn

Ao realizar uma pesquisa com os filtros “desvio produtivo do consumidor” e

“agéncia bancaria” (que representa o recorte da pesquisa), os resultados encontrados

foram de trés jurisprudéncias. Ao analisar os trés documentos, encontra-se 0s trés

relatorios distintos, mas dois, referem-se ao mesmo processo. O primeiro documento

analisado, trata-se de um recurso especial que traz o seu inteiro teor e 0 segundo

documento foi o relatorio e voto do mesmo recurso. O terceiro documento trata-se de

um recurso especial de outro processo. Ao substituir o termo “agéncia bancaria” por

“agéncias bancarias”, o referido site adiciona um novo processo que nao fora incluido

no termo anterior. Portanto, para a pesquisa em questao foram analisados trés casos.

Um dos processos ja havia sido citado no capitulo anterior, o outro, trata-se de

um recurso especial interposto contra o acorddo do Tribunal de Justica do Estado de
Sédo Paulo (1866590 SP 2020/0060874-5). A autora alega que foi beneficiaria de
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testamento realizado por sua irma, pois ndo existiam herdeiros. A irma veio a obito e
o banco Bradesco negou o provimento do seu direito, 0 caso ja passa de dois anos.
Diante de tal fato, a autora pediu: que condenasse o rel, banco Bradesco pelas
alegacOes apresentadas; transferéncia do dinheiro herdado por sua irmé para a sua
conta; indenizacédo por danos extrapatrimoniais; indenizacdo por danos materiais. A
sentenca acolheu um dos pedidos e rejeitou os demais, julgado pelo Ministro Raul
Araujo.

O processo n°® 1414774 RJ 2013/0230260-8 do STJ, tratou da prestagcao de
servico deficitario em virtude da auséncia de seguranca fisica e patrimonial do
consumidor, vicio configurado no produto e propaganda enganosa por parte do banco
Santander. A acdo foi movida pelo Instituto de Defesa do Consumidor e do
Trabalhador do Municipio de Teresopolis (INDEC). O ministro Luiz Felipe Saloméao,

da quarta turma do STJ, julgou dando provimento parcial ao primeiro recurso.

2.8 O DESVIO PRODUTIVO E OS HIPERVULNERABILIZADOS

Este subcapitulo foi criado com o intuito de refletir sobre o seguinte
guestionamento: se o0 desvio produtivo do consumidor ja é impactante para as
pessoas sem deficiéncia, qual o impacto para as pessoas com deficiéncia? Este
guestionamento faz um recorte adicional neste estudo, para a promoc¢ao da relevancia
do desvio produtivo diante das pessoas com deficiéncia, pois uma pessoa sem
deficiéncia ao esperar por duas horas em uma fila pode ndo apresentar 0 mesmo
impacto.

Observar que o tempo € relativo diante da necessidade do outro ndo é somente
uma questéo de sensibilidade ou de alteridade, mas de cumprimento de um direito.
Trinta minutos para uma pessoa sem deficiéncia pode nao representar 0s mesmos
trinta minutos para uma pessoa com deficiéncia seja em funcao das suas dificuldades
fisicas, seja em fungdo das suas necessidades fisiolégicas ou do préprio tempo de
vida.

O tempo é definido como duragéo das coisas ou dos fenbmenos, possui como
caracteristicas ser finito e irrecuperavel, mas a relatividade do tempo é indiscutivel
quando se trata de pessoas com deficiéncia com relagédo a pessoas sem deficiéncia.
A depender do tipo de deficiéncia, isto impacta na expectativa de vida da pessoa,

portanto, se esta pessoa perde duas horas na fila para entrar no estadio de futebol ou
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no cinema, ha de se convir que este tempo perdido possui um impacto mais
significativo para uma pessoa com deficiéncia do que para uma pessoa sem.

O contexto trazido em questdo néo trata da relatividade do tempo em funcao
da fisica, mas em funcédo do tempo desperdicado e o desrespeito das agéncias
bancarias onde muitas sequer possuem sanitarios para os consumidores. Ao imaginar
uma pessoa sem deficiéncia e outra pessoa com deficiéncia, ndo € razoavel acreditar
gue o tempo de duas horas de espera, para estas duas pessoas, seja equivalente.
Em virtude da sua condigéo fisica, as suas necessidades fisioldgicas, o0 seu desgaste
psiquico, diversos aspectos sdo completamente incomparaveis.

A lei ndo realiza essa distincdo, mas o impacto temporal para as pessoas com
deficiéncia é material, concreto e evidente. A estrutura jurisprudencial do sistema
juridico determinava que havia um mero aborrecimento do consumidor ao esperar
tanto tempo para ser atendido e as sanc¢des aplicadas eram minimas e de pouca
significancia financeira. A relatividade do tempo ndo € considerada até mesmo em
casos em que a teoria do desvio produtivo do consumidor é aplicada.

Esta teoria ndo aborda a perspectiva de dano da pessoa com deficiéncia. Por
este motivo € preciso repensar tais praticas aos consumidores no ambito geral, no
intuito de promover mudancas no ordenamento juridico, pois o tempo € relativo para
cada um.

A luta por leis que contribuam com o intuito de proteger os hipervulneraveis
nao é somente um beneficio, € um dever e, a pressao comeca a partir do instante
em que ideias como esta aparecem na dire¢cao de fomentar um problema notério
e recorrente na sociedade brasileira. E importante salientar que os ditos
hipervulneraveis, em tese, deveriam ser denominados de hipervulnerabilizados,
pois as condi¢cbes desiguais de consumo sao as responsaveis por esta
discrepancia social. Uma sociedade que néo oferece o minimo de condi¢cdes de
atendimento e mobilidade as pessoas com deficiéncia, acaba por marginalizar a
percepcdo de direito de consumo, ja que a maioria dos direitos existenciais ndo
foram garantidos, portanto, é o sistema que hipervulnerabiliza-os.

E notorio que o tempo de uma pessoa com deficiéncia que tenha a necessidade
fisiol6gicas distintas, por exemplo, tenha, consequentemente, um impacto muito maior
causado ou um dano superior, guando comparado a uma pessoa sem deficiéncia que

espera em uma fila por mais uma hora. O dano sofrido pela pessoa com deficiéncia &
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potencializado em virtude da sua condicao fisica de saude, fato este que a teoria

poderia incluir e resguardar este direito que impacta diretamente na vida das pessoas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em linhas gerais, o presente estudo busca identificar o impacto no desperdicio
do tempo nas agéncias bancarias pelos consumidores. Essa analise se dara pelos
processos do PROCON/BA. Dentro desta perspectiva, analisou-se o0 porte da
empresa através do seu patrimonio liquido, a quantidade de processos que esta
entidade possui e o tipo de banco, classificado em puablico ou privado. O valuation é a
forma de avaliar a empresa e pode ser mensurado por diversos indices contabeis, tais
como: o ativo, o patriménio liquido, o market share (participacdo no mercado), o valor
das acBes e entre outros. Para o presente estudo, o valuation adotado foi o patriménio
liquido.

A pesquisa seguiu um modelo operacional no intuito de identificar os processos
do PROCONY/BA e todos os processos selecionados foram analisados com base
nessas variaveis. A coleta de dados foi elaborada tomando como base o ano de 2019
em autuacdes do PROCON/BA nos bancos que descumpriram as leis estabelecidas.

O objetivo foi descrever o impacto do tempo em fungcdo das variaveis
independentes e demonstrar a associacao entre o patrimoénio liquido do banco e o tipo
de banco, além de possivelmente potencializar o seu tempo de espera. A pesquisa se
baseou pelo método quali-quantitivo, pois utilizou instrumentos dos dois métodos de
pesquisa tais como: utilizacdo de teoria para explicar o fenébmeno; andlise de dados
para embasar os resultados; utilizacao de textos e nUmeros; comparacao de variaveis;
analise interpretativa do evento.

O instrumento da pesquisa adotado foi a analise documental por meio do
exame dos processos do PROCON/BA, a partir do enquadramento de trés partes da
analise: o patriménio liquido; o tempo de espera; o tipo de banco. Foram analisados
89 processos do PROCON/BA em sua integralidade. Os respectivos processos foram
identificados pelo nimero do processo, o home do banco e o tipo de banco. Com o
intuito de preservar a imagem das agéncias autuadas, o presente estudo apenas
discerniu o0 nome e a classificacado dos bancos, sem identificacdo de agéncia.

Para facilitar a analise técnica dos processos foram identificados o banco e a
infracdo cometida em cada processo, além da numeracdo de cada processo e o tipo
de banco (publico ou privado). Os dados foram obtidos por meio de acessos internos
do orgao, com a devida autorizacdo da diretoria de fiscalizacdo do PROCON/BA, o

gue comprova a fidedignidade das informagdes. O quadro 2 representou 0S processos
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autuados em 2019 com a respectiva identificacdo das infracbes cometidas pelos

fornecedores.
Quadro 2 — Processos do PROCON
NUumero do processo Infragao Banco Tipo de
Banco

Proc. 2019-01-36 Descumprimento da | CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01- 43 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-58 Descumprimento da | CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-62 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-67 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-68 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-70 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-71 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-51 Descumprimento da BANCO SANTANDER PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-52 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-53 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-54 Descumprimento da | CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-56 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-57 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-59 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-78 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-95 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-96 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-81 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-82 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-101 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-118 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-139 Descumprimento da CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-137 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-196 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-154 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO

Lei dos 15 minutos
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Proc. 2019-01-213 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-214 Descumprimento da CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-215 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-242 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-255 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-256 Descumprimento da BANCO SANTANDER PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-257 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-258 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-259 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-245 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-266 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-331 Descumprimento da | CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-338 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-325 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-326 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-327 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-328 Descumprimento da BANCO SANTANDER PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-342 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-343 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-354 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-388 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-391 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-441 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-468 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-408 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-467 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-488 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-502 Descumprimento da BANCO SANTANDER PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-511 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO

Lei dos 15 minutos
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Proc. 2019-01-512 Descumprimento da BANCO SANTANDER PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-513 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-478 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-479 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-529 Descumprimento da CAIXA ECONOMIA FEDERAL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-560 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-566 Descumprimento da CAIXA ECONOMICA FEDERAL | PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-598 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-601 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-572 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-579 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-616 Descumprimento da BANCO ITAU PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-622 Descumprimento da BANCO DO BRASIL PUBLICO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-621 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Proc. 2019-01-635 Descumprimento da BANCO BRADESCO PRIVADO
Lei dos 15 minutos

Fonte: elaboracao prépria (2020).

Cada processo foi devidamente analisado, as informacdes foram registradas

em uma planilha, para uma analise posterior. Todos 0S processos passaram por

revisdes na analise dos dados coletados com a finalidade de evitar erros e confirmar

0S registros encontrados.

A andlise dos processos se limitou a identificacdo da infracdo ao Cdodigo de

Defesa do Consumidor, ao niumero do processo com o objetivo de comprovar a

fidedignidade das informacfes, o banco que cometeu a infracdo e a sua respectiva

classificacdo. A analise das decisbes nao foi abordada neste estudo em decorréncia

do julgamento dos processos se encontrarem em andamento, ou seja, ainda podendo

caber recurso, aguardando a deciséo interlocutoria ou o transito em julgado destes

processos.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Os processos analisados foram identificados pelos seus respectivos
patrimdnios, pelo nUmero do processo, pelo tipo de banco e pelo tempo de espera dos
consumidores na fila. Ao todo foram analisados 89 processos do PROCON/BA
referente as autuacoes realizadas em 2019, destes, 70 processos foram autuados por
infracdo a Lei dos 15 minutos.

O Quadro 3 evidenciou o banco, o tipo de banco, o patriménio liquido e a
quantidade de processos autuados pelo PROCON/BA. A construcdo do Quadro 3
seguiu o parametro de ordem decrescente pelo tamanho da empresa, determinada
pelo valor do patriménio liquido dos bancos no ultimo trimestre do exercicio de 2019,

conforme publicacdo das suas demonstracdes contdbeis nos sites dos respectivos

bancos.
Quadro 3 — Descricdo dos bancos autuados pelo PROCON
Banco Tipo de Banco Patrimonio Liquido Quantidade
ITAU PRIVADO R$ 142.847.965.000,00 8
BRADESCO PRIVADO R$ 133.723.221.000,00 39
CAIXA ECONOMICA FEDERAL PUBLICO R$ 86.446.927.000,00 8
SANTANDER PRIVADO R$ 65.229.249.000,00 5
BANCO DO BRASIL PUBLICO R$ 462.531.000,00 10

Fonte: elaboracéo prépria (2020).

O banco foi identificado nominalmente e o tipo de banco foi classificado em
publico ou privado, consequentemente, 0 seu patriménio liquido em valores reais e a
guantidade de processos que o0 banco recebeu em 2019. O patriménio liquido foi
descrito conforme valores evidenciados no balanco patrimonial da empresa no
encerramento do exercicio de 2019.

Ao todo foram 17 bancos publicos autuados e 72 bancos privados. A pesquisa
nao identificou o motivo desta discrepancia entre bancos publicos e privados. Dos 70
bancos autuados em decorréncia da lei dos 15 minutos, 18 bancos foram publicos e
52 eram privados. O estudo analisou 89 processos, porém, como Sa0 Processos
recentes, eles ainda se encontram em analise na coordenacdo técnica do
PROCON/BA, em virtude de que todos os autuados terem entrado com recurso. Até
o transito em julgado, existem decisdes interlocutérias que sao julgadas pela

Superintendéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor e, no caso de apelacgéo,
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julgadas pelo Tribunal de Justica da Bahia que levam um tempo consideravel até
serem definitivamente julgados.

Identificou-se nesta pesquisa que ndo ha relacéo entre o patriménio liquido da
empresa com a quantidade de autuacdes dos respectivos bancos, isto demonstra que
o tamanho do banco, mensurado pelo seu patrimdénio liquido, ndo influencia no
cumprimento das leis do cédigo de defesa do consumidor. Consequentemente, 0
tamanho do banco néo representou um condicionante para cometer atos de infracéo
das leis do CDC. Portanto, ndo se pode levantar hipoteses sem a observacéo empirica
no intuito de fazer conjecturas sobre o fator condicionante que proporciona as
infracBes cometidas pelas agéncias bancarias.

Um estudo técnico baseado na analise de tamanho da agéncia, quantidade de
pessoas atendidas, segurancga proporcionada pelo banco, localizagéo, facilidade de
acesso presencial, quantidade de bancarios que trabalham no atendimento, podem
ser fatores de interferéncia para o desvio da conduta consumerista.

Neste estudo deve ser exposto que cabe a instituicAo bancaria cumprir as
normas do cédigo de defesa do consumidor e cumpri-las para atender o consumidor
da melhor forma possivel. O ndo atendimento adequado nos padrdes da lei enseja na
consequente aplicacdo da multa aos bancos, em decorréncia do ndo cumprimento do
gue esta previsto na lei e configura uma infracdo ao CDC. A penalidade aplicada por
meio de multa € uma das formas de tentar garantir ao consumidor que aquela situacao
nao se repita.

Infelizmente, as préaticas bancéarias de desrespeito ao consumidor e o
consequente ndo cumprimento das leis contidas no cddigo de defesa do consumidor
representam acdes recorrentes. Desse modo, a intervencdo do Estado se faz
necessaria e coerente, a partir do momento em que ndo ha o cumprimento das regras
estabelecidas e o minimo de condicfes de atendimento ao consumidor.

A razoabilidade, além de representar um principio juridico, deve ser colocada
como condicionante para o cumprimento da lei. Somente em 2019, 89 agéncias
bancarias descumpriram a lei, iSso sem contar as agéncias que cometem essas

infracbes constantemente e ndo séao fiscalizadas ou penalizadas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo buscou evidenciar o impacto causado pela lei dos 15 minutos em
agéncias bancérias de Salvador a luz da teoria do desvio produtivo do consumidor.
Ao verificar a quantidade de processos executados pelo PROCON/BA, percebe-se o
constante desperdicio de tempo em agéncias bancarias que tem como consequéncia
a penalizacdo do consumidor ao sofrer com o seu desvio produtivo. A teoria do desvio
produtivo do consumidor serviu como arcabouco teérico para explicar as infragdes
cometidas pelas agéncias bancarias e a sua continua lesdo aos direitos dos
consumidores.

Pensava-se que o tamanho do banco, determinado pelo seu patriménio liquido,
tinha uma relacao direta com a quantidade de infrac6es cometidas, porém, verificou-
se com o estudo que ndo h& correlacdo entre tais varidveis. Nem mesmo o tipo de
banco, segregado no estudo como publico ou privado, ndo foi capaz de explicar os
fenbmenos que ocorreram de infracbes ao codigo de defesa do consumidor e a
consequente forma de infringir a lei dos 15 minutos em agéncias bancarias.

O que esta evidente neste estudo € que, precisa-se buscar alternativas para
ampliacdo dos direitos dos consumidores, pois a parte vulneravel serd sempre o
consumidor. O consumidor é vulneravel em virtude da disparidade da relacéo
existente entre cliente e fornecedor. Ndo se pode afirmar que todo consumidor é
hipossuficiente, pois existem consumidores que possuem fortunas e um patrimonio
elevado, porém, mesmo diante de uma situacdo em que o consumidor ndo se
enquadre neste quesito, ainda assim, sera considerado vulneravel. Esta
vulnerabilidade esta relacionada aos quatro tipos de vulnerabilidade aplicada ao
consumidor: técnica, juridica, fatica e informacional.

O tempo desperdicado nas agéncias bancarias representa um total desrespeito
aos consumidores que tém as suas vidas paralisadas em virtude da incompeténcia
dos bancos em propiciar melhores condi¢cbes de atendimentos aos consumidores. A
lei dos 15 minutos é ineficiente por ndo abranger outros tipos de atendimento e
restringir o direito de ser atendido em um prazo razoavel de tempo somente ao caixa.

A extensédo da aplicabilidade da lei, a partir do seu amplo debate, como forma
de reparar os danos ao consumidor diante da perda do seu tempo, poderia ser uma
alternativa a ampliagéo dos direitos do consumidor. Deve-se compreender que nao é

razoavel a espera de um consumidor dentro de um banco, por duas ou trés horas,
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mesmo que esteja sentado. A lei € omissa diante de tal fato e, portanto, propor a sua
aplicabilidade para melhoria de vida da sociedade é um papel do(a) advogado(a).

Além disso, a aplicacdo de multas pelos 6rgdos competentes parece nao fazer
efeito diante da quantidade de processos aplicados, além dos elevados valores das
multas para estas agéncias. I1sso pode representar duas hipéteses: a primeira, de que
0s bancos sao incrédulos referente ao rigor da exigéncia das multas e por possuir um
sistema juridico eficaz, acabam ganhando o processo na esfera judicial; o segundo,
que os valores das multas estdo infimas em demasia, pois o lucro dos bancos é tao
alto, a ponto de demonstrar desprezo diante do rigor da lei.

A pesquisa, portanto, traz algumas reflexdes diante deste tema. As frequentes
fiscalizagBes nao interferem diretamente na mudanca de postura dos bancos, pois o
comportamento indisciplinado é recorrente. Dentro das agéncias bancérias, as
pessoas sofrem por negligéncia. Mesmo que a lei dos 15 minutos fosse rigorosamente
aplicada, ainda assim, existiriam consumidores sofrendo com o desvio produtivo em
decorréncia da ineficacia do banco em atendé-los em outros setores.

As agéncias bancarias possuem, visivelmente, muitos caixas e poucas pessoas
trabalhando, ou seja, 0 nimero de maquinas, equipamentos e condi¢cdes de trabalho
existem, porém, h& poucos trabalhadores nas agéncias, o que sobrecarrega 0S
profissionais bancarios dentro das suas agéncias em favorecimento a uma politica de
cortes de pessoal, tipico deste setor que contrata pessoas jovens e brancas. Porém,
nao se pode deixar despercebido que estas mesmas pessoas outrora contratadas séo
descartadas pelo sistema quando envelhecem, pois ndo possuem mais a estética e a
agilidade que os bancos exigem.

Deve-se pensar entdo: se 0s bancos néo respeitam minimamente seus proprios
funcionarios, eles estariam dispostos a fornecer um atendimento de qualidade aos
seus consumidores? Esta pesquisa possui diversas limitacdes, mas pode ser Util para
0 surgimento de outros questionamentos e a partir dai, buscar novas propostas,
solugdes e caminhos mais estaveis nas relagbes de consumo.

Sugere-se trabalhar com entrevista de trabalhadores do setor bancario,
sindicatos, aplicacdo de questionarios para 0os consumidores que sofreram com
abusos diante do mau atendimento dos bancos. Pode-se apontar como sugestao
também, a coleta de opinido de vereadores sobre a proposta de expansdo da

aplicabilidade da lei dos 15 minutos para outros setores dos bancos. Todas as
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pesquisas que venham a beneficiar o consumidor de alguma forma, sempre terdo

serventia garantida na esfera do direito do consumidor.
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Resultado da analise

Arquivo: TCC - ANTIPLAGIO.docx

Estatisticas

Suspeitas na Internet: 29,32%

Percentual do texto com expressées localizadas na internet /A

Suspeitas confirmadas: 7,91%
Confirmada existéncia dos trechos suspeitos nos enderegos encontrados /A

Texto analisado: 94,3%
Percentual do texto efetivamente analisado (frases curtas, caracteres especiais, texto quebrado ndo sdo analisados).

Sucesso da analise: 100%
Percentual das pesquisas com sucesso, indica a qualidade da andlise, quanto maior, melhor.

Endereg¢os mais relevantes encontrados:

Endereco (URL) Ocorréncias Semelhanga
http://www.dominiopublico.gov.br/download/teste/args/cp150326.pdf 123 7,66 %

https://monografias.brasilescola.uol.com.br/direito/hipoteses-afastamento-responsabilidade-fornecedor-nas-

relacoes-consumo.htm 75 10,18 %
http://web.trf3.jus.br/diario/Consulta/BaixarPdf/ 19448 72 1,56 %
https://ambitojuridico.com.br/edicoes/revista-132/responsabilidade-civil-pela-perda-do-tempo 47 10,38 %
https://www.procon.sp.gov.br/espaco-consumidor 48 6,09 %
https://ambitojuridico.com.br/edicoes/revista-164/a-evolucao-do-conceito-de-consumidor-e-o-principio-da- 45 9.22 %

vulnerabilidade

Texto analisado:

1 INTRODUGCAO

A teoria do desvio produtivo do consumidor se baseia no tempo desperdigcado pelo consumidor ao tentar realizar as suas demandas,
em detrimento do n&o atendimento da sua necessidade. Esta teoria surgiu para contribuir com a ampliagéo do direito do consumidor,
pois, decisdes judiciais que antes adotavam a perda do tempo como mero aborrecimento, atualmente, em consonancia com as
diretrizes do desvio produtivo, passaram a descortinar esta nova interpretacao juridica.

A teoria se caracteriza pelo tempo em que o consumidor perde ao deixar de produzir e, o desvio produtivo, evidencia-se quando o
consumidor, diante de uma situagao de mau atendimento, desperdiga o seu tempo e desvia as suas competéncias para tentar resolver
um problema criado pelo fornecedor. O tempo é um elemento que ndo volta e o seu desperdicio é um fator irrecuperavel, contudo, ha
medidas que podem ser tomadas com o objetivo de mitigar o impacto causado por essa perda.

Uma pessoa que perde duas ou trés horas na fila de um banco, por exemplo, pode ter esse fato caracterizado como um desvio
produtivo, afinal, o consumidor teria naquele tempo diversas atividades pessoais que sofreram o impacto da perda em um dado
momento. Deve-se compreender que ndo ha relagdo com a difundida ideia do time is money, pois, nesse caso, o tempo se restringe ao
dinheiro e a teoria propbe que o tempo representa mais do que o valor econédmico, mas o valor do momento perdido atribui diversos
elementos até mais significativos do que o préprio recurso financeiro.

A teoria prevé que o fornecedor, ao gerar um problema na relagdo de consumo e furtar-se da responsabilidade de soluciona-lo
tempestivamente, induz o consumidor a um desequilibrio psicossomatico, ou seja, um dano que afeta o organismo e o psiquico. Logo,
a condicdo de vulnerabilidade é potencializada diante desta situagao, ja que ao desperdicar o seu tempo desvia as suas energias para
algo que deveria ser solucionado pelo fornecedor que provocou este dano. Um outro cenario previsto na teoria € que nenhum ser
humano pode realizar duas atividades simultaneas, portanto, ao esperar em uma fila por mais tempo do que o limite permitido, o
consumidor perde o tempo da sua vida que jamais podera ser recuperado.

Esta teoria surge, destarte, para responsabilizar o fornecedor pela perda do tempo do consumidor, na tentativa de revogar o mero
aborrecimento, previsto no ordenamento juridico. A principal consequéncia pratica é a responsabilizagado do fornecedor perante os
seus atos, no sentido de reconhecer o ato do dano causado ao consumidor, com a devida culpabilidade da situag&o ocorrida.

A lei dos 15 minutos (como é conhecida) determina que o tempo maximo de espera do consumidor em uma fila de banco deve ser de
15 minutos. Um instante razoavel perante os bilhdes de lucros que os bancos conseguem ano apds ano. O problema nesta situagéo é
que o fato de o consumidor passar mais de uma hora na fila parece nao incomodar as agéncias bancarias, por se tratar de uma
situagéo habitual.

A teoria do desvio produtivo do consumidor realiza em sua principal fungdo, um papel relevante no sentido de dar voz ao consumidor
lesado, devido ao erro cometido pelo fornecedor. O tempo é finito e irrecuperavel, portanto, ao ter o seu tempo desperdigado, o
consumidor ¢é diretamente lesado em decorréncia de ndo ter a sua expectativa atendida. O dano se torna mais visivel no instante em
que o consumidor deixa de realizar as suas atividades laborais para resolver problemas com o fornecedor e acaba por perder o seu
tempo diante de um problema que n&o deveria existir. Por consequéncia, o consumidor deverd, possivelmente, fazer horas extras no
trabalho para compensar o tempo perdido por uma ma prestagéo de servigco, em decorréncia de uma situagédo ocasionada pelo
fornecedor.

O principal aspecto que a teoria descreve, dialoga sob o interesse juridico do lesado e as circunstancias do evento danoso. Ao arbitrar
em defesa do consumidor, o juiz pode conferir o direito e a defesa do consumidor em sua ampla garantia de ressarcimento, mas ao
impetrar o direito por meio de uma sentenca mais rigorosa, consequentemente, havera uma iniciativa do fornecedor em tentar
minimizar os erros.

about:blank 01/06/2020
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A abordagem induz que o tempo é mais do que valioso, o tempo é a esséncia da vida e que ndo ha volta do que se passou. O que
passou é ganho quando se foi produtivo, mas quando ndo ha produtividade, entdo o desperdicio esta evidenciado, as atividades que
poderiam ser feitas naquele momento se passaram, deixaram de acontecer, de existir.

Ao introduzir o contexto de uma discuss&o sobre a teoria do desvio produtivo do consumidor, promove-se a andlise do olhar sob o
impacto da lei dos 15 minutos que é frequentemente descumprida (em observancia as denuncias realizadas), dessa forma, o estudo
busca verificar o impacto causado do tempo perdido em agéncias bancarias com base na teoria do desvio produtivo do consumidor.

A pesquisa se torna relevante, portanto, ao realizar um diagnostico deste cenario com base nos processos do PROCON. A lei dos 15
minutos é uma lei municipal, portanto, ndo existe uma lei federal que institui esta normativa, contudo, diversos municipios do Brasil
adotaram esta lei. No caso de Salvador, esta lei possui 0 nimero 5.978/2001.

Este estudo pode contribuir para a discussdo de um novo debate desta lei, diante da ineficiéncia da sua aplicabilidade em outros
setores dos bancos, tais como atendimento a geréncia, financiamentos, empréstimos, renegociagdes, atendimento as linhas de crédito
e consignados em geral. Dessa forma, problematiza-se: qual o impacto da lei dos 15 minutos nas agéncias bancarias de Salvador a luz
da teoria do desvio produtivo do consumidor?

Esse estudo busca, portanto, verificar o impacto da lei dos 15 minutos nas agéncias bancarias de Salvador a luz da teoria do desvio
produtivo do consumidor. Este modelo, representado na figura 1, sintetiza a ideia central da pesquisa, ao segregar o tempo de espera
condicionado a trés variaveis que indica a possibilidade de comparagao: tipo de banco (publico ou privado); patriménio liquido que
pode ser considerado como um fator de tamanho da empresa (valuation); e a quantidade de processos na Superintendéncia de
Protecéo e Defesa do Consumidor (PROCON/BA) que permite identificar quantas vezes a empresa foi autuada pelo 6rgao.

O tipo de banco, o patriménio liquido e a quantidade de processos no PROCON/BA, sao variaveis independentes e o tempo de espera
é a variavel dependente. As variaveis independentes condicionam o fator de impacto da variavel de dependente, portanto, a pesquisa
se baseia em identificar a variavel dependente e a partir dai verificar se as variaveis independentes representam aspectos que
propiciam o aumento ou a diminuigdo deste tempo de espera.

Diante da possibilidade de a variavel dependente representar uma infracdo ao consumidor (quando violada), a figura 1 sintetiza o
modelo criado em torno do estudo. Esta pesquisa tem como objetivo geral verificar o impacto do tempo de espera nos bancos a partir
dos processos autuados pelo PROCON/BA e identificar se as variaveis independentes apresentadas estdo associadas ao tempo de
espera.

Para dar cabo a essa investigagao, pretende-se atingir os seguintes objetivos especificos: identificar através dos processos o tempo de
espera dos consumidores nos bancos; identificar se o banco é publico ou privado; identificar o valor do patriménio liquido dos bancos;
identificar a quantidade de processos que estes bancos possuem no PROCON/BA; diagnosticar a possivel relacdo entre tempo de
espera com o tipo de banco, o patriménio liquido e a quantidade de processos no PROCON/BA.

Esta pesquisa busca comparar de qual forma o tempo de espera nas agéncias bancarias estdo associadas ao tipo de banco, ao valor
do patriménio liquido e a quantidade de processos no PROCON/BA. Ao revelar o resultado desta pesquisa, isto podera favorecer para
a reflexdo acerca do tempo de espera dos consumidores nas agéncias bancarias e promover um debate mais amplo para que os
bancos passem a respeitar dignamente os consumidores.

A Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, desenvolvida por Dessaune (2017), traz a tona, uma reflexdo para além da
vulnerabilidade do consumidor. A teoria promoveu a efetividade da mudanga das interpretacdes do que era ex ante considerada mero
aborrecimento, para uma interpretagao ex post de jurisprudéncia consolidada no cenario brasileiro e a partir destas decisdes judiciais,
a promogao da interferéncia positiva na vida do consumidor.

O consumidor ao sofrer a perda do seu tempo, consequentemente, ao desviar as suas atividades diarias e seus afazeres particulares,
enfrenta ainda, o desperdicio do seu tempo em virtude do atendimento deficitario dos bancos. Este fato ndo representa somente um
mero aborrecimento, mas um desvio das suas atividades produtivas, pois o tempo perdido naquele periodo nao retornara mais. A
indenizacéo deste tempo desperdigado em valor pecuniario néo restitui os contratempos perdidos daquele momento, pois, mesmo com
todo o dinheiro indenizado, o tempo néo retroagira para ser vivido novamente e o alcance daquela oportunidade foi perdida.

O tempo perdido ndo pode ser recuperado e o pior, a lei € omissa diante do tempo de espera do consumidor. A lesdo ao tempo diante
das suas atividades desperdigadas representa um prejuizo de carater existencial, afinal o tempo é limitado e conforme Dessaune
(2017), uma pessoa néo pode realizar duas atividades simultaneamente de naturezas incompativeis ou fisicamente excludentes.

Com este estudo se busca ndo somente uma reflexdo acerca do tema, mas influenciar trabalhos cientificos com o intuito de propiciar o
debate em torno da ampliagéo da lei dos 15 minutos, para a criagdo de um possivel projeto de lei que possibilite ao consumidor uma
espera digna. As praticas que resultam em danos psicossomaticos impunes favorecem para que tais praticas sejam continuas, pois
sem punicdo alguma, os bancos continuam a realizar tal descaso com o consumidor.

Espera-se que os resultados deste trabalho possam contribuir para a ampliagdo do debate sobre tais praticas e incentivar para que
algo seja mudado nas leis ou procedimentos disciplinares nos bancos, com o intuito de oferecer ao consumidor um tratamento
minimamente digno.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA -
2.1 METODOLOGIA ADOTADA PARA A FUNDAMENTAGAO TEORICA

A pesquisa seguiu as orientagdes de Lubisco e Vieira (2019, p. 25) em que expressam que o desenvolvimento é a parte mais relevante
do estudo e enquadram-se em uma sequéncia légica de fundamentacéo tedrica, metodologia, coleta, analise e interpretagdo dos
dados e resultados. Para o presente estudo, o capitulo coleta esta intrinsecamente apresentado nos procedimentos metodologicos.
Para a concretizacéo dos trabalhos relevantes que dialogaram com o tema foi necessario a elaboragédo de um planejamento de
pesquisa consolidado, no intuito de organizar as diretrizes da formacédo, deste trabalho. Para conseguir atingir o escopo desta
fundamentagao tedrica, a pesquisa passou por etapas gradativas, para posteriormente propiciar uma discusséo sobre o referido tema.

Figura 2 Protocolo de Pesquisa
ETAPA 1

Identificagdo dos trabalhos através de palavras-chave:
Desvio Produtivo do Consumidor. Direito do Consumidor. Agéncia Bancaria.

ETAPA 2
Leitura de todos os trabalhos encontrados
ETAPA 3

about:blank 01/06/2020
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Identificag@o dos trabalhos relevantes que dialogam com o tema

ETAPA 4

Arranjo dos trabalhos para a base da pesquisa

Fonte: Elaboragao prépria (2020).

Na primeira etapa do protocolo de pesquisa, buscou-se realizar a identificacdo dos trabalhos académicos por meio das palavras chave
no portal de periédicos da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES). Inclui-se estas quatro palavras
chave evidenciadas na figura 2 para a busca dos trabalhos académicos: Desvio Produtivo do Consumidor; Direito do Consumidor;
Agéncia Bancaria. O total de trabalhos encontrados resultou em zero. Do ponto de vista cientifico, ao indicar um aspecto inovador na
construgdo da ideia deste trabalho, pode-se obter a concepgéo de que este estudo foi inédito e de que ha necessidade de avangar
nesta area.

A partir da necessidade de uma fundamentagao tedrica solida, no sentido de contribuir para discusséo do tema, fez-se necessario
buscar outras fontes capazes de dialogar com este estudo. Logo, eliminou-se a palavra-chave agéncia bancaria e a pesquisa foi
baseada nas duas palavras-chave: direito do consumidor e desvio produtivo do consumidor.

Ao realizar esta pesquisa, o banco de dados da CAPES apresentou treze trabalhos publicados, onde todos os trabalhos encontrados
estavam em portugués. A pesquisa foi realizada sem restrigdo de idioma e com o filtro da data de publicagdo de somente os ultimos
cinco anos. A composigao da base da CAPES foi direcionada aos achados organizados conforme orientagéo técnica abaixo:

Este filtro foi adotado na tentativa de proporcionar o estado da arte, ao considerar os trabalhos atuais pelos principios da
tempestividade e da relevancia, diante de trabalhos que de fato contribuam significativamente para o estudo. No mapeamento da
CAPES, a area direcionada foi o Direito, mas sem filtros aos periédicos de niveis de Qualis CAPES, portanto, ndo se utilizou escala de
classificacdo dos periddicos, por exemplo: artigos adotados somente por B2, B1, A2 ou A1. Foram utilizados artigos de diversas fontes
independentemente do nivel de Qualis CAPES.

Na pagina principal do portal de periédicos da CAPES existe a possibilidade de busca da pesquisa, por meio de palavras identificaveis
que foram selecionadas, a partir dos trabalhos publicados. Para o presente estudo foram selecionados trabalhos dos anos de 2015 a
2019, com o objetivo de trazer o que ha de recente e relevante para a construcédo deste estudo. A pesquisa foi executada por meio das
palavras-chave desvio produtivo do consumidor e direito do consumidor, conforme evidenciado na figura 3.

Figura 3 Portal de Periodicos da CAPES

Fonte: http://www.periodicos.capes.gov.br/. Acesso em 21 de maio de 2020.

Todos os trabalhos encontrados foram utilizados neste estudo, em decorréncia da compatibilidade com o tema e do enriquecimento
tedrico da pesquisa.
2.2 ALEIDOS 15 MINUTOS

A lei dos 15 minutos, apesar de amplamente divulgada no Brasil, € uma lei municipal. Ha indicios de que o primeiro municipio a adotar
a lei dos 15 minutos foi Belo Horizonte, em 1998, mas a realidade demonstra que houve um esforgo conjunto dos legisladores para
sancionar uma lei que estabelecesse um prazo justo para atendimento aos consumidores. Como se trata de uma lei municipal, apos a
extensa divulgacéo, a maioria dos municipios brasileiros sancionaram a lei.

Em Salvador, a lei n° 5.978/2001 dispde sobre atendimento de usudrios nas agéncias bancarias do municipio. O inciso primeiro do
artigo segundo da lei n® 5.978/2001, determina que o tempo maximo de atendimento, para efeito da aplicagédo do disposto no artigo
anterior, corresponde a: | até 15 minutos em dias normais.

Apds a difusdo dos debates e da propagacéo da defesa dos interesses do consumidor, esta lei foi adotada em todas as capitais. A
protecado e a defesa do consumidor foram vitérias que aconteceram em decorréncia das lutas travadas no periodo subsequente ao
nascimento da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988. A redemocratiza¢éo do Brasil em um periodo de pos ditadura
militar contribuiu para evocar determinados direitos que até entdo, nem no direito estadunidense existiam.

Légico que esta conquista ndo surgiu de modo inesperado e pacifico, assim como todas as conquistas dos trabalhadores, elas sado
precedidas de lutas intensas, do fortalecimento das instituigdes democraticas, do intenso clamor popular e também de uma parcela de
parlamentares que buscaram de forma auténoma objetivar os interesses do seu povo. O congresso encontrou uma intensa resisténcia,
em virtude de diversos grupos econdmicos serem contra a criagcdo deste cddigo e diversos bancos lutarem pelo descarte da relagdo de
consumo estabelecido entre a prestagao de servigo do banco e o consumidor.

Os bancos vém lutando ha anos para tentar excluir a tese de que se configura relagdo de consumo entre banco e cliente (consumidor).
Em 2006, no intuito de sucumbir esta interpretagcdo causada, o STF reiterou a interpretagéo existente no Cédigo de Defesa do
Consumidor que externalizava apenas financeira e, em consequéncia deste fato, os parlamentares incluiram na lei a expresséao,
contida no artigo 3° no segundo paragrafo: servigo € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao,
inclusive as de natureza bancaria. Enquanto na lei ndo havia uma palavra que descrevesse claramente um termo que representasse a
atividade econdmica dos bancos como uma relagédo de consumo, os parlamentares que possuem interesses econémicos relacionados
a esta classe, ndo estariam satisfeitos enquanto ndo derrubassem essa tese.

Assim como a bancada parlamentar brasileira hoje é comumente descrita como BBB, parlamentares da Bala, do Boi e da Biblia, poder-
se-ia adicionar também a quarta letra B que seria dos Bancos, ao expressar explicitamente os seus interesses antipopulares e
antidemocraticos (no conceito de democracia no sentido filosofico e néo eleitoral). Os bancos continuam batendo recordes frequentes,
mesmo em periodo de crise mundial, inclusive nos momentos onde a economia esta em colapso. A Unica alternativa deveria ser a
venda da forga de trabalho, onde centenas de milhares de trabalhadores se entregam para se sustentar em um emprego e os bancos
lucram cada vez mais sem produzir absolutamente nada, apenas com os milhées de rendimentos de juros de empréstimos, juros
cobrados de cheque especial e centenas de milhares de consumidores escravizados pelas suas dificuldades econémicas e dividas
impagaveis.

A tentativa de destruigédo do direito do consumidor nao finaliza com isso, pois o atual governo federal tenta articular com o Ministério da
Justica e diversos parlamentares, a retirada de poder do PROCON em autuar. O Unico instrumento capaz de intimidar os maus
credores e os fornecedores que descumprem as determinagdes legais, agora, caso seja aprovado, ndo tera mais o PROCON o poder
de aplicar multa em decorréncia da infringéncia da lei pelas empresas.

Nota-se que é pertinente explicar o fendbmeno dos tipos de vulnerabilidade do consumidor no sentido de elucidar diversos pontos em
que os consumidores sdo vulneraveis. A vulnerabilidade técnica pode se relacionar ao fato de que o consumidor ndo tenha o devido
conhecimento com relagéo ao servigo que esta sendo prestado pelo banco, tendo em vista as suas centenas de clausulas contratuais
e de dificil interpretacé@o para a maioria da populagdo consumerista. A vulnerabilidade juridica esta relacionada ao fato de que o
consumidor ndo possui o conhecimento juridico e contabil da analise contratual de um empréstimo bancario, por exemplo. Além da
cobranca evidente dos juros abusivos que necessitaria de um conhecimento contabil razoavel para compreender que muitas vezes
uma divida ja foi liqguidada, mas o consumidor continua efetuando o pagamento das parcelas de um empréstimo. A vulnerabilidade
também se enquadra como fatica, devido ao fato de a posicédo do fornecedor ser a parte econémica infinitamente superior no caso dos
bancos com relagéo a absoluta maioria dos consumidores.

Infelizmente, mais uma vez, vive-se no Brasil tempos espurios e sombrios, onde exercer o direito torna-se ilegitimo diante da
intimidac&do dos poderosos que plantam o apaziguamento entre as classes de forma subordinada e o deleite da transgressao das leis
sem o Onus pecuniario para aqueles que assim os fazem.

2.3 O TEMPO PERDIDO EM AGENCIAS BANCARIAS

O tempo desperdicado em agéncias bancarias representa uma agao frequente por parte significativa dos bancos que atuam no Brasil.
As inimeras reclamagdes sdo constantes e diarias, o que impacta diretamente na produtividade do consumidor diante do seu tempo
perdido. Tais agéncias ndo se responsabilizam pelos seus atos e apenas justificam a sua incompeténcia com a simples resposta de
que ha muita demanda, quando na verdade o que existe é uma ineficiéncia de atendimento ao consumidor.

Diante do descaso acometido com milhdes de brasileiros, o ordenamento juridico determinava que o mero aborrecimento ndo passava
de um simples fato de perda de tempo meramente reparavel. As decisdes dos tribunais seguiam com valores pecuniarios infimos e
insignificantes, ndo somente diante do constrangimento ocasionado pelo banco contra o consumidor, mas também diante da
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vulnerabilidade do consumidor diante de uma instituigdo bancaria.

Ao trazer este novo pensamento com a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, Dessaune (2017) apontou que este tempo perdido
precisava ser revisto e que as multas aplicadas aos bancos também precisavam. A teoria corroborou para que jurisprudéncias
pudessem ser criadas e a partir destas decisdes, o cenario comegou a mudar. As agéncias bancarias desrespeitam constantemente o
consumidor e a partir do momento em que as multas aplicadas pelas infragdes cometidas séo insignificantes, abre-se o caminho para
que tais praticas sejam reincidentes.

A ideia de elevar o valor da multa pela sua infragdo ao Cédigo de Defesa ao Consumidor ndo é somente restituir o consumidor ou
penalizar a agéncia bancaria, mas potencializar a redugéo desta pratica comum. Diante desta tentativa de inibir tais acdes, ha diversos
papéis que necessitam ser cumpridos como fator social: a fiscalizagdo assidua dos érgéos de protegéo e defesa do consumidor; a
cobranca da sociedade por mais justiga; a mobilizagdo de académicos e dos operadores do direito para que abordagens como esta
sejam amplamente divulgadas; e, principalmente, o posicionamento com rigor da esfera juridica.

Este conjunto de a¢des nao tera efeito algum, caso as violagdes dos direitos de o consumidor ndo passarem de indignacdes
silenciosas e sem repercussao. Cada infragdo cometida por uma agéncia bancéria deve ser denunciada na tentativa de que os
numeros ndo sejam apenas estatisticas sem impacto, mas uma contabilizagdo de sucessivos acontecimentos vexatorios que atribuam
a um banco ou a uma determinada agéncia bancaria, o significado real da sua incompeténcia.

Isto faz a realidade ser alterada, a partir do momento que as agdes de desrespeito ao consumidor tomam repercussao, a partir do
instante em que o consumidor registra a denuincia e quando os 6rgaos fiscalizadores competentes, as respectivas Superintendéncias
de Protegdo e Defesa do Consumidor (PROCONSs) apuram os fatos e o poder judiciario interfere favorecendo a um consumidor que
teve o seu direito violado. Acreditar que tal realidade mudara néo depende somente de uma cobrancga social, mas de fatores que
coadunam para uma perspectiva de transformagao de atendimento ao consumidor.

2.4 ATEORIA DO DESVIO PRODUTIVO DO CONSUMIDOR

O que caracteriza a relagdo de consumo € a existéncia de elementos subjetivos (consumidor e fornecedor) e objetivos (o produto ou o
servico), ou seja, um vinculo juridico a partir da compra e venda ou da prestagao do servigo. A partir do momento que este vinculo é
descumprido, em virtude da perda do tempo que deveria ser devidamente seguida de modo razoavel, o consumidor sofre violagéo.
Mesmo que o servigo seja prestado ou a mercadoria tenha sido entregue, mas com um tempo desproporcional a medida do minimo
determinado entre as partes ou do modo convencional, faz-se necessario ressarcir o consumidor.

A frequéncia de tais praticas indevidas dos fornecedores ou prestadores de servigos foi o prenuncio para o surgimento desta teoria: a
teoria do desvio produtivo do consumidor. O estudo de Teixeira e Augusto (2015) apontou que mesmo diante de uma situagdo em que
haja desperdicio do tempo em decorréncia de problemas causados por fornecedores, a jurisprudéncia ainda resiste em reconhecer a
ressarcibilidade do dano causado pelo tempo perdido, destarte, ainda o qualificando como mero dissabor e aborrecimento inevitavel.
Teixeira e Augusto (2015) no seu trabalho concluem que os fornecedores que exercem praticas ilicitas ou abusivas, disponibilizam
produtos ou servigos ndo compativeis com as normas regidas pelo produto ou servigo, violam o dever juridico que lhes foram
determinados, consequentemente, o que causa um dano ao consumidor. Indica como possivel solugéo ao problema abordado, a
inclusdo de um dispositivo juridico que consagraria o tempo como merecedor de tutela no intuito de trazer maior seguranca juridica,
com a finalidade adicional de garantir efetivamente a plena reparagéo dos danos suportados pelo consumidor.

Para Weidle (2015), o dano do desvio produtivo do consumidor, ainda pode ser vinculado ao dano moral, pois os aspectos ndo se
referem apenas a reparabilidade do dano temporal, mas também como dano moral em decorréncia da ofensa atingida a
personalidade. A partir da possibilidade e tendéncia de incluir o dano moral em virtude do descaso oriundo do dano temporal, os
argumentos de Weidle (2015) versam para o atendimento efetivo de reparo ao consumidor. Além disso, a autora apresenta a ideia de
que o tempo desperdigado nao somente um dano moral adicionado ao dano patrimonial, como também um dano extrapatrimonial em
virtude da perda de uma chance.

Domingues e Brasilino (2018) realizaram um estudo com base teoria do desvio produtivo do consumidor e a prote¢éo dos direitos da
personalidade do consumidor. Neste estudo, orientados pela légica da defesa dos interesses do consumidor, chegaram a conclusdes
relevantes: é incontroversa a importancia do tempo ao constituir-se bem juridicamente protegido; a evidéncia de que, quando o
fornecedor deixa de prestar um bom atendimento, negligencia a disponibilizagado de instrumentos de atendimento adequados, o que
fere os direitos a personalidade; o mero aborrecimento nao pode ser confundido com a exclusiva falha do fornecedor na prestagao de
servigo; o desvio produtivo do consumidor representa um dano ofensivo aos direitos da personalidade, portanto, ha coeréncia em
classifica-lo como dano moral (extrapatrimonial ou imaterial).

No estudo de Verbicaro e Quaresma (2019), intencionou-se evidenciar que o dano temporal € um tipo de dano extrapatrimonial,
através de uma interpretagao extensiva das normas juridicas. Dessa forma, o dano temporal poderia ser cumulado com a
responsabilizagao de outros tipos, sem incorrer em bis in idem. Evidenciou ainda que a reparabilidade integral do dano tem um duplo
efeito pedagdgico: preventivo diante do dano e punitivo reparatério. A ideia central foi estimular para que tais praticas abusivas se
tornassem menos frequentes, no intuito de que os fornecedores busquem melhor atender as demandas dos seus consumidores ao
invés de obter beneficio ilicito diante da sua vulnerabilidade.

Pereira (2018) apontou que a teoria do desvio produtivo do consumidor é frequentemente recusada em decisdes de primeira instancia
e em raras decisOes a teoria € considerada. Destacou que o entendimento da teoria pelos tribunais € condicao fundamental para inibir
praticas abusivas. Reportou como fator de inibicdo também a relevancia das agéncias reguladoras, pois o poder de fiscalizagdo acaba
reduzindo os litigios entre fornecedor e consumidor.

Para Giacomini (2019) o desvio produtivo do consumidor gera dano extrapatrimonial indenizavel, pois ao se desviar das suas
atividades habituais ou até mesmo da auséncia de atividades, o consumidor ao desperdigar o seu tempo esta diante de um desvio
produtivo. O Direito passou a buscar meio de resolugdo dos conflitos a partir da responsabilizagéo civil das condutas indevidas. Diante
das decisdes juridicas anteriores que consideravam as condutas indevidas dos fornecedores como mero dissabor, esta perda de
tempo, a partir da teoria do desvio produtivo do consumidor, passou a ser considerada como elemento indenizavel com uma maior
protecdo ao consumidor nas relagdes com o fornecedor. Giacomini (2019) conclui que a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor é
um mecanismo que protege o consumidor a partir do tempo perdido e o classifica como direito fundamental.

Para Teixeira (2013), a situagdo ainda se agrava diante daqueles que perdem o seu tempo em virtude da falta de sensibilidade dos
planos de saude, em consequéncia das inUmeras negativas para concessao de exames e cirurgias e da auséncia de um judiciario
mais atuante. Para o autor, a questéo da saude é condigdo sine qua non de representatividade da dignidade da pessoa humana,
previsto no texto constitucional, mas que em detrimento do consumidor, condicionam as suas inimeras recusas de procedimentos
clinicos ao aumento do seu lucro. Como solucéo, propde que o desvio produtivo do consumidor seja aplicado de forma efetiva pelo
judiciario e que as decisdes tenham condenagbes pesadas com o intuito de desencorajar as operadoras a realizarem o
descumprimento do contrato.

Na concepgao de Marques e Bergstein (2018) cabe ao fornecedor que disponibiliza o produto ou o servigo implementar as medidas
para solucionar os problemas que resultam da operacionalizagéo da sua atividade. O fornecedor ao adotar sistemas que causem
morosidade em suas atividades, ao deixar de investir em tecnologias que capacitem e adequem a um tempo razoavel de espera, o
fornecedor transfere para o consumidor a sua proépria responsabilidade em virtude da sua inércia. Esta auséncia de novos
investimentos pode ser considerada como um dano em funcéo do tempo perdido que devem ser restituidos. Neste contexto, observa-
se que pelo menos trés principios foram violados: a boa-fé objetiva; a vulnerabilidade e garantia da adequagdo. Para as autoras, é
necessario que as condutas dos fornecedores que menosprezam o tempo dos seus consumidores sejam coibidas e os eventuais
danos sofridos sejam recompensados.

Segundo Loureiro e Santana (2016) os prejuizos sofridos pelos consumidores proporcionaram que a jurisprudéncia iniciasse com o
reconhecimento de indenizagao pela perda do tempo livre. A doutrina passou a reconhecer a relevancia do tempo na esfera do direito
do consumidor. O tempo desperdicado em virtude de uma pratica indevida do fornecedor ultrapassa o mero aborrecimento e atinge os
direitos da personalidade. Diante do tema, faz-se necessario salientar que a perda do tempo livre esta diretamente ligada ao dano
denominado de extra rem. Este tipo de dano esta relacionado a ma conduta do fornecedor, devido a sua negligéncia, omissdo ou por
conduta desidiosa.

Na opinido de Martins (2017), a perda de tempo de vida util do consumidor deve ser enquadrada como uma pratica abusiva, razdo pela
qual, os consumidores poderiam se dedicar a outras atividades da sua liberdade de escolha e no entanto, ficam presos a um problema
causados pelo fornecedor. Martins (2017) aponta também que, apesar de vivermos em uma logica de um sistema econdmico baseado
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pelo tempo é dinheiro, existem outras coisas mais determinantes do que o préprio valor pecuniario.

Tacques (2016) comenta sobre a situacédo dos hipervulneraveis que possui uma tutela especial em decorréncia da deficiéncia, ou pelo
fato de serem idosos, criancas e adolescentes. O consumidor é por conceito, vulneravel em virtude das caracteristicas fatica, juridica e
informacional. O consumidor ndo tem a informag&o de como o produto foi criado, juridicamente ele é o mais fragilizado da relagédo com
o fornecedor e informacional, porque ele nao dispde das informagdes completas de elaboragao do produto. Se a vulnerabilidade ja
passa por um processo de fragilidade das decisdes judiciais, a hipervulnerabilidade é praticamente ignorada diante da legislagéo
brasileira.

No estudo de Vera (2016) indica que ha uma relagdo entre a usurpagao do tempo Util com a responsabilidade civil diante do fato
acontecido. Para isso, a autora aponta como elementos basicos, caracteristicos da composigao desta responsabilidade civil, trés
elementos: a conduta humana, que deve ser voluntaria; o dano ou prejuizo causado; o nexo de causalidade que representa o vinculo
entre a conduta e o resultado. Em seu estudo, a autora correlaciona a perda indevida do tempo util como hipétese de responsabilidade
civil e ainda afirma que o mau atendimento constitui uma pratica abusiva de mercado com consequéncia de risco ou prejuizo ao
consumidor. O trabalho evidenciou que esta correlagdo so6 é possivel, caso exista a apreciagdo de um caso concreto em que a
utilizacdo do tempo livre se demonstrar uma conduta inaceitavel. A autora identifica que ndo ha previséo desta correlagdo no
ordenamento juridico, mas que ja ha jurisprudéncia contemporaneas, portanto, a ideia da responsabilidade civil pela perda do tempo
livre ndo encontra respaldo no ordenamento juridico, porém, as decisdes diante de casos extremos, vem apontando uma mudanga nas
decisdes.

Guglinski (2015) classificou a indevida subtragdo do tempo pelos fornecedores como um ato ilicito. Para o autor, devido a concepgéo
de valorizagdo do tempo, o seu desperdicio ndo pode passar sem a devida protecgao juridica. No ordenamento juridico inexiste uma
disposicéo que qualifique a natureza juridica do tempo, ndo ha, portanto, uma protegao legislativa que trate sob a perda do tempo. Sob
o ambito do trabalho e da linguagem laboral é factivel perceber que o tempo possui valor e até mesmo significado, pois a depender do
evento que esteja acontecendo simultaneamente, ndo ha possibilidade em virtude da fisica, de estar presente em dois lugares ao
mesmo tempo ou executar duas atividades simultaneas, portanto, o tempo possui um valor indescritivel. A compensagéo pecuniaria,
em determinados casos, ndo repara o dano causado. O autor reitera que, no tocante ao prazo, para exercer a pretensao reparatéria
em juizo, ndo se pode levar em consideracdo a ofensa a dignidade humana como um acidente de consumo.

2.5 0 DANO CAUSADO PELA PERDA DO TEMPO

O descumprimento da relagdo obrigacional em decorréncia da violagdo da lei dos 15 minutos para atendimento em agéncias
bancarias, possui por consequéncia, a incumbéncia do reparo do dano causado pelo banco. Este ressarcimento ndo pode ser feito da
mesma forma da perda, ou seja, ndo é possivel devolver o tempo perdido, mas indenizar pecuniariamente o consumidor face o seu
dano sofrido.

A compensagao pelo dano sofrido decorrente do ato lesivo causado é caraterizada como infragdo ao Cédigo de Defesa do
Consumidor, motivada pela prestagao de servigo defeituoso, conforme artigo 14 do CDC que determina:

O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de culpa, pela reparagédo dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a prestagdo dos servigos, bem como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua
fruigdo e riscos.

O fornecedor de servigos enquadra diversas fontes da cadeia produtiva, inclusive atividade bancaria. Trata-se, quando o servico foi
mal prestado, de uma responsabilidade civil no sentido de recompor o dano causado em virtude do descumprimento do ordenamento
juridico estabelecido por lei. No caso de o consumidor passar mais tempo do que o estabelecido por lei, configura-se violagéo do
contrato diante do ndo cumprimento do dever juridico do fornecedor.

Caso este descumprimento da lei dos 15 minutos acarrete a violagdo de um tempo néo razoavel, possibilitara, consequentemente, a
caracterizag@o em potencial de um fato de desvio produtivo do consumidor. A reparagao integral, quando se trata de tempo perdido, é
fisicamente impossivel de ser reparada, pela sua dimensao de espago-tempo em decorréncia do ndo retorno do tempo, mas uma
indenizagao que seja suficiente para que o consumidor possa restabelecer os contratos violados, recuperar as oportunidades perdidas
e compensar os momentos nao vividos naquele periodo.

Para Dessaune (2017) a plena reparacédo do dano deve corresponder a sua totalidade dos prejuizos causados pelo fornecedor com
uma fungdo compensatoria e ndo para enriquecimento injustificado do consumidor prejudicado. Para o autor, deve-se estabelecer uma
relacdo de equivaléncia proporcional entre a indenizagado e os prejuizos devidamente causados.

Nos ensinamentos Diniz (2020), a autora expde que diante de uma responsabilidade extracontratual, ou seja, sem nenhum vinculo
contratual entre o lesado e o lesante, a infringéncia da lei corresponde a uma lesédo de direito subjetivo ou da pratica de um ato ilicito.
Essa responsabilidade diante do consumidor é o resultado da inobservancia da norma juridica, de violar a obrigagdo negativa de nao
prejudicar ninguém. Ainda para a autora, o ato ilicito viola o direito subjetivo individual, por causar prejuizo a terceiros, cujo dever é o
de reparar a leséo ocorrida.

A perda do tempo € um dano imaterial e no estudo abordado pode ser comprovado mediante a apresentacéo do comprovante de
atendimento que informa a data e o horario de emisséo da senha e, portanto, constitui prova material. Para Dessaune (2017), os
elementos que compde a configuragédo do dano ressarcivel sdo: a certeza do dano; a imediatidade do dano; e a injustica do dano.

A certeza do dano advém da real constatagdo que o dano de fato ocorreu. A imediatidade do dano vem da consequéncia direta do fato
danoso e a injustica do dano esta diretamente relacionado ao fato de que houve uma infracédo da lei, neste caso, uma lesédo
ocasionada pelo fornecedor.

2.6 DECISOES DO STJ AO DESVIO PRODUTIVO DO CONSUMIDOR

Este subcapitulo teve como base o desbravamento de decisées tomadas pelo STJ em que foram aplicadas a teoria do desvio
produtivo do consumidor. A pesquisa foi realizada através do site do Jusbrasil, com o filtro do STJ, sem restricdo de data ou grau de
jurisdigao, conforme evidenciado na figura 4. Para Dessaune (2017, p. 282), existe o nascimento de uma jurisprudéncia brasileira que
aplica a Teoria do Desvio Produtivo do Consumidor, o que, por si s6, demonstra uma preocupagao na esfera juridica com um novo
modelo de atendimento ao consumidor e a consequente valorizagéo do seu tempo para a realizagéo das suas atividades.

Ainda Dessaune (2017, p. 281) evidencia que a partir da criagdo da teoria do desvio produtivo do consumidor no Brasil, comegaram a
surgir as primeiras decisdes judiciais com esta teoria. As pesquisas realizadas até o primeiro bimestre de 2017 apontaram um total de
852 acordéos encontrados em 14 tribunais pesquisados em todo o pais através dos sitios de todos os tribunais de justica estaduais.
A Figura 4 representa os resultados encontrados apresentaram vinte e quatro decisdes realizadas pela busca entre aspas do termo:
desvio produtivo do consumidor. Este foi um resultado significativo diante das decisdes tomadas pelo Superior Tribunal de Justica e as
mais relevantes foram utilizadas para compor este estudo.

Figura 4 Pesquisa de Jurisprudéncia no Jusbrasil
Fonte: https://www jusbrasil.com.br/jurisprudencia. Acesso em 24 de fevereiro de 2020.

O processo n°® 1737412 SE 2017/0067071-8trata de um caso de dois consumidores contra o Banco do Estado de Sergipe, referente a
um recurso especial julgado pela relatora Ministra Nancy Andrighi. Trata-se do pedido de condenagédo do banco em virtude da
auséncia de cumprimento das regras de atendimento presencial na agéncia bancaria relativas ao tempo maximo de espera em filas,
além da disponibilizagdo de sanitarios e assentos para pessoas com deficiéncia e a compensagao dos danos morais coletivos
causados pelo ndo cumprimento de tais obrigagdes.

A Terceira Turma do STJ votou pelo provimento ao recurso especial para restabelecer a sentenga e a condenagéo em danos morais
coletivos imposta no primeiro grau. O parecer da referida ministra ratifica:

a condenagdo em danos morais coletivos cumprira sua fungéo de sancionar o ofensor, inibir referida pratica ilicita e, ainda, de oferecer
reparacgao indireta a sociedade, por meio da repartigdo social dos lucros obtidos com a pratica ilegal com a destinagéo do valor da
compensagao ao fundo. (ANDRIGHI, 2017).
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Uma decisdo monocratica que teve como relator o Ministro Marco Aurélio Bellizze (n° 1.260.458 SP 2018/0054868-0), referente a uma
acao declaratéria de inexibilidade de débito, cumulada com indenizagéo por danos morais e consignagédo em pagamento. No caso em
questéo, o banco nao realizou os débitos das parcelas na conta da autora e, posteriormente, exigiu o seu pagamento juntamente com
os atrasos e aplicagdes de multas.

A teoria do desvio produtivo do consumidor foi aplicada em decorréncia da privagédo do tempo que Ihe foi subtraido para tentar
solucionar os problemas fruto da ingeréncia da prestagdo do servigo bancario. Com o intuito de gerar um carater compensatério de
reparagao, em virtude de mitigar o constragimento suportado pela autora, o STJ emitiu um parecer favoravel a aplicacdo do desvio
produtivo do consumidor e arbitrou uma indenizagao de cinco mil reais.

A decisdo monocratica, adotada pelo Ministro Anténio Carlos Ferreira (n°® 1271452 SP 2018/0073676-7), determinou indenizagdo ao
autor em razao de uma instituicdo de ensino nao fornecer o diploma de ensino médio ao aluno em um prazo razoavel. Tal fato,
culminou no seu impedimento para ocupar a vaga em uma instituicdo de ensino superior que lhe causou, por consequéncia, a perda
da vaga. A frustragéo da discente constitui um ato indenizavel e coube a aplicagdo do desvio produtivo do consumidor que ndo merece
passar impune diante da configuracéo evidente da perda de uma chance.

O processo n° 1614137 RJ 2019/0330199-6 intimou uma construtora referente ao atraso em 22 meses da entrega dos iméveis no
estado do Rio de Janeiro. O tempo de espera ndo constitui um prazo razoavel e representa um descumprimento contratual, ao
considerar que as construtoras podem adotar praticas de atrazos caracteriza o desrespeito aos consumidores e, por consequéncia,
viola os direitos do consumidor.

A relevancia do tempo diante de um prazo que fere o principio da razoabilidade é um fator inadmissivel, pois foram diversas familias
que continuaram com outras despesas habitacionais sem prover do direito de uso da sua propria casa. O relator, Ministro Herman
Benjamin, emitiu parecer favoravel aos consumidores e aplicagdo de sangao para a ré.

No processo n° 1274334 SP 2018/0078610-7 foram apontadas diversas cobrancas indevidas, além disso, exp0s o cliente a uma
situacéo vexatdria com cobrangas frequentes e ligagbes reiteradas. No presente processo foram aplicadas a teoria do desvio produtivo
do consumidor e a violagdo de imagem e honra, consideradas as repetidas cobrancas indevidas. Fato julgado pela Ministra Maria
Isabel Gallotti.

2.7 DECISOES DO STJ CONTRA AGENCIAS BANCARIAS

Neste subcapitulo foram analisados os casos de infragdes consumeristas em agéncias bancarias, a partir de decisdes tomadas pelo
STJ. A pesquisa foi realizada através do site do Jusbrasil, com o filtro do STJ, sem restrigdo de data ou grau de jurisdigdo, conforme
evidenciado na figura abaixo.

Figura 5 Pesquisa de Jurisprudéncia no Jusbrasil
Fonte: https://www jusbrasil.com.br/jurisprudencia. Acesso em 01 de maio de 2020.

Ao realizar uma pesquisa com os filtros desvio produtivo do consumidor e agéncia bancaria (que representa o recorte da pesquisa), os
resultados encontrados foram de trés jurisprudéncias. Ao analisar os trés documentos, encontra-se os trés relatorios distintos, mas
dois, referem-se ao mesmo processo. O primeiro documento analisado, trata-se de um recurso especial que traz o seu inteiro teor e o
segundo documento foi o relatério e voto do mesmo recurso. O terceiro documento trata-se de um recurso especial de outro processo.
Ao substituir o termo agéncia bancaria por agéncias bancarias, o referido site adiciona um novo processo que nao fora incluido no
termo anterior. Portanto, para a pesquisa em questéo foram analisados trés casos.

Um dos processos ja havia sido citado no capitulo anterior, o outro, trata-se de um recurso especial interposto contra o acérdéo do
Tribunal de Justica do Estado de S&o Paulo (1866590 SP 2020/0060874-5). A autora alega que foi beneficiaria de testamento
realizado por sua irma, pois néo existiam herdeiros. A irma veio a 6bito e o banco Bradesco negou o provimento do seu direito, o caso
ja passa de dois anos. Diante de tal fato, a autora pediu: que condenasse o reud, banco Bradesco pelas alegagdes apresentadas;
transferéncia do dinheiro herdado por sua irma para a sua conta; indenizagéo por danos extrapatrimoniais; indenizacéo por danos
materiais. A sentenga acolheu um dos pedidos e rejeitou os demais, julgado pelo Ministro Raul Aradjo.

O processo n° 1414774 RJ 2013/0230260-8 do STJ, tratou da prestagao de servigo deficitario em virtude da auséncia de seguranca
fisica e patrimonial do consumidor, vicio configurado no produto e propaganda enganosa por parte do banco Santander. A agéo foi
movida pelo Instituto de Defesa do Consumidor e do Trabalhador do Municipio de Teresépolis (INDEC). O ministro Luiz Felipe
Salomao, da quarta turma do STJ, julgou dando provimento parcial ao primeiro recurso.

2.8 O DESVIO PRODUTIVO E OS HIPERVULNERABILIZADOS

Este subcapitulo foi criado com o intuito de refletir sobre o seguinte questionamento: se o desvio produtivo do consumidor ja é
impactante para as pessoas sem deficiéncia, qual o impacto para as pessoas com deficiéncia? Este questionamento faz um recorte
adicional neste estudo, para a promogéao da relevancia do desvio produtivo diante das pessoas com deficiéncia, pois uma pessoa sem
deficiéncia ao esperar por duas horas em uma fila pode n&o apresentar o mesmo impacto.

Observar que o tempo é relativo diante da necessidade do outro ndo é somente uma questéo de sensibilidade ou de alteridade, mas
de cumprimento de um direito. Trinta minutos para uma pessoa sem deficiéncia pode nédo representar os mesmos trinta minutos para
uma pessoa com deficiéncia seja em fungéo das suas dificuldades fisicas, seja em funcéo das suas necessidades fisiolégicas ou do
proéprio tempo de vida.

O tempo ¢ definido como duragéo das coisas ou dos fendmenos, possui como caracteristicas ser finito e irrecuperavel, mas a
relatividade do tempo € indiscutivel quando se trata de pessoas com deficiéncia com relagédo a pessoas sem deficiéncia. A depender
do tipo de deficiéncia, isto impacta na expectativa de vida da pessoa, portanto, se esta pessoa perde duas horas na fila para entrar no
estadio de futebol ou no cinema, ha de se convir que este tempo perdido possui um impacto mais significativo para uma pessoa com
deficiéncia do que para uma pessoa sem.

O contexto trazido em questao néo trata da relatividade do tempo em fungéo da fisica, mas em fungéo do tempo desperdigado e o
desrespeito das agéncias bancarias onde muitas sequer possuem sanitarios para os consumidores. Ao imaginar uma pessoa sem
deficiéncia e outra pessoa com deficiéncia, ndo é razoavel acreditar que o tempo de duas horas de espera, para estas duas pessoas,
seja equivalente. Em virtude da sua condigao fisica, as suas necessidades fisioldgicas, o seu desgaste psiquico, diversos aspectos sdo
completamente incomparaveis.

A lei ndo realiza essa distingdo, mas o impacto temporal para as pessoas com deficiéncia € material, concreto e evidente. A estrutura
jurisprudencial do sistema juridico determinava que havia um mero aborrecimento do consumidor ao esperar tanto tempo para ser
atendido e as sangdes aplicadas eram minimas e de pouca significancia financeira. A relatividade do tempo néo é considerada até
mesmo em casos em que a teoria do desvio produtivo do consumidor é aplicada.

Esta teoria ndo aborda a perspectiva de dano da pessoa com deficiéncia. Por este motivo é preciso repensar tais praticas aos
consumidores no ambito geral, no intuito de promover mudangas no ordenamento juridico, pois o tempo € relativo para cada um.

A luta por leis que contribuam com o intuito de proteger os hipervulneraveis ndo é somente um beneficio, € um dever e, a pressao
comega a partir do instante em que ideias como esta aparecem na dire¢éo de fomentar um problema notdrio e recorrente na sociedade
brasileira. E importante salientar que os ditos hipervulneraveis, em tese, deveriam ser denominados de hipervulnerabilizados, pois as
condigdes desiguais de consumo sdo as responsaveis por esta discrepancia social. Uma sociedade que ndo oferece o minimo de
condigdes de atendimento e mobilidade as pessoas com deficiéncia, acaba por marginalizar a percepgéo de direito de consumo, ja que
a maioria dos direitos existenciais ndo foram garantidos, portanto, é o sistema que hipervulnerabiliza-os.

E notério que o tempo de uma pessoa com deficiéncia que tenha a necessidade fisiologicas distintas, por exemplo, tenha,
consequentemente, um impacto muito maior causado ou um dano superior, quando comparado a uma pessoa sem deficiéncia que
espera em uma fila por mais uma hora. O dano sofrido pela pessoa com deficiéncia é potencializado em virtude da sua condigao fisica
de saude, fato este que a teoria poderia incluir e resguardar este direito que impacta diretamente na vida das pessoas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em linhas gerais, o presente estudo busca identificar o impacto no desperdicio do tempo nas agéncias bancarias pelos consumidores.
Essa analise se dara pelos processos do PROCON/BA. Dentro desta perspectiva, analisou-se o porte da empresa através do seu
patriménio liquido, a quantidade de processos que esta entidade possui e o tipo de banco, classificado em publico ou privado. O
valuation é a forma de avaliar a empresa e pode ser mensurado por diversos indices contabeis, tais como: o ativo, o patriménio liquido,
o market share (participagdo no mercado), o valor das agdes e entre outros. Para o presente estudo, o valuation adotado foi o
patriménio liquido.

A pesquisa seguiu um modelo operacional no intuito de identificar os processos do PROCON/BA e todos os processos selecionados
foram analisados com base nessas variaveis. A coleta de dados foi elaborada tomando como base o ano de 2019 em autuagdes do
PROCON/BA nos bancos que descumpriram as leis estabelecidas.

O objetivo foi descrever o impacto do tempo em fungéo das varidveis independentes e demonstrar a associagéo entre o patriménio
liquido do banco e o tipo de banco, além de possivelmente potencializar o seu tempo de espera. A pesquisa se baseou pelo método
quali-quantitivo, pois utilizou instrumentos dos dois métodos de pesquisa tais como: utilizagao de teoria para explicar o fendmeno;
andlise de dados para embasar os resultados; utilizacéo de textos e nimeros; comparacéo de variaveis; analise interpretativa do
evento.

O instrumento da pesquisa adotado foi a analise documental por meio do exame dos processos do PROCON/BA, a partir do
enquadramento de trés partes da analise: o patriménio liquido; o tempo de espera; o tipo de banco. Foram analisados 89 processos do
PROCON/BA em sua integralidade. Os respectivos processos foram identificados pelo numero do processo, o nome do banco e o tipo
de banco. Com o intuito de preservar a imagem das agéncias autuadas, o presente estudo apenas discerniu o nome e a classificagdo
dos bancos, sem identificagdo de agéncia.

Para facilitar a analise técnica dos processos foram identificados o banco e a infragdo cometida em cada processo, além da
numeragao de cada processo e o tipo de banco (publico ou privado). Os dados foram obtidos por meio de acessos internos do 6rgao,
com a devida autorizagdo da diretoria de fiscalizagdo do PROCON/BA, o que comprova a fidedignidade das informagdes. O quadro 2
representou os processos autuados em 2019 com a respectiva identificagdo das infragdes cometidas pelos fornecedores.

Cada processo foi devidamente analisado, as informacdes foram registradas em uma planilha, para uma analise posterior. Todos os
processos passaram por revisdes na andlise dos dados coletados com a finalidade de evitar erros e confirmar os registros
encontrados.

A andlise dos processos se limitou a identificacdo da infragdo ao Cédigo de Defesa do Consumidor, ao numero do processo com o
objetivo de comprovar a fidedignidade das informagdes, o banco que cometeu a infragdo e a sua respectiva classificagédo. A analise
das decisdes nado foi abordada neste estudo em decorréncia do julgamento dos processos se encontrarem em andamento, ou seja,
ainda podendo caber recurso, aguardando a decis&o interlocutéria ou o transito em julgado destes processos.

4 ANALISE DE RESULTADOS

Os processos analisados foram identificados pelos seus respectivos patrimonios, pelo nimero do processo, pelo tipo de banco e pelo
tempo de espera dos consumidores na fila. Ao todo foram analisados 89 processos do PROCON/BA referente as autuacdes realizadas
em 2019, destes, 70 processos foram autuados por infragdo a Lei dos 15 minutos.

O Quadro 3 evidenciou o banco, o tipo de banco, o patriménio liquido e a quantidade de processos autuados pelo PROCON/BA. A
construgdo do Quadro 3 seguiu o parametro de ordem decrescente pelo tamanho da empresa, determinada pelo valor do patriménio
liquido dos bancos no ultimo trimestre do exercicio de 2019, conforme publicagdo das suas demonstragdes contabeis nos sites dos
respectivos bancos.

Quadro 3 Descrigdo dos bancos autuados pelo PROCON
Banco

Tipo de Banco

Patrimoénio Liquido

Quantidade

ITAU

PRIVADO

R$ 142.847.965.000,00

8

BRADESCO

PRIVADO

R$ 133.723.221.000,00

39

CAIXA ECONOMICA FEDERAL
PUBLICO

R$ 86.446.927.000,00

8
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SANTANDER

PRIVADO

R$ 65.229.249.000,00

5

BANCO DO BRASIL

PUBLICO

R$ 462.531.000,00

10

Fonte: elaboragéo propria (2020).

O banco foi identificado nominalmente e o tipo de banco foi classificado em publico ou privado, consequentemente, o seu patriménio
liquido em valores reais e a quantidade de processos que o banco recebeu em 2019. O patriménio liquido foi descrito conforme valores
evidenciados no balango patrimonial da empresa no encerramento do exercicio de 2019.

Ao todo foram 17 bancos publicos autuados e 72 bancos privados. A pesquisa ndo identificou o motivo desta discrepancia entre
bancos publicos e privados. Dos 70 bancos autuados em decorréncia da lei dos 15 minutos, 18 bancos foram publicos e 52 eram
privados. O estudo analisou 89 processos, porém, como sdo processos recentes, eles ainda se encontram em analise na coordenacéo
técnica do PROCON/BA, em virtude de que todos os autuados terem entrado com recurso. Até o transito em julgado, existem decisbes
interlocutorias que séo julgadas pela Superintendéncia de Protecédo e Defesa do Consumidor e, no caso de apelagéo, julgadas pelo
Tribunal de Justica da Bahia que levam um tempo consideravel até serem definitivamente julgados.

Identificou-se nesta pesquisa que ndo ha relacéo entre o patrimoénio liquido da empresa com a quantidade de autuagdes dos
respectivos bancos, isto demonstra que o tamanho do banco, mensurado pelo seu patriménio liquido, ndo influencia no cumprimento
das leis do codigo de defesa do consumidor. Consequentemente, o tamanho do banco néo representou um condicionante para
cometer atos de infragéo das leis do CDC. Portanto, ndo se pode levantar hipéteses sem a observagéo empirica no intuito de fazer
conjecturas sobre o fator condicionante que proporciona as infragdes cometidas pelas agéncias bancarias.

Um estudo técnico baseado na analise de tamanho da agéncia, quantidade de pessoas atendidas, seguranga proporcionada pelo
banco, localizagéo, facilidade de acesso presencial, quantidade de bancarios que trabalham no atendimento, podem ser fatores de
interferéncia para o desvio da conduta consumerista.

Neste estudo deve ser exposto que cabe a instituigdo bancaria cumprir as normas do cédigo de defesa do consumidor e cumpri-las
para atender o consumidor da melhor forma possivel. O ndo atendimento adequado nos padrdes da lei enseja na consequente
aplicagdo da multa aos bancos, em decorréncia do ndo cumprimento do que esta previsto na lei e configura uma infragdo ao CDC. A
penalidade aplicada por meio de multa € uma das formas de tentar garantir ao consumidor que aquela situagéo néo se repita.
Infelizmente, as praticas bancarias de desrespeito ao consumidor e o consequente ndo cumprimento das leis contidas no cédigo de
defesa do consumidor representam acoes recorrentes. Desse modo, a intervengéo do Estado se faz necessaria e coerente, a partir do
momento em que n&o ha o cumprimento das regras estabelecidas e o minimo de condi¢gdes de atendimento ao consumidor.

A razoabilidade, além de representar um principio juridico, deve ser colocada como condicionante para o cumprimento da lei. Somente
em 2019, 89 agéncias bancarias descumpriram a lei, isso sem contar as agéncias que cometem essas infragdes constantemente e ndo
séo fiscalizadas ou penalizadas.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo buscou evidenciar o impacto causado pela lei dos 15 minutos em agéncias bancarias de Salvador a luz da teoria do desvio
produtivo do consumidor. Ao verificar a quantidade de processos executados pelo PROCON/BA, percebe-se o constante desperdicio
de tempo em agéncias bancérias que tem como consequéncia a penalizagdo do consumidor ao sofrer com o seu desvio produtivo. A
teoria do desvio produtivo do consumidor serviu como arcabougo tedrico para explicar as infragdes cometidas pelas agéncias
bancarias e a sua continua leséo aos direitos dos consumidores.

Pensava-se que o tamanho do banco, determinado pelo seu patriménio liquido, tinha uma relagéo direta com a quantidade de
infragbes cometidas, porém, verificou-se com o estudo que ndo ha correlagéo entre tais variaveis. Nem mesmo o tipo de banco,
segregado no estudo como publico ou privado, ndo foi capaz de explicar os fenébmenos que ocorreram de infragdes ao codigo de
defesa do consumidor e a consequente forma de infringir a lei dos 15 minutos em agéncias bancarias.

O que esta evidente neste estudo é que, precisa-se buscar alternativas para ampliagdo dos direitos dos consumidores, pois a parte
vulneravel sera sempre o consumidor. O consumidor é vulneravel em virtude da disparidade da relagdo existente entre cliente e
fornecedor. Nao se pode afirmar que todo consumidor é hipossuficiente, pois existem consumidores que possuem fortunas e um
patriménio elevado, porém, mesmo diante de uma situagdo em que o consumidor ndo se enquadre neste quesito, ainda assim, sera
considerado vulneravel. Esta vulnerabilidade esta relacionada aos quatro tipos de vulnerabilidade aplicada ao consumidor: técnica,
juridica, fatica e informacional.

O tempo desperdicado nas agéncias bancarias representa um total desrespeito aos consumidores que tém as suas vidas paralisadas
em virtude da incompeténcia dos bancos em propiciar melhores condigées de atendimentos aos consumidores. A lei dos 15 minutos é
ineficiente por ndo abranger outros tipos de atendimento e restringir o direito de ser atendido em um prazo razoavel de tempo somente
ao caixa.

A extensado da aplicabilidade da lei, a partir do seu amplo debate, como forma de reparar os danos ao consumidor diante da perda do
seu tempo, poderia ser uma alternativa a ampliagéo dos direitos do consumidor. Deve-se compreender que ndo € razoavel a espera de
um consumidor dentro de um banco, por duas ou trés horas, mesmo que esteja sentado. A lei é omissa diante de tal fato e, portanto,
propor a sua aplicabilidade para melhoria de vida da sociedade € um papel do(a) advogado(a).

Além disso, a aplicagdo de multas pelos 6rgaos competentes parece nédo fazer efeito diante da quantidade de processos aplicados,
além dos elevados valores das multas para estas agéncias. Isso pode representar duas hipoteses: a primeira, de que os bancos sédo
incrédulos referente ao rigor da exigéncia das multas e por possuir um sistema juridico eficaz, acabam ganhando o processo na esfera
judicial; o segundo, que os valores das multas estdo infimas em demasia, pois o lucro dos bancos é tédo alto, a ponto de demonstrar
desprezo diante do rigor da lei.

A pesquisa, portanto, traz algumas reflexdes diante deste tema. As frequentes fiscalizagdes néo interferem diretamente na mudancga
de postura dos bancos, pois o comportamento indisciplinado é recorrente. Dentro das agéncias bancarias, as pessoas sofrem por
negligéncia. Mesmo que a lei dos 15 minutos fosse rigorosamente aplicada, ainda assim, existiriam consumidores sofrendo com o
desvio produtivo em decorréncia da ineficacia do banco em atendé-los em outros setores.

As agéncias bancarias possuem, visivelmente, muitos caixas e poucas pessoas trabalhando, ou seja, o nimero de maquinas,
equipamentos e condigdes de trabalho existem, porém, ha poucos trabalhadores nas agéncias, o que sobrecarrega os profissionais
bancarios dentro das suas agéncias em favorecimento a uma politica de cortes de pessoal, tipico deste setor que contrata pessoas
jovens e brancas. Porém, ndo se pode deixar despercebido que estas mesmas pessoas outrora contratadas séo descartadas pelo
sistema quando envelhecem, pois ndo possuem mais a estética e a agilidade que os bancos exigem.

Deve-se pensar entdo: se os bancos nao respeitam minimamente seus préprios funcionarios, eles estariam dispostos a fornecer um
atendimento de qualidade aos seus consumidores? Esta pesquisa possui diversas limitagdes, mas pode ser Util para o surgimento de
outros questionamentos e a partir dai, buscar novas propostas, solugdes e caminhos mais estaveis nas relagdes de consumo.
Sugere-se trabalhar com entrevista de trabalhadores do setor bancario, sindicatos, aplicagdo de questionarios para os consumidores
que sofreram com abusos diante do mau atendimento dos bancos. Pode-se apontar como sugestao também, a coleta de opinido de
vereadores sobre a proposta de expansao da aplicabilidade da lei dos 15 minutos para outros setores dos bancos. Todas as pesquisas
que venham a beneficiar o consumidor de alguma forma, sempre teréo serventia garantida na esfera do direito do consumidor.
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Aviso:

A\ Néo é recomendado utilizar percentuais para medigéo de plagio, os valores exibidos sdo apenas dados estatisticos. Apenas uma
revisdo manual pode afirmar plagio. Clique aqui para saber mais.

Legenda:
A sI]Enderego validado, confirmada a existéncia do texto no enderego marcado.
Expresséo nédo analisada
Expressao sem suspeita de plagio
Poucas ocorréncias na internet
Viérias ocorréncias na internet
Muitas ocorréncias na internet
Poucas ocorréncias na base local
Varias ocorréncias na base local
Mutias ocorréncias na base local
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