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M enosprezo de dever es legais pelas empr esas leva a indenizacao

Tempo. A primeira das vulnerabilidades do ser humano, segundo Frédérique Fiechter-Boulvard, é ade
que a sua vida éfinita.[ 1] Enquanto a ciénciatenta entender o tempo, em si, sabemos a0 menos que, para
todos nos, ele € um recurso que cedo ou tarde se esgotara.[2] Mais do que isso, 0 tempo € um
instrumento fundamental para o desempenho de toda e qualquer atividade humana.

E disso se infere a suaimportéancia também paraaciénciado Direito. Se o tempo é um recurso
indispensavel ao desempenho de toda atividade humana, além de um valor finito, escasso e ndo
renovavel, ele invoca e passa a merecer atutelajurisdicional. Para Frangois Ost, o tempo €, antes de
tudo, uma construcdo social e, logo, um objeto juridico.[3]

No ordenamento juridico, além da preocupacdo geral com a passagem do tempo e daimposi¢éo da boa-
fé objetiva e do dever de cooperar com os parceiros contratuais,[4] j&encontramos algumas normas
especiais preocupadas com o tempo do consumidor. O Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008
(conhecido como “Lei do SAC”), que impde agilidade ao atendimento ao consumidor, € um bom
exemplo, assim como as legislagbes municipais que limitam numericamente o tempo de esperaem filas
de bancos.[5]

Também aLei 8.078/1990, que ingtituiu o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC), estabel ece como
principio da Politica Nacional das Relacdes de Consumo o incentivo a criagéo pel os fornecedores de
meios eficientes de controle de qualidade e seguranca de produtos e servicos, visando justamente a
otimizag&o dos recursos do consumidor, assm como limitaa 30 dias o tempo de conserto dos bens ndo
essenciais (artigo 18 caput in fine).

Significativa parcela dos consumidores — que se apresenta cada dia mais atenta aos seus direitos e
obstinada a buscé-1os — tem acionado o Poder Judiciério em busca da reparacéo do dano decorrente
justamente da violac&o desse especia dever de indenidade: aquele que resulta nainjusta perda do tempo,
com embaracos, dificuldades, protelacfes, reconsertos sabidamente falhos e outras préticas comerciais
abusivas dos fornecedores de produtos e servicos na esperanca de impedir ou dissuadir o consumidor a
alcancar seu direito de qualidade, adequacdo, seguranca e boa-fél Ao implementar sistemas morosos,
pouco eficientes (como medida de economia ou mesmo para desestimular as reclamagdes), o fornecedor
transfere ao consumidor todo o 6nus resultante de suainércia e, em alguns casos, 0S riscos inerentes a
sua atividade.

Na obra pioneira sobre o tema no Brasil, Marcos Dessaune demonstrou a existéncia de situacoes que
importam em um “prejuizo temporal” ao consumidor, as quais hdo se enquadram nos conceitos
tradicionais de dano material, de perda de uma chance ou de dano moral. No seu entendimento haveria
“uma nova e importante modalidade de dano [até entdo] desconsiderada no Direito brasileiro: o desvio
dos recursos produtivos do consumidor, ou resumidamente, o “desvio produtivo do consumidor.” [6]

N&o ha duvida de que o tempo € valor na sociedade atual e compde 0 dano ressarcivel nas relacdes de
consumo, de modo que a sua perda ndo pode mais ser qualificada como “mero aborrecimento normal”,
como inerente a cada relagéo contratual de consumo, — pela honra de consumir — estariaa ‘ perda
desnecesséria e desrazoavel de tempo.[7] Atualmente a doutrina especializada preocupa-Se em responder
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se esse dano extrapatrimonial teria uma natureza auténoma ou se 0 mais adequado seria consideré-lo
como elemento intrinseco ao dano moral.[8]

Avancamos bastante nesse aspecto da protecdo do consumidor, prova disso € que decisdes
responsabilizando fornecedores pelaimposi¢éo da perda do tempo do consumidor ja séo encontradas em
diversos Estados brasileiros, como, por exemplo, nos Tribunais de Justica do Rio Grande do Sul[9], do
Rio de Janeiro[10], do Parand 11], de S&o0 Paulo[12], do Distrito Federal[13] e do Maranhéo[14]. O
Superior Tribunal de Justicajarevelou sinais de preocupacdo com o tempo do consumidor ao decidir,
por exemplo, que “configura dano moral, suscetivel de indenizacdo, quando o consumidor de
veiculo zero quilémetro necessita retornar aconcessionaria por diversas vezes para reparo de
defeitos apresentados no veiculo adquirido.” [15]

Mas ainda hd um longo caminho a ser trilhado e campanhas como a do Conselho Federal da Ordem dos
Advogados do Brasil[16] podem mudar esta cultura de menosprezo em relagéo ao existente dever de
cuidado e de cooperacdo dos fornecedores de produtos e servicos no Brasil para com todos os
consumidores!

Embora sgja perceptivel, de um lado, a conscientizagdo de uma consideravel parte dos membros do
Poder Judiciario acerca daimportancia da valorizacdo do tempo do consumidor, nota-se, de outro lado, a
dificuldade de muitos em avancar para a cultura do dever de cuidado e cooperagdo com o consumidor
também no que se refere ao tempo da prestacdo, das reclamagdes e do cumprimento com a garantia legal.

Hé alguns anos Edgard Morin disse que para sairmos do século XX € preciso “saber ver” e “ saber
pensar’[17]. N&o é possivel olhar as relagdes de consumo com 0 mesmo pragmatismo com que Se veem
asrelacfes civis, pois 0s seus protagonistas sdo sensivelmente diferentes. Todo consumidor € vulneravel
(art. 4°, 1, CDC), sgjafética, juridica, técnica ou economicamente. Além disso, toda ainformacéo sobre
0s produtos e servicos ofertados no mercado é concentrada nos fornecedores, vez que somente eles
conhecem efetivamente as caracteristicas das suas respectivas linhas de producéo e, natural mente,
selecionam os dados que serdo divulgados.

S0 igualmente concentrados no fornecedor os recursos para a resolucéo de eventuais os problemas
decorrentes do contrato de consumo. Caso o fornecedor ndo disponibilize ao seu parceiro contratual
canais e ferramentas adequadas e aptas a prestar 0 devido atendimento, o consumidor n&o pode evitar de
buscar a ajuda— o que seria perfeitamente evitavel com um simples ato de boa-fé de cooperacéo — junto
as autoridades competentes, como 0 Procon e as agéncias reguladoras, ou ha sociedade civil, nas
associagdes de defesa do consumidor, e depois, acionar o Poder Judiciério.

Todas essas medidas sao dispendiosas porgque consomem tempo e, na maioria das vezes, certo
investimento financeiro. A percepcado de tais peculiaridades das rel agdes de consumo nos conduz a
concluséo de que ha dano a ser reparado quando o consumidor é compelido a recorrer ao Poder
Judiciério para solucionar um problema ocasionado e ndo admitido pelo fornecedor.

Cumprir com seus deveres, impostos pelo CDC, n&o é favor, € obrigacdo! N&o adianta alegar “ditadura
do consumidor” ou “industria do dano moral”, pois aindustria do dano de massas € o problema, que
campanhas como a da OAB podem reverter. N&o pode valer a pena causar dano aos consumidores! Néo
pode valer a pena causar dano a milhdes de consumidores e ter apenas que pagar algumas migalhas para
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0S poucos que reclamam! Temos que inverter esta equacdo e evitar os danos de massa, evitar os litigios,
com sangdes exemplares aquel es que procuram preservar este sistema perverso, de descumprimento em
massa e lucro! Na verdade, uma pesquisa conduzida no ambito da Fundacéo Getulio Vargas (FGV), em
Séo Paulo, comprovou que afamigerada “industria do dano moral” ndo existe no Brasil. Os
pesquisadores concluiram que “atemidaindustria de reparactes milionérias ndo € umarealidade no
Brasil, mesmo diante da situacéo atual de auséncia de critérios legais para o caculo do valor da
reparagao por danos morais.” [18] Desmistificou-se, cientificamente, um equivocado senso comum que,
Nna&o raras vezes, erainvocado como argumento de decisdes judiciais.

Ainda a corroborar a possibilidade de indenizar o consumidor pelo injusto retardo naresolucgéo das lides
de consumo, verifica-se que o Superior Tribunal de Justica ja desatrelou 0 dano moral da repercusséo
psicol 6gica provocada a pessoa do ofendido em diferentes situacdes. No julgamento dos casos das
“pilulas de farinha”, por exemplo, o dano moral resultante da gestacéo ndo planegjada foi desassociado de
uma repercussao psicol 0gica negativa paraa mae.[19] Em outro caso a Corte firmou o entendimento de
gue “o dano moral ndo pode ser visto tdo-somente como de ordem puramente psiquica— dependente das
reacOes emocionais da vitima—, porquanto, na atual ordem juridica-constitucional, adignidade é
fundamento central dos direitos humanos, devendo ser protegida e, quando violada, sujeita a devida

reparagao.”[20]

Acolheu-se, com isso, a orientagdo doutrinaria de que “ o0 dano moral néo est& necessariamente vinculado
aalguma reacdo psiquica da vitima. Pode haver ofensa a dignidade da pessoa humana sem dor, vexame,
sofrimento...”[21] Taisjulgados do Superior Tribunal de Justica embasam atese de que, a despeito da
inexisténcia de abalo ou sofrimento psicol 6gico maior, € cabivel areparacdo dos danos decorrentes da
violacdo ao direito a autodeterminacéo, que tem raiz imediata no principio da dignidade da pessoa
humana (art. 1°, 111, CF/1988). Em outras palavras, o dever de reparar o dano extrapatrimonial
provocado ao consumidor n&o decorre, necessariamente, de um abal o grave psiquico da vitima, mas
pode ser resultante de uma situag&o de menosprezo consciente, de indiferenca planejada— no afa de
lucro com ainércia de muitos — frente aos seus legitimos reclamos.

Valelembrar, ainda, que no ambito das relacdes de consumo ha, para fins de protecéo e defesado
contratante vulneravel, uma sensivel diferenca: a prevaléncia do principio dareparacéo integral dos
danos (art. 6°, VI, CDC). Diante de expressa previsdo legal, “devem ser reparados todos os danos
causados, sgjam os prejuizos diretamente causados pelo fato, assim como agueles que sgjam sua
consequénciadireta.”[22] Tal disposic¢éo protetivado CDC permite que a reparagdo dos danos causados
ao consumidor sgja perseguida com maior naturalidade do que ocorreria, por exemplo, nas relagoes
civis, que sdo regidas pelos Cadigos Civil ou Comercial.

A despeito da el evada mecanizacdo e robotizacdo das cadeias produtivas, € natural que exsurjam
problemas em parte das rel agbes de consumo. Mas compete aos fornecedores encontrar meios de
solucionar eventuais problemas e conflitos de forma agil e efetiva. A conduta do fornecedor que fere o
dever de indenidade e, mais do que isso, nega-se a solucionar o problema causado ao consumidor com
agilidade e eficiéncia ndo resulta em simples aborrecimento ou dissabor quotidiano ao consumidor. O
menosprezo e aindiferenca geram, sim, um dano injusto que deve ser indenizado.

Precisamos ver e pensar de modo diferente as relagdes de consumo, exigindo de todos os fornecedores
uma postura ética, cooperativa e responsavel para, entéo, efetivamente deixarmos o seculo XX e
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avangarmos para um futuro promissor.
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