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RESUMO: O direito do consumidor é um ramo do direito que trata das relacdes juridicas entre fornecedores
de produtos e servigos com seus consumidores. Faz parte desta area a defesa do consumidor como instrumento
regulador e protetor contra 0s prejuizos em que o cidaddo se encontra nas relagcdes de consumo gerados por
falhas do fornecedor, sejam eles pela vulnerabilidade, hipossuficiéncia e até mesmo ao dano aos bens juridicos,
tutelados pela Constituicdo Federal, cabendo ainda ao fornecedor néo so a responsabilidade de reparagdo, mas
também a subjacente obrigacdo de atribuir ao consumidor condi¢es de usar seu recurso produtivo, tempo
vital, nas atividades que preferir. Por isso, o presente trabalho tem como finalidade abordar o tempo do
consumidor, caracterizado como bem juridico, analisando a teoria do desvio produtivo do consumidor em uma
perspectiva de ambiente virtual e tratar do desvio de atividades existenciais e desperdicio do tempo vital gerado
em falhas de atendimento nas burocraticas resolucdes de problemas em plataformas digitais. Deste modo, serdo
apontados os empecilhos relativos a concretizagdo da efetividade, economicidade, celeridade e satisfacdo do
consumidor diante do método digitalizado das fornecedoras de produtos e servicos. Nesse contexto, a pesquisa
tem carater qualitativo de método dedutivo, onde os dados serdo captados essencialmente a partir da exploracéo
da legislacdo brasileira, analise em literatura de apoio e revisdo de literatura por meio de fichamento e
condensagdo de obras, artigos cientificos e codigos atinentes ao assunto. Contém a explanagéo da percepgao
dos consumidores quanto ao atendimento em plataformas digitais captados através dos portais
Consumidor.gov e Reclame Aqui, além de trazer a baila a adeséo do STJ e tribunais quanto a utilizagdo da tese
do desvio produtivo no periodo referente aos anos de 2020 a 2022, com o foco em demonstrar como o direito
brasileiro tém se preocupado com o dano ao bem juridico do consumidor.

Palavras-chave: Desvio produtivo do consumidor. Tempo vital. Atividade existencial. Bem juridico e dano
moral.
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ABSTRACT: Consumer law is a branch of law that deals with the legal relationships between suppliers of
products and services with their consumers. Part of this area is consumer protection as a regulatory and
protective instrument against the damage to which citizens find themselves in consumer relations generated
by supplier failures, whether due to vulnerability, hyposufficiency or even damage to legal assets, protected
by the Constitution. Federal, with the supplier also not only responsible for repairs, but also the underlying
obligation to give the consumer conditions to use his productive resource, vital time, in the activities he prefers.
Therefore, the present work aims to address the consumer's time, characterized as a legal good, analyzing the
theory of the consumer's productive deviation in a virtual environment perspective and dealing with the
deviation of existential activities and waste of vital time generated in failures of service in bureaucratic problem
solving on digital platforms. In this way, the obstacles related to the achievement of effectiveness, economy,
speed and consumer satisfaction will be pointed out in the face of the digitized method of suppliers of products
and services. In this context, the research has a qualitative character of deductive method, where the data will
be captured essentially from the exploration of the Brazilian legislation, analysis in supporting literature and
literature review through filing and condensation of works, scientific articles and codes related to the subject.
They contain an explanation of the perception of consumers regarding the service on digital platforms captured
through the Consumer.gov and Reclame Aqui portals, in addition to bringing up the adhesion of the STJ and
courts regarding the use of the thesis of productive deviation in the period referring to the years 2020 to 2022,
with a focus on demonstrating how Brazilian law has been concerned with the damage to the consumer's legal
interest.

Key-words: Consumer productive deviation, Vital time. Existential activity. Juridic asset and moral damage.

1. INTRODUCAO

E responsabilidade de todo fornecedor de  individuo, ensejando a responsabilidade de sanar

produto ou servico, garantir ao consumidor, 0 ou indenizar os danos dele decorrentes.

direito a informacdo, respeitar a vulnerabilidade Como  consequéncia,  surgiu a

e hipossuficiéncia existente nas relagdes com o
cliente, a protecéo e reparacdo de danos de forma
objetiva, e entre outros pontos, dar ao
consumidor condicdes de utilizar seu tempo e
suas competéncias nas atividades de sua
preferéncia. (DESSAUNE, 2022).

Nesta esséncia, como vertente da
protecédo dos direitos do consumidor, a teoria do
desvio produtivo, criada pelo escritor e
advogado Marcos Dessaune, fundamenta-se nos
desafios e prejuizos gerados ao consumidor por
fornecedoras que descumprem seus deveres
juridicos, acarretando o desvio de atividades e

desperdicio do tempo atil, bem juridico do

fundamentacéo da teoria do desvio produtivo do

consumidor em demandas juridicas que
pleiteavam a reparacdo de danos nos casos em
que o consumidor precisou se desviar de suas
atividades  essenciais

obrigacbes e para

solucionar problemas causados por
fornecedores, que com vigor, avangou no direito
ao ser entendida pelos tribunais de Justica,
inclusive como antagonista a tese do mero
aborrecimento.

A razdo desta investigagdo estd na
experiéncia vivida pelo autor desta pesquisa
enquanto estagiario em escritorio de advocacia,

onde pode acompanhar agfes civeis que

43



SR E 1

ISSN 1984-431X

versavam sobre a defesa do consumidor,
utilizando como um dos fundamentos do dano
moral a teoria do desvio produtivo, que desde
entdo, tem chamado a atencdo no desvio das
atividades e no gasto excessivo de tempo vital
ocasionado pela burocracia e morosidade das
fornecedoras em solucionar problemas de féacil
resolucdo, inclusive em ambiente virtual.

Esta pesquisa em um primeiro momento
trard a contextualizacdo do tema com uma breve
explanacdo histérica acerca da evolucdo da
humanidade ante o aprimoramento do trabalho e
das competéncias individuais que sustentam o
sistema econdmico vigente, o advento do
fendmeno do consumo, bem como as relagdes
entre o fornecedor e consumidor. Segundamente
apresentara dados e setores que mais envolvem
reclamacdes atendimento  na

por  mau

perspectiva de ambiente virtual, contando
também com registro das situacdes habituais que
desafiam o consumidor na satisfacdo de suas
necessidades e desejos, indo do mau
atendimento & fila de espera, mensagens
automaticas, praticas abusivas, entre outras
falhas corriqueiras. Tudo isso, pondo em
discussdo se a politica de atendimento virtual
alcanga economia, celeridade e contentamento,
se comprometem o tempo vital ou desviam o
consumidor de atividades essenciais. Para isso,
sera utilizado como parametro dados e indices de
satisfacdo coletados em estudos e plataformas de

reclamagdes, sendo elas a Consumidor.gov e
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Reclame Aqui, além do acervo de pesquisa do
autor da teoria, Marcos Dessaune. Por fim
propde aprofundamento no reconhecimento e
adeséo da teoria pelo STJ e tribunais de justica,
como ela tem sido aplicada para deferir
indenizacdes pelo dano ao bem juridico do
consumidor brasileiro nos periodos de 2020 a
2022, além de, evidenciar de forma breve como
a legislagéo tem se preocupado com o tempo do

consumidor.

2. O CONTEXTO HISTORICO DO
CONSUMO E SEU VINCULO COM
OS MODOS DE PRODUCAO

Ao longo da histéria a humanidade
dispdés de milhares de anos para alcancar
vida

desenvolvimento e qualidade de

satisfatorios, por exemplo, evoluindo do
nomadismo e do modo de producdo primitivo
para o sedentarismo e 0 modo de producdo
moderno. Sem duvida, 0s avancos no campo da
informagdo, ciéncia, medicina, industrializagéo
e do trabalho fizeram com que o individuo
ndmade se transformasse em um ser estavel, de
sociedade especializada e autbnoma no que diz
respeito a recursos e materiais.

Em tempos primitivos, o homem
pertencia a um sistema de producdo de
propriedade coletiva, onde os meios de producéo
e os frutos destes eram de todos, integrando uma
relagdo de cooperagdo entre si, classificado por

Marx e Engels como modo de producdo
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primitivo. Com os saltos da civilizagdo no que
diz respeito a evolucdo do sistema de trocas para
a utilizacdo da moeda, mais tarde, ao surgimento
da propriedade privada a divisdo do trabalho e
especializacao, entre outros fatores,
contribuiram muito para a producdo de
excedentes, ante 0 expressivo aumento da
produtividade, possibilitando que o0s povos
pudessem troca-los por bens e servigos dos quais
careciam (DESSAUNE, 2022).

A ldade Média, regida pelo modo de
producdo feudal, a sociedade era constituida
pelas distintas classes: nobreza, clero e
trabalhadores. O comércio era recorrido pelas
pessoas tdo somente para adquirir o que lhes
faltavam ou o que néo era produzido no feudo,
havendo intercambio  de

assim,  pouco

mercadorias, visto que nos feudos eram
produzidos pelos servos e sua familia os
alimentos, mdveis e vestimentas, ou seja, apenas
para subsisténcia da época, sem o intuito de
fornecer produtos ao mercado. Tal modo de
producdo teve uma economia limitada a terra,
trazendo pouco estimulo a producdo de

excedentes (DESSAUNE, 2022).

Por outro lado, a exploracdo dos
continentes e a expansdo maritima na Europa
foram responsaveis pelo crescimento elevado do
comercio, exportando o que era valoroso e
importando apenas 0 necessario, recebendo o
saldo em dinheiro. Esta forma de negdcio

motivou o acumulo de capital, invencbes de
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maquinas, aumento das industrias e de sua
producdo, principalmente no setor de tecidos,
tornando-se um cenario de prelidio ao sistema
capitalista (DESSAUNE, 2022).

Por este meio, foi na Franca onde a
exacerbada acdo do Estado na intervengdo da
propriedade e a abusiva imposi¢do de taxas e
impostos  sobre os trabalhadores criou
impedimentos ao progresso, mantendo posses e
privilégios sob a égide da nobreza. Deflagrou-se
assim a Revolucdo Francesa, concomitante ao
inicio da Revolucdo Industrial, com ideal
baseado em principios liberais e iluministas dos
pensadores, Adam Smith, Voltaire, Isaac
Newton, John Locke, entre outros iluministas
(DESSAUNE, 2022).

O inicio da era capitalista, foi marcado
pela descoberta de terras com metais preciosos
na América, pelo exterminio e escravizagdo de
populacBes nativas, a pilhagem das Indias
Orientais e a exploracdo da Africa como
mercadoria e mdo de obra escrava. Por estes
fatores conseguiu-se o capital necessario para
dar inicio a producdo capitalista (DESSAUNE,
2022).

O modo de producdo -capitalista, é
definido pela existéncia de um detentor do
capital, que com ele detém também os meios de
producdo (industria, maquinas, matéria-prima,
ferramentas), onde compra com esse dinheiro a

forca de trabalho do operario, que transforma a
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matéria-prima em produto final (DESSAUNE,
2022).

Como efeito, a Revolucdo Industrial e
suas fases ulteriores ficaram conhecidas pela
producdo em série e em massa das industrias
com o método fordista-taylorista, e na década de
1970, pelos avancos cientificos, em énfase, a
microeletrénica, biogenética, comunicacdo e
automacao, novas relacdes de trabalho, éxodo
rural e urbanizacéo, impactos no meio ambiente,
expansdo da capacidade produtiva e consumista,
gerando significativas consequéncias ao mundo
como. uma

Comeca-se reorganizacéo

econbmica onde o capital movimenta um
sistema com estrutura produtiva e com novos
desafios para o mundo laboral, e é com isso que
surge a globalizacdo, inerente a0 mundo e
aprofundando seu ciclo de producédo e ampliando
mercados ao redor do planeta (DESSAUNE,

2022).

21.0 FENOMENO DO
CONSUMO E O DIREITO
DO CONSUMIR

Para melhor entender o fendbmeno do
consumo e as vertentes que o fazem surgir, é
importante destacar de forma incipiente as
definicdbes e conceitos de consumidor,
fornecedor, relagdes de consumo e produto, que
veremos a seguir.

No sistema de consumo da atual

sociedade é convencionado o que chamamos de
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relagbes de consumo, que em determinado
momento a pessoa é consumidor, e em outro,
fornecedor, ambos sendo agentes econémicos.
Na Otica econbmica, o fornecedor € o0 agente que
transforma e combina bens e servigos em um
novo produto final, que tenha qualidade inerente
e oferecido no mercado para satisfacdo das
necessidades, desejos e expectativas do agente
consumidor. Se este produto apresentar algum
problema ou defeito, o fornecedor deve resolvé-
lo tempestiva, efetiva e voluntariamente,

evitando prejuizos ao consumidor
(DESSAUNE, 2022).

Em definicdo, Dessaune (2022, p. 42)
elucida que o produto final é o resultado
corrente  de
(de

producdo, normas, etc) de que uma fornecedora

almejado  pela processos

organizacionais recursos, trabalho,

é composta:

“(...) € o resultado da transformagdo ou da
combinacdo de insumos (bens econdémicos
e servicos) destinados as trocas no mercado,
0 qual (resultado) deve respeitar 0 meio
ambiente, deve ser adequado ao fim a que
se destina, seguro e integro, deve conter
valor e informagdes adequadas, deve ser
entregue na quantidade ofertada, no prazo
combinado e por preco justo. O produto
final, constituido de certas utilidades e
incentivos (valor), deve satisfazer as
necessidades e os desejos do consumidor e,
preferencialmente, deve superar as suas
expectativas, para que o fornecedor realize
sua missao”.

Neste interim, o produto final se trata da
experiéncia do consumidor a partir da relacéo

com o fornecedor por meio dele. Esta relagéo
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tende a avaliar e projetar essa experiéncia se
fundamentando na obrigacéo e no objetivo maior
da fornecedora (DESSAUNE, 2022).

Ap6s as  revolugdes industriais,

identifica-se facilmente como bons frutos a
liberdade e qualidade de vida gerada pelas
facilidades e comodidades, conforto, bem-estar,
informagcdo e acessibilidade que a sociedade pos-

industrial e moderna passou a ter. Tais

beneficios sdo correspondentes a especializacédo
do trabalho e de atividades das pessoas que, ao
desenvolverem seu potencial individual, resulta
no aumento das competéncias individuais, da
producdo conjunta e do padrdo de vida em
sociedade, fato que favorece um fendmeno
implicito do consumo possibilitando um “poder
liberador”. Nas palavras de Dessaune, temos o

seguinte conceito:

Esse poder liberador, enquanto fenémeno
que a especializacdo e 0 consumo inerentes
ao sistema capitalista tornam possivel,
consiste no fato de que consumir um
produto ou servico de qualidade, produzido
por um fornecedor especializado na
atividade e comprometido, tem a utilidade
subjacente de tornar disponiveis o tempo e
as competéncias de que o consumidor
necessita para produzi-lo para seu préprio
uso, como era caracteristico do sistema
familiar que existiu no inicio da ldade
Média. Ou seja, o fornecimento de um
produto ou servico de qualidade ao
consumidor tem o poder de liberar os
recursos produtivos que ele utilizaria para
produzi-lo para wuso proprio, assim
permitindo que ele empregue 0 seu tempo e
as suas competéncias liberados em outras
atividades de sua livre escolha e preferéncia
(DESSAUNE, 2022, p. 45).
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Assim sendo, a especializacdo da
producdo e as trocas realizadas pela sociedade
possuem uma relacdo de dependéncia mutua.
Essa interdependéncia vai exigir uma atitude
ética do fornecedor de sempre agir com
consciéncia, efetividade, equidade e
responsabilidade. S6 assim o consumo podera
proporcionar um poder liberador que permitira
as pessoas viveram a liberdade e qualidade de
vida, usufruindo de maior comodidade e bem-
estar. Melhor dizendo, nas rela¢Ges de consumo,
o fornecedor tem a missdo de promover estas
acOes a fim de garantir a existéncia digna e
possibilitar a realizacdo humana do consumidor
(DESSAUNE, 2022).

No presente, o poder liberador do
consumo é materializado na implicita misséo do
fornecedor, missdo estd realizada no momento
do atendimento, na ordem em que ele ouve 0
consumidor, identifica e compreende 0s seus
desejos, caréncias e necessidades, e entdo,
melhora, amplia e garante um produto final de
valor, que de preferéncia, satisfaca os anseios e
supere as expectativas do consumidor. Quanto a
qualidade, esta € o objetivo maior do fornecedor,
pois € ela quem cativa o consumidor. Deste
modo, a atencdo ao atendimento de qualidade é
acdo que deve acompanhar desde a criagdo até a
comercializacdo e aperfeicoamento do produto
final (DESSAUNE, 2022).

Também

como consequéncia do

expansionismo industrial e mercantil, a
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massificacdo da producdo e comercializacdo de
bens através do fendBmeno do consumo fez surgir
um novo tema para o direito, o direito do
consumidor, que a partir das relagdes de
consumo, se preocupa em corrigir e equilibrar as
desigualdades entre as classes consumidoras e
fornecedoras, resguardando os direitos do mais

vulneravel e aplicando deveres ao que possui

vantagem econdmica, técnica e juridica
(DESSAUNE, 2022).
Destarte, no sentido juridico, o

fornecedor cumpre a lei quando atende as
necessidades do consumidor, sendo diligente
com a dignidade, saude e seguranca, garantindo
a protecdo aos interesses econdmicos e
beneficiando a qualidade de vida do cliente,
conforme aduz o art. 4°, caput, 11, d, 1l e VI, art.
6°, I, Il, IVe VI, oart. 8°, 0sarts. 12a 14 e 18
a 20, 37, 39 e 51, todos do Cddigo de Defesa do
Consumidor CDC (lei n° 8078 de 1990).

Por fim, no mesmo segmento e
considerando 0s aspectos econdmicos da
globalizagdo nos tempos atuais, a demanda por
acOes imediatas no comércio eletrénico chama a
atengdo das empresas e e-commerces a Se
adaptarem as preferéncias do consumidor,
fornecendo com agilidade e instantaneidade,
recursos materiais e produtivos para satisfazer as
expectativas do consumidor e alcancgar o produto
final. Tal estimulo ao novo mercado e o0s

desafios do consumidor é a principal causa do
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desvio produtivo do consumidor, que sera

destacado a seguir.

3. UM NOVO DESAFIO: O
ATENDIMENTO AO
CONSUMIDOR NA ERA DA

INFORMACAO

Ndo é novidade que o avanco da
tecnologia e a era da informacdo trouxeram
importante desenvolvimento a globalizacéo,
inclusive no consumo. O surgimento de novas
necessidades, novos anseios e novos métodos de
satisfacdo destes restam patentes no comércio
eletrnico, na capitalizacéo das plataformas e no
advento dos infoprodutos, como assinaturas
streaming (plataforma que oferece como produto
0 consumo de séries e filmes), nas redes sociais
(impulsionamento de publicacbes) e na
automatizacao de atendimentos. Nao ha davidas
de que o comércio eletrdnico (e-commerce) e as
plataformas digitais trouxeram com criatividade
um grande aprimoramento do ambiente de
compra e venda de produtos e servicos por meios
eletronicos. Esta acdo, aliada a tecnologia,
reduziu os custos decorrentes do tempo e da
distancia, contribuiu para a sustentabilidade e
aproximou os clientes as fornecedoras nas
relacGes de consumo através do atendimento via
telefone, email, Whatsapp, dentre outras vias.

O Brasil mantém posicdo de destaque

entre 0s paises de maior avan¢o do comércio
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eletrdnico e maior prospeccdo de crescimento.
Este fato se da pelo periodo de pandemia que fez
com que usuarios fizessem mais compras na
internet, pela facilidade e método instantaneo de

compra, e também, pelo ainda baixo indice de

compras online no pais
(ECOMMERCEBRASIL, 2022).

Entretanto, mesmo com a
implementacdo das novidades citadas, o

consumidor ainda se encontra desafiado,

principalmente  os  hipervulneraveis, pela
automatizacdo do atendimento, como exemplo,
ser atendido por mensagens automaticas, por
robds, muitas vezes sendo encaminhado para
uma fila de espera virtual, a falta de
profissionalizacdo das fornecedoras, além de
erros corriqueiros que foram migrados para o
meio digital. Isso ndo é uma falha exclusiva de
empresas, mas também de autbnomos, liberais e
até do préprio Estado, que em vez de cumprirem
com qualidade a sua missdo e seus deveres
colocam 0

juridicos, constantemente

consumidor em situacdes de mau atendimento,
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gerando um problema de consumo potencial ou

verdadeiramente danoso, Visto que pode
evidenciar um ato antijuridico e extracontratual
(DESSAUNE, 2022).

E claro que o consumidor nem sempre
tem a razdo, mas certamente possui motivos para
expor sua reclamacao, a qual deve ser analisada
pelo fornecedor de forma sensata. Sob a
perspectiva de atendimento virtual, o fornecedor
deve manter o consumidor informado das
providéncias adotadas para solucdo, para que
também ndo pareca inerte frente a questdo
(DESSAUNE, 2022).

Seguindo esta linha, com relacdo ao
atendimento ao consumidor, analisando de

forma qualitativa o relatério anual de
reclamacBes mais recente, periodo de 2021,
realizada pela plataforma Consumidor.gov.br,
voltada para solucionar de modo célere e eficaz
as demandas do consumidor comum em

comunicacdo com empresas, apontou 0s

seguintes dados para o periodo.
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Imagem 1: Evolucdo da quantidade de empresas participantes e de reclamacdes finalizadas.
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Fonte: CONSUMIDOR.GOV, 2021.
Ja com relagdo as causas que geraram as reclamacdes, o relatério do periodo de 2021 aponta

0s seguintes problemas.

Imagem 2: Principais problemas que geraram reclamacdes no ano de 2021

A 52,9%

Cobranga/Contestagdo
Contrato/Oferta I 23,8%
Atendimento/SAC S 19,1%
Vicio de Qualidade B 16,4%
Informacgdo . 6,9%
Entrega do Produto W 5,3%
Dados Pessoais e Privacidade P 1,3%
#0,7%

Saude e Seguranga

Fonte: CONSUMIDOR.GOV, 2021.

Urge destacar que os problemas com  eletrbnico, que também se agravou pela

atendimento ocupam o 3° lugar nas reclamacGes,  calamidade da pandemia e a migracdo de

além de haver o crescimento na quantidade de  empresas ao modelo digital de negocios

reclamacdes envolvendo o atendimento. Nesse
contexto, ndo podemos deixar de considerar a

quantidade de reclamacbes devido ao

crescimento  exponencial do  comércio

(CONSUMIDOR.GOV, 2021).

Em outro plano, no portal do Reclame
Aqui, plataforma de reclamagfes e solucdo de
conflitos entre consumidores e fornecedores, que
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também se propde a avaliar a reputacdo e
confianca das empresas nas relagdes de
consumo, sdo elaborados diversos rankings das
empresas reclamadas com base nos protestos dos
consumidores na plataforma, como por exemplo,
listagens das mais reclamadas em determinado
periodo, das que mais resolveram reclamacdes,

das melhores e piores empresas, etc.
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Através destes dados, recorremos a lista
de empresas mais reclamadas no periodo dos
altimos 6 meses e nas piores empresa dos
ultimos 30 dias como se, de acordo com a
avalicdo do consumidor dentro da plataforma,

mostradas nas imagens a seguir.

Imagem 5 e 6: Empresas mais reclamadas nos ultimos 6 meses (14/11/2022)

& co Banl

Fonte: RECLAMEAQUI, 2022.

A grande quantidade de reclamacGes
dirigidas ndo s0 ao Consumidor.gov mas
também ao Reclame Aqui, que recebem de
minuto a minuto relatos de consumidores
frustrados ou lesados por grandes empresas,
contra as proprias

inclusive reclamac6es

plataformas de reclamac®es, denota a séria
probleméatica de vulnerabilidade, desabono e
dano ao bem juridico do consumidor brasileiro,
dado que, de fato e por lei, deveriam ser

prevenidas além de remediadas.
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Para tanto, & coerente prever que 0S
problemas nas relacbes de consumo que
envolvem o mau atendimento, principalmente do
comércio eletrénico, na grande maioria ocorrem
em ambiente virtual, plataforma de SAC,
SMS,

Indubitavelmente, o meio digital favorece as

telefone, internet e redes sociais.
grandes empresas em vista da sua vantagem
econdmica e informacional, em contrapartida a
maiores desvantagens para 0 consumidor
vulneravel.

As situacOes de falhas de prestacdo de
servico mais corriqueiras no meio digital
ocorrem: na fila de espera de atendimento
virtual, ser mensagens

respondido  por

automaticas por inteligéncia artificial néo
efetiva, falta de meios de comunicacdo e
atendimento 24 horas, escassez de capacitacdo
profissional, insuficiéncia de informagdo, a
auséncia do fornecedor no suporte técnico ou
dilatacdo de prazos, préaticas ardilosas para reter
o0 cliente (situagdes frequentes de empresas de
telefonia e telemarketing), além de recepcdes de
desrespeito, abuso e
consumidor. (RECLAME AQUI, 2022).

Por

enganagdo com o

consequéncia disso, 0 tempo
desviado perdido é um dos maiores prejuizos. O
consumidor adquire para si 0 modus solvendi da
relacdo juridica, eximindo-se do seu tempo e
liberdade, anteriormente voltado para atividades
planejadas ou desejadas para o trabalho, familia

e lazer e se desvia para eximir a solugéo do
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problema, as vezes assumindo deveres e custos
que a norma atribui exclusivamente ao
fornecedor. “O consumidor age assim, ora pela
necessidade ou preméncia de satisfazer
determinada caréncia, ora para buscar uma
solucdo, ora para evitar o prejuizo que podera
advir, ora para conseguir a reparacdo dos
danos que o problema causou. ” (DESSAUNE,
2022, p. 80).

No mesmo sentido, Vitor Guglinski
(2012),

situacbes no nosso dia a dia que requisitam

afirma que notavelmente existem

tempo para serem resolvidas. Dito isso, é
cristalino e normal “perder” ou “investir” tempo
para tratar dessas questdes, principalmente as
relacionadas ao consumo. Porém, ha efeitos que
nos abatem quando ao lidar com infortinios que
desviam tempo consideravel e ultrapassam 0s
limites da razoabilidade, sendo passiveis de
danos morais pela perda do tempo (til.

O tempo desperdicado esta vinculado ao
dano do bem juridico do consumidor, que nos
dias atuais é impossivel de ser desconsiderado.
A exploracdo abusiva e a ocorréncia de dano
extrapatrimonial sdo causadas diretamente pelo
descaso e omisséo nas esquivas do fornecedor de
cumprir com sua responsabilidade. Portanto,
encontra-se a frente de um fendémeno
socioeconémico cujas consequéncias excedem 0
“mero dissabor ou aborrecimento” com efeitos

individuais e potencial repercussdo coletiva,

comum na vida do consumidor, denominando-se
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resumidamente como: desvio produtivo do
consumidor (DESSAUNE, 2022).

2.1. O DESVIO PRODUTIVO DO
CONSUMIDOR
Como vimos anteriormente, 0

comportamento do consumidor de tomar para si
0s encargos de despender seu tempo e recursos
produtivos para solucionar a falha (modus
solvendi) configura a renuncia, antijuridica, de
sua liberdade de escolha e acdo na relagdo de
consumo, ante as circunstancias que o forca a
isso. No entanto, ele s6 poderia abdicar desta
liberdade por alguma negativa de lei legitima ou
motivo juridico suficiente, porém jamais por
forcas das circunstancias. Ou seja, 0 que se
elucida aqui é: o consumidor ndo tem o dever de
solucionar ou abdicar do seu tempo util para
sanar problemas que ndo deu causa. Essa € uma
responsabilidade objetiva e exclusiva do
fornecedor.

Diante disso, o comportamento do
consumidor perante a esquiva do fornecedor no
mau atendimento e suas falhas, condiz com a
causalidade entre pratica abusiva e ao dano
decorrente da omissdo. Essa circunstancia
denota violagdo de direito fundamental a
liberdade de acdo, alicercado pelo principio da
dignidade humana (DESSAUNE, 2017).

Partindo agora a compreenséo do tempo

como bem juridico, para Francisco Amaral
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(2003, p. 193), “bem ¢ tudo aquilo que tem valor
e que, por isso, esta no mundo juridico, como
objeto de direito.”. O jurista aponta também que
“o conceito de bem ¢ historico e relativo”, pois o
desenvolvimento do ser humano e da vida
espiritual se deu na expressdo das mais variadas
areas, como a arte, ciéncia, cultura, religido,
trazendo diversificacOes, historica, conforme a
época da cultura, e relativa, no que compreende
as novas necessidades e interesses do homem.

Segundo Felipe Bizinoto (2018), em
interessante artigo que trata do tempo como bem
juridico, “O mundo juridico ¢ a fragdo do mundo
dos fatos que compreende as relacdes
intersubjetivas”, a vista disso, a norma juridica e
o modo pelo qual os “fatos sociais” se tornam
“fatos juridicos”, que geram mais tarde as
consequéncias juridicas, “ativas ou passivas,
elementares ou complexas, em suma, direitos e
deveres”.

No &mbito juridico, o tempo é conferido
como base para desenvolver importantes
relacBes. No Cédigo Civil, temos o tempo para
pagamento (arts. 331 a 333), no Codigo de
Processo Civil, ha o tempo dos atos processuais,
e inclusive com relacdo a valiosa liberdade de se
locomover em tempos de paz (art. 5°, XV da CF)
(BIZINOTO, 2018). Além do mais, no tocante
ao dever do Estado e da sociedade a protecédo da
familia e assegurar as atividades existenciais do
ser humano, demonstrada no art. 226 e 227 da

Constituicao Federal.

53



ISSN 1984-431X

Por outro lado, Bizinoto (2018) apresenta
0 tempo como bem juridico ndo s6 na linha
existencial, mas também na valoragdo
econémica, 0 tempo rege 0s negocios juridicos
nas relagbes de consumo, civis e de trabalho,
tendo em conta “o aspecto pecuniario temporal:
0S contratos preveem prazos para que a parte
cumpra com a parte que lhe cabe” podendo haver
ainda a diviséo e periodizacdo do pagamento do
objeto da prestacao.

Com isso, verifica-se a protecdo
constitucional aos bens juridicos, e considerando
0 valor subjetivo do tempo como bem de
natureza vital e existencial, esse condiz com a
dignidade da pessoa humana e dos direitos
individuais e assim

homogéneos, como

demonstra Dessaune (2022, p. 92), “bem
juridico é todo valor, material ou imaterial, que
¢ objeto de um direito”, logo, ¢ imperioso ser
garantido pelo direito. N&o obstante, nos ultimos
anos os tribunais tém dado forte atencao ao tema,
tendendo ao julgamento da natureza existencial
do bem juridico.

Neste sentido, a Ministra do STJ, Nancy
Andrighi, REsp:
1.634.851/RJ (2018), proferiu, “(...) ndo ¢

razoavel que se acrescente o desgaste para tentar

em julgamento do

resolver o problema ao qual ele ndo deu causa, o
que, por certo, pode ser evitado ou, a0 menos,
atenuado” além de que, o fornecedor “tem o
dever legal de garantir a adequagéo do produto

oferecido ao consumo”, conforme preceitua os
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principios da vulnerabilidade e da garantia da
adequacao.

A respeito da responsabilidade civil,
trazendo a baila o conceito de Flavio Tartuce
(2017, p. 327) traz que de ela ocorre pelo
“descumprimento obrigacional, pela
desobediéncia de uma regra estabelecida em um
contrato, ou por deixar determinada pessoa de
observar um preceito normativo que regula a
vida”. Dessaune (2022, p. 102), fazendo anélise
da abordagem classica em corolario aos artigos
citados, define que os seus pressupostos sao:
(1) a conduta culposa ou dolosa do agente, (2) a
violacdo de um dever juridico originario, (3) o
dano efetivo sofrido pela vitima e (4) o nexo de
causalidade entre a conduta do agente e o dano
experimentado pela vitima”, defende também,
que a responsabilizag¢do civil ¢ uma s6, “porém
com regimes diferentes”, pois apesar de haver a
divisdo no direito positivado entre
responsabilidade contratual e extracontratual,
percebe-se uma predisposicdo doutrinaria de
ultrapassar esta divisdo adotando um “regime
misto”, tendo como cerne uma “teoria geral da
responsabilidade civil”, aglomerando principios
e pressupostos comuns a ambas conjecturas.

O Cddigo Civil aduz:

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts.
186 e 187), causar dano a outrem, fica
obrigado a repara-lo.

Paragrafo Unico. Havera obrigagdo de
reparar o dano, independentemente de
culpa, nos casos especificados em lei, ou
quando a  atividade  normalmente
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desenvolvida pelo autor do dano implicar,
por sua natureza, risco para os direitos de
outrem.

()

Art. 186. Aquele que, por acdo ou omissdo
voluntéria, negligéncia ou imprudéncia,
violar direito e causar dano a outrem, ainda
que exclusivamente moral, comete ato
ilicito. (BRASIL, 2002)

Para tanto, o CDC em harmonia com o
Caodigo Civil (art. 186) e Constituicdo Federal
(art. 5°, V e X), também traz em seu rol o dever
de reparacdo do dano: “Art. 6° Sdo direitos
basicos do consumidor: (...) VI - a efetiva
prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e
morais, individuais, coletivos e difusos; . Como
ja conhecido, a responsabilidade civil adotada
no CDC é a objetiva, que independe de
existéncia de culpa, disposta nos Arts. 12, 14 e
39 do Cddigo:

Art. 12. O fabricante, o produtor, o
construtor, nacional ou estrangeiro, e 0
importador respondem, independentemente
da existéncia de culpa, pela reparacdo dos
danos causados aos consumidores por
defeitos decorrentes de projeto, fabricacéo,
construgdo, montagem, férmulas,
manipulago, apresentacdo ou
acondicionamento de seus produtos, bem
como por informagbes insuficientes ou
inadequadas sobre sua utilizacao e riscos.
(...)

Art. 14. O fornecedor de servicos responde,
independentemente da existéncia de culpa,
pela reparagdo dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a
prestacdo dos servigos, bem como por
informagdes insuficientes ou inadequadas
sobre sua fruigdo e riscos. “ (BRASIL,
1990)

(...) )

“Art. 39. E vedado ao fornecedor de
produtos ou servicos, dentre outras praticas
abusivas: | - condicionar o fornecimento de
produto ou de servi¢o ao fornecimento de
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outro produto ou servico, bem como, sem
justa causa, a limites quantitativos; Il -
recusar atendimento as demandas dos
consumidores, na exata medida de suas
disponibilidades de estoque, e, ainda, de
conformidade com os usos e costumes; 11 -
enviar ou entregar ao consumidor, sem
solicitagdo prévia, qualquer produto, ou
fornecer qualquer servico; IV - prevalecer-
se da fraqgueza ou ignorancia do
consumidor, tendo em vista sua idade,
salde, conhecimento ou condicdo social,
para impingir-lhe seus produtos ou
servicos; V - exigir do consumidor
vantagem  manifestamente  excessiva;
(BRASIL, 1990)

A professora Dr. Claudia Lima Marques,
ilustre autora de diversas obras na area dos
direitos sociais e econémicos, além de difusora
da protecdo dos vulneraveis, expde em artigo ao
portal Consultor Juridico, sobre 0 menosprezo
planejado dos deveres legais pelas empresas que
0s consumidores tém requisitado o Poder
Judiciario, a fim de reparar 0s prejuizos
decorrentes da violagdo ou omissao do dever de
reparar ou indenizar ‘“aquele que resulta na
injusta perda do tempo,
dificuldades,
sabidamente falhos e outras praticas comerciais
abusivas dos fornecedores (...)” (MARQUES,
2016, p. 1 e 2). Indo além, retrata sobre a

com embaragos,

protelagdes, reconsertos

superioridade  do  fornecedor sob a

vulnerabilidade do consumidor e como é
acarretado o modus solvendi da relagdo,

notemos:

“(...) Ao implementar sistemas morosos,
pouco eficientes (como medida de
economia ou mesmo para desestimular as
reclamacdes), o fornecedor transfere ao
consumidor todo o Onus resultante de sua
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inércia e, em alguns casos, 0S riscos
inerentes a sua atividade.

(...)

Além disso, toda a informacdo sobre os
produtos e servigos ofertados no mercado é
concentrada nos fornecedores, vez que
somente eles conhecem efetivamente as
caracteristicas das suas respectivas linhas
de producdo e, naturalmente, selecionam os
dados que serdo divulgados. Sdo
igualmente concentrados no fornecedor os
recursos para a resolugdo de eventuais 0s
problemas decorrentes do contrato de
consumo. Caso o fornecedor ndo
disponibilize ao seu parceiro contratual
canais e ferramentas adequadas e aptas a
prestar o devido atendimento, o consumidor
ndo pode evitar de buscar a ajuda — o que
seria perfeitamente evitdvel com um
simples ato de boa-fé de cooperagédo — junto
as autoridades competentes, como o Procon
e as agéncias reguladoras, ou na sociedade
civil, nas associagbes de defesa do
consumidor, e depois, acionar o Poder
Judiciario.” (MARQUES, 2016, p. 3).

As medidas tomadas

frustrada e lesada na relagdo de consumo sao

pela pessoa

onerosas ao consumidor pois desgastam o tempo
produtivo e em grande parte dos casos, 0 custo
financeiro. Perceber estas peculiaridades levam
ao resultado de que ha dano extrapatrimonial a
reparado (MARQUES, 2016),

demanda de solucdo de problemas causados e

ser ante a
ndo assumidos pelo fornecedor.

Finalmente, ante a exposicdo dos
fundamentos, é certo compactuar que o tempo
vital ou existencial, enquanto ambiente
fundamental para a evolucéo e satisfagdo do ser
humano, é um elemento que faz parte do direito
de personalidade, merecendo ampla defesa a luz

do principio da dignidade e da relacdo de direitos

Revista Eletronica Interdisciplinar

Barra do Gargas — MT, Braisil
Ano: 2023 Volume: 15 Namero: 1

a personalidade tutelados e positivados na
CF/88.

Além disso, a interferéncia do fornecedor
na implicita restricdo do direito de liberdade
negativa do consumidor (néo fazer) e violagéo da
sua  vulnerabilidade, corresponde  ato
antijuridico, sendo vedado pelo CDC. Por
sintese, € licida a razdo do tempo ser um bem
juridico e que confere sustentacéo a vida, sendo
portando, o dano ao titular deste direito, sujeito

a reparacdo.

4. A SUPERACAO DO MERO
ABORRECIMENTO E A
INDENIZACAO PELO DESVIO

PRODUTIVO DO CONSUMIDOR

Dessaune (2022), difusor da teoria,
aborda em sua obra o posicionamento da
jurisprudéncia tradicional que configurava o
prejuizo e angustia do consumidor como mero
aborrecimento. Como exemplo apresenta alguns
arestos de julgados do STJ no inicio dos anos
2000 (p. 147 e 148),
respectivamente REsp 402356/MA e REsp
431303/SP abaixo

observemos

“(...) Codigo de Defesa do Consumidor.
Acéo de indenizagdo. Compra de automovel
novo. Defeito de fabrica. (...) Fixacdo desde
logo. Quantum. Meros dissabores e
aborrecimentos. Reducéo da indenizacéo.
Na espécie, o valor do dano moral merece
reducdo, por ndo ter o autor sofrido abalo a
honra e nem sequer passado por situacdo de
dor, sofrimento ou humilhacdo. Na verdade,
os fatos ocorridos estdo incluidos nos
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percalcos da vida, tratando-se de meros
dissabores e aborrecimentos.

(...) Atraso de voo ndo significativo. Dano
moral ndo configurado. (..) Demora,
todavia, inferior a oito horas, portanto ndo
significativa e que ocorreu em aeroporto
dotado de boa infraestrutura, a afastar a
caracterizacdo de dano moral, porque, em
verdade, ndo pode ser ele banalizado, o que
se da quando confundido com mero
percalco, dissabor ou contratempo a que
estdo sujeitas as pessoas em sua vida
comum(...).

A ideia do mero dissabor ou mero
aborrecimento por si  sO determina em
entrelinhas haver uma lesdo psicofisica do
individuo, gerando um sentimento negativo,
entretanto, caracterizado como infimo e sem
importancia. E percebido no proprio sentido da
palavra  “mero”, sendo a  principal
fundamentacdo para ndo se enquadrar como
dano moral (DESSAUNE, 2022).

E nesse sentido que expde Maciel (2021,
p. 236), “a jurisprudéncia era constante nesse
sentido, pois acreditava-se que tais fatos eram
tAo somente 0 preco a se pagar pela convivéncia
em sociedade”. O que até entdo era defendido
pelos julgadores do direito é que conviver na
presente sociedade é algo que requer tolerancia
e além de tudo, suportar 0s prejuizos restavam
como medidas aceitdveis ou necessarias.
Entretanto, esse entendimento na conjectura
atual e futura € intoleravel, uma vez que a
realidade das relagbes de consumo tem
requisitado cada vez mais qualidade, celeridade
e eficiéncia nas prestacdes de servicos e produtos

no ambiente automatizado. Em vista disso, 0s
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fornecedores ndo podem se manter inertes ante
as evolugdes do mundo digital (MACIEL, 2021).

E certo que o dano moral teve seu
conceito melhorado, integrando o0 dano
extrapatrimonial lato sensu e stricto sensu,
abrangendo agora a lesdio ao bem
extrapatrimonial tutelado, ou seja, bens juridicos
e direitos de personalidade.

Tem-se, portanto, na tese de mero
aborrecimento uma conclusdo equivocada da via
crucis do consumidor. Em primeiro lugar, €
errbnea pois considera a lesdo psicofisica como
uma angustia, sofrimento e humilhagéo, mas nédo
como uma lesdo ao bem extrapatrimonial
tutelado, que compde o direito de personalidade.
Em segundo, o mero aborrecimento traz que o
bem juridico lesado é a integridade da pessoa
consumidora quando na verdade, trata-se da
liberdade,
preferiveis do individuo (DESSAUNE, 2022).

Por dltimo ponto, a tese defende que o

tempo e atividades existenciais

tempo ndo é juridicamente tutelado, quando na
realidade, se mostra disposto e garantido na
relacdo de direitos da personalidade, em especial
nas atividades existenciais (Art. 5°, 1V, VI, IX,
X, XIHI, XV, XXII, XXVII, XXIX da CF/88).
Logo, os danos gerados pelo desvio produtivo do
consumidor  ensejam, por menor das
circunstancias, o dano moral lato sensu reparavel
(DESSAUNE, 2022).

Em relag&o ao dano a atividade produtiva

e 0 tempo do consumidor, a ministra do STJ,
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Nancy Andrighi (2019), em relatoria ao acérddo
n°® RE1.737.412, manifestou:

O desrespeito voluntario das garantias
legais, com o nitido intuito de otimizar o
lucro em prejuizo da qualidade do servico,
revela ofensa aos deveres anexos ao
principio boa-fé objetiva e configura lesdo
injusta e intoleravel a funcdo social da
atividade produtiva e a protecdo do tempo
atil do consumidor.

Por essas razes, o direito, como ciéncia
dindmica, precisa se adaptar as novas realidades
sociais. O tempo € um pleno bem juridico que
deve ser valorado com muita cautela nas relagdes
de consumo. O presente cenario do fenémeno do
consumo é muito diferente do cenério do periodo
de 1990, ano de advento do Codigo de Defesa do
Consumidor (MACIEL, 2021). Premente, a
adocdo dos tribunais e a producdo
jurisprudencial a respeito do tema compreende
um singular e eximio caminho para tornar a
tutela do tempo um precedente, gerando
estabilidade juridica e previsibilidade das

relacdes sociais.

4.1. DECISOES ENVOLVENDO A
TEORIA DO DESVIO PRODUTIVO

A partir daqui, serdo apresentadas
algumas decisbes que ja admitiram o desvio
produtivo do consumidor para indenizar em
danos morais o recorrente lesado em relagdes de
consumo. Primeiramente é importante salientar

sobre o arbitramento da reparacdo do dano
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extrapatrimonial, e para tanto, aplica-se a
redacdo do paragrafo unico do art. 953 do
Cadigo Civil: “se o ofendido ndo puder provas

prejuizo material, caberd ao juiz fixar,

equitativamente, o valor da indenizagdo, na
conformidade das circunstancias do caso.”.
Enfim, partindo a verificacdo da adocao

da teoria pelos tribunais, que segue

acompanhando a adesdo do STJ, como nitidos

casos praticos do desvio produtivo do

consumidor em ambiente virtual ou

automatizado, temos o0s seguintes julgados:

ACAO DECLARATORIA COM DANOS
MORAIS — Compras ndo reconheci- das
em cartdo de crédito do autor, apds
compras realizadas atraves do aplicativo
da _empresa ré Ifood - R. sentenca de
procedéncia — Recurso da ré Ifood -
Pretensdo em ser afastada a indenizagéo
material e moral — Impossibilidade — Ré que
se limita a afirmar em sua defesa ser

apenas intermediadora _do  pedido
realizado pelo consumidor com a
empresa parceira, além de culpa

exclusiva de terceiro e do autor — Nao
acolhimento - Falha na prestacdo dos
servicos oferecidos pela ré, haja vista gue,
diante _do risco do negdécio, obtém
responsabilidade pelos dados bancéarios
inseridos _em seu aplicativo e pelas
escolhas dos parceiros inscritos na
plataforma — Responsabilidade objetiva —
Artigo 927, paragrafo Gnico do CC - Autor
que realizou o pagamento da fatura,
contendo as compras impugnadas — Danos
materiais mantidos — Danos morais —
Ocorréncia - Dissabores experimentados
pelo autor gque ultrapassam o mero
aborrecimento - Autor que tentou a
solucdo de seu problema na esfera
administrativa com a ré, fez reclamacao
e lavrou Boletim de Ocorréncia, porém,
nao obteve éxito — Auséncia de
comprovacdo da reqularidade das
compras, O6nus que a ré ndo se
desincumbiu — Artigo 373, Il do CPC -
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Teoria _do  desvio  produtivo do
consumidor - Precedentes do STJ e deste
TJSP — Danos morais mantidos -
Observancia dos critérios da razoabilidade e
proporcionalidade — Honorérios recursais —
Sentencga mantida — Recurso néo provido.

(TJ-SP - AC: 10548158920218260002 SP
1054815-89.2021.8.26.0002, Rela-tor:
Achile Alesina, Data de Julgamento:
10/10/2022, 15* Camara de Direito Privado,
Data de Publica¢do: 10/10/2022) (grifamos)

Diante deste caso de golpe contra o

consumidor, a decisdo reconheceu o dano

patrimonial e extrapatrimonial, aplicando ainda
a teoria do desvio produtivo do consumidor ao
caso, condenando a empresa a reintegracao da
quantia gasta pelo autor e a reparacao do dano de
natureza existencial no valor de R$ 3.500,00. Em

asseveragao:

“Nesse contexto, o que se observa ¢ que o
autor ndo somente teve que dispender
tempos incontdveis para a solucdo do
problema diga-se “en passant” de singela
simplicidade - , mas como também precisou
se socorrer ao Judiciario para a satisfagao de
sua pretensao.

(...)

Indubitavel, no presente caso, a aplicacéo
da Teoria do Desvio Produtivo do
Consumidor, de autoria de Marcos
Dessaune, cujo norte defende que o tempo
desperdicado pelo consumidor para
solucionar os problemas ocasionados pelos
fornecedores e prestadores de servigos
constitui dano indenizavel. ”

Em outro caso, a autora da demanda,
utilizada a rede social para divulgar receitas de
culinaria. Ao ter seu perfil com mais de 50 mil
seguidores hackeado, entrou em contato com a
empresa, diversas tratativas

porém apés

infrutiferas, ndo obteve a solucdo necessaria. A
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ré, que em contestacdo alegou ter diversas
ferramentas de seguranca, mas no caso nado
foram suficientes para conter acGes de hackers,
tampouco ap6s a invasdo indevida do perfil.
Todavia, a injusta morosidade da ré em fornecer
solucdes efetivas ao caso demonstra a préatica
abusiva sofrida pelo consumidor, além da
evidente falha de servigo e seguranca. Vejamos

a jurisprudéncia:

CONSUMIDOR. PRESTACAO DE
SERVICOS. Instagram. Conta hackeada e
perfil invadido. Fortuito interno. A rede
social deve zelar pela seguranca do
ambiente virtual gue disponibiliza, a
responder objetivamente por_eventual
defeito. Injustificada demora na solucéo
do problema. Controle retomado apenas
apos ordem judicial, a revelar a falta de
cuidado e o descaso _com que o
FACEBOOK trata seus consumidores.
Defeito do servico que se identifica na
espécie. N&o h4 indicios de uso indevido ou
falha nas préticas de seguranca por parte da
autora.___Dano ___moral __caracterizado,
também na modalidade in_re ipsa.
Precedente especifico desta Camara. Teoria
do desvio produtivo. Prevaléncia do risco
proveito x quebra da confianca. Indenizacéo
de R$ 10.000,00 que, por ndo representar
guantum irrisério nem exorbitante, merece
prestigio. Recurso desprovido.

(TJ-SP - AC: 11120016720218260100 SP
1112001-67.2021.8.26.0100, Relator:
Ferreira da Cruz, Data de Julgamento:
16/05/2022, 282 Céamara de Direito Pri-
vado, Data de Publicagdo: 16/05/2022)
(grifamos)

Neste mesmo voto, exp6s o Relator
Ferreira da Cruz:

“O dano, na espécie, ¢ in re ipsa, que
dispensa prova de maiores reflexos,
patrimoniais ou morais(...) O dever de
indenizar decorre de modo imediato da
quebra da confianca e da justa expectativa
da consumidora de ver restabelecido o
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acesso a conta/perfil de rede social, sendo
obrigada a percorrer cansativa trilha apta
tentar minimizar essa situacdo, no duplo
grau de jurisdicdo inclusive, o que se
reforca diante da Teoria do Desvio
Produtivo do Consumidor, que j& encontra
eco no Tribunal da Cidadania. ”

De igual modo, ndo € incoerente
imaginar que a parte autora utilizasse sua pagina
para gerir sua renda ou como lazer ou
entretenimento, visto que divulgava receitas e
informacdes do ramo de culinaria por meio desta
e possuia consideravel quantidade de seguidores.
Logo, € notdrio, a partir da impossibilidade de
utilizar seu perfil e a falta de solucdo do
fornecedor, a existéncia de lesdo as atividades
existenciais e tempo vital, ou seja, dano aos bens
juridicos e direitos de personalidade do
consumidor.

Por dltimo, trazemos a baila uma
jurisprudéncia do Tribunal De Justica de Mato
Grosso, que expressa de forma eximia o
desperdicio do tempo e das competéncias do
consumidor na tentativa de solucionar um
problema de o fornecedor deu causa, momento
em que ocorre a lesdo aos bens juridicos e
direitos de liberdade, estruturada na ementa

abaixo.

EMBARGOS DE DECLARACAO -
ACAO DECLARATORIA DE
INEXISTENCIA DE NEGOCIO
JURIDICO C/C INDENIZACAO POR
DANOS MORAIS - ALEGACAO DE
OMISSAO EM RELACAO A TEORIA
DO DESVIO PRODUTIVO - OMISSAO
CARACTERIZADA - DESVIO
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PRODUTIVO DO CONSUMIDOR
SUFICIENTEMENTE DEMONSTRADO
- DANOS MORAIS CONFIGURADOS -
EMBARGOS DE DECLARACAO
ACOLHIDOS COM EFEITOS
INFRIGENTES. Consoante entendimento
do Supremo Tribunal Federal é admissivel
a atribuicdo de efeitos infringentes nos
embargos de declaraco somente em casos
excepcionais, para corrigir premissa
equivocada no julgamento, servindo para
prover contradicdo ou omissdo e integrar
decisdo, consoante entendimento do STF.
“Danos morais excepcionalmente
configurados no caso sub _examine, em
decorréncia do descaso da prestadora de
servico em solucionar a controvérsia na
seara administrativa, a despeito das
tentativas_do_consumidor, conforme os
contatos telefonicos indicados na exordial
e prints do sitio eletrénico da locadora
noticiando o problema. 5. Aplica-se no
caso, a teoria_do desvio produtivo do
consumidor, ja _homenageada pelo C.
Superior_Tribunal de Justica ( REsp
1737412/SE), a qual: “caracteriza-se
quando o consumidor, diante de uma
situacdo _de mau_atendimento, precisa
desperdicar o seu tempo e desviar as suas
competéncias  — de uma atividade
necessaria_ ou por ele preferida — para
tentar resolver um problema criado pelo
fornecedor, a um custo de oportunidade
indesejado, de natureza irrecuperavel”.
6. A situacdo ndo pode ser equiparada a
mero___descumprimento contratual,
restando__configurado verdadeiro ato
atentatério _a dignidade do _consumidor
passivel de reparacio por danos morais.”
(N.U 1015452-52.2020.8.11.0001,
TURMA RECURSAL CIVEL, LAMISSE
RODER FEGURI ALVES CORREA,
Turma Recursal Unica, Julgado em
05/10/2021, Publicado no DJE 06/10/2021).
(TJ-MT  10049054420208110003 MT,
Relator: SEBASTIAO BARBOSA
FARIAS, Data de Julgamento: 10/05/2022,
Primeira Camara de Direito Privado, Data
de Publicacdo: 11/05/2022) (grifamos)

Brevemente, como informacdes
quantitativas, no sentido macro do avanco da

jurisprudéncia relacionada ao tema, Dessaune
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cada tribunal estadual e distrito federal,
sintetizando além de nUmeros de cada estado, a

seguinte totalidade (2022, p. 310):

Gréfico 1: total de tribunais e acordaos envolvendo o desvio produtivo:

Evolugao do

Fonte: DESSAUNE (2022, p. 310).

Observando o grafico, nota-se o
exponencial crescimento da citacdo do desvio
produtivo pelos tribunais, especialmente do ano
de 2020 a 2021, onde em pouco mais de nove
meses obteve cerca de 7.929 consideraveis
acordaos discorrendo sobre a tese.

Finalmente, demonstrados o0s breves
exemplos praticos de como os tribunais tem
adotado o desvio produtivo do consumidor em
ambiente virtual, especificamente em periodos
mais recentes (2020 a 2022), conclui-se que a
jurisprudéncia tem acompanhado a demanda
social e econdmica relativa ao tempo vital e

competéncias como bens juridicos, protegendo o

consumidor na sua condi¢do de vulnerabilidade
e garantindo o seu direito a liberdade e a
personalidade.

Em preocupacdo ao tempo do
consumidor, temos em nosso ordenamento
juridico brasileiro o atual Decreto do Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) n° 11.034
de 5 de abril de 2022, que revogou 0 antigo
Decreto n° 6.523 de 31 de julho de 2008,
trazendo agora a diversificagcdo de canais de
atendimento e otimizacdo destes perante as
demandas do consumidor

(CONSUMIDORMODERNGO, 2022):
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“Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto,
considera-se Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC o servico de
atendimento realizado por diversos canais
integrados dos fornecedores de servigos
regulados com a finalidade de dar
tratamento as demandas dos consumidores,
tais como informacao, ddvida, reclamagéo,
contestagdo, suspensdo ou cancelamento de
contratos e de servigos. “ (BRASIL, 2022)

Todavia, 0 decreto aduz que o SAC sera
gratuito ao consumidor ndo lhe ensejando
qualquer dnus e devera ser acessivel 24 horas por
dia, sete dias por semana, devendo por sua vez
garantir no atendimento as demandas a: “I -
tempestividade; Il - sequranca; I11 - privacidade;
e IV - resolutividade da demanda”, observando
em seu tratamento os principios da “I -
dignidade; Il - boa-fé; 11l - transparéncia; IV -
eficiéncia; V - eficacia; VI - celeridade; e VII -
cordialidade. ” (arts. 3°, 4° e 8° do Decreto n°
11.034 de 5 de abril de 2022).

Ainda assim, € corriqueiro passar por
dificuldades nas tratativas de solucdo de
problemas causados por fornecedores no meio
virtual. Com a avangada automatizacdo e
robotizacdo dos sistemas de producdo e servico
se torna instintivo o surgimento de problemas
nas relagdes de consumo, contudo é de
competéncia dos fornecedores angariar meios de
solucdo em face de eventuais dificuldades e
contendas, atuando assim de forma efetiva na
prevencdo (MARQUES, 2016).

Tal tematica é suscetivel de estudos futuros

tratando em vista de sua relevancia social em
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momentos em que a sociedade tem se voltado a
velocidade, tecnologia, agilidade, eficiéncia,
enfim, a era da informacdo, ao mesmo tempo em

que tem surgido novos problemas de consumo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao se pensar na defesa do consumidor
observa-se em primeiro ponto os principios do
Codigo de do

cumprimento deveres

consumidor, o
do

fornecedor, de adequacéo, qualidade, seguranca,

Defesa
dos juridicos
informacdo, a responsabilidade objetiva, na
prevencdo e reparagdo de danos oriundos de
vicios ou falhas na prestacdo de servico.

Nesta mesma linha, a vulnerabilidade do
consumidor é um importante elemento que ndo
pode ser negligenciado na relacéo entre cliente e
fornecedor, pois sabemos que nesse vinculo, o
fornecedor possui poder sob 0s recursos técnicos
e econdmicos, auferindo de maior vantagem no
todo. Ademais, relocando para o ambiente
virtual, estd vulnerabilidade se mostra ainda
maior.

A partir disso e de experiéncias na condi¢ao
de estagiario de um escritério de advocacia
despertou-se o interesse no aprofundamento da
teoria que trata do deste recurso produtivo e do
seu desperdicio, que através também deste
trabalho, fundamentagbes e casos praticos,
revelam que as politicas de resolucdo de
virtuais e o

problemas em plataformas
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atendimento automatizado via chat tem sim
mostrado um avango tecnoldgico, entretanto,
ainda assim, em conformidade com os fatos, a
burocratica e morosa resolucdo de problemas
gerados pelas fornecedoras, tém impactado de
forma danosa e onerosa a vida cotidiana do
consumidor.
Felizmente, o desvio produtivo tem
avancado exponencialmente no direito ao ser
reconhecido e aprovado pelos tribunais de
Justica em antagonismo ao mero aborrecimento,
conforme a exposicdo das jurisprudéncias de
2020 a 2022, que evidenciaram a questdo da
do

desperdicado na resolucdo de conflitos por

indenizacdo em  decorréncia tempo
atendimento virtual.

Em suma, apresentados os desafios do
consumidor e a modelagem da teoria do desvio
produtivo em ambiente virtual e sua insergéo
como precedente pelo direito e tribunais, busca-
se por meio dela maior protecdo do consumidor
vulneravel, com respeito a sua dignidade
humana, a liberdade de escolha e direito de
personalidade, objetivando a satisfacdo do
consumidor e o0 compromisso da missdo

implicita por parte do fornecedor.
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