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Resumo: A reparagdo do dano moral nada repara, mas sim compensa, servindo para
reprimir a ilicitude da lesdo causada e proporcionar a vitima uma sensa¢do de bem-estar.
Por um lado, a falta de pardmetros limitadores e norteadores, para a aplicacdo do
quantum faz surgir uma verdadeira avalanche de processos, mas, por outro, ndo se pode
negar que muitas das grandes empresas prestadoras de servicos deixam a desejar no
cumprimento de suas obrigacdes.
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INTRODUCAO

O trabalho apresentado aborda o tema da chamada “industria do dano moral”,
bem como as questdes acerca da aplicacdo dos critérios punitivo e pedagodgico no
arbitramento das indenizagdes.

Dano moral ¢ aquele que afeta a paz interior de uma pessoa, atingindo-lhe o
sentimento, decoro, honra, bem como, tudo o que ndo tem um valor econdémico, mas ¢é
capaz de causar dor, sofrimento, angtstia. A indenizag¢do por danos morais serve para
compensar a vitima do dano sofrido e ndo reparar. A lesdo provocada permanece,

considerando que a indenizagdo traz a vitima uma sensacdo de bem-estar em relagdo ao

dano que foi softrido.



Com intuito de estabelecer a mensuracdo da indenizagdo, o juiz deverd agir
com equidade, a fim de chegar a uma justa quantificacdo. O mesmo devera considerar a
hipossuficiéncia técnica da vitima, se os atos praticados pelo autor sdo reiterados, bem
como a intensidade e repercussdo perpetradas pela ofensa.

Deve-se entender que ndo ¢ qualquer aborrecimento que levard a conformagao
do dano moral. A indenizagdo tem como escopo atenuar a “dor” sofrida. Se por um
lado, a falta de parametros limitadores e norteadores, para a aplicacdo do quantum, faz
surgir uma verdadeira avalanche de processos, entre os quais, muitos, ndo contém em si
a configuracdo do efetivo dano moral, ndo passando de um mero aborrecimento.

Por outro, ndo se pode negar que muitas das grandes empresas prestadoras de
servicos deixam a desejar no cumprimento de suas obrigagdes, fato visivel nas
estatisticas dos principais Tribunais de Justica do Pais, que trazem o ranking das mais
acionadas.

Assim, ¢é facil concluir a seguinte questdo: a chamada avalanche de acdes em
busca de indenizacdo por danos morais cresce tdo somente pela falta de pardmetros para
aplicacdo do quantum indenizatério, ou porque as referidas indenizacdes ndo sdo
grandes o suficiente para inibir o erro ou até provocar mudangas positivas no trato
empresa — consumidor, pelo simples fato de ser mais “barato” pagar as indenizacdes
fixadas pelo Poder Judiciario, do que promover mudangas estruturais e significativas

nas mesmas?



1. DANO MORAL: EVOLUCAO HISTORICA NO BRASIL

No Brasil, a possibilidade de reparar o dano imaterial veio com o Cddigo Civil
de 1916, elaborado pelo ilustre jurista Clovis Bevilaqua. Observa-se que o referido
codigo plantou a semente da reparacdo do dano moral.

No Cédigo Brasileiro de Telecomunicagdes (Lei n. 4117/62), na Lei n. 4961/66
que alterou o Codigo Eleitoral para permitir que o ofendido por calinia, difamag¢do ou
injaria possa demandar, no Juizo Civel, a reparag¢do por dano moral (CE, art. 243 §§ 1°¢
2°), e na Lei de Imprensa (Lei n.5.250/67) ja havia a possibilidade de tal reparacdo. No
entanto, até 1988, existia brava resisténcia dos Tribunais em permitir e estabelecer essa
espécie de reparagdo.

Contra essa resisténcia foi imprescindivel, no Supremo Tribunal Federal, a
posi¢@o do relator, Ministro Aliomar Baleeiro em agdo proposta por pais em razdo do
falecimento de filhos menores, vitimas de um acidente, provocado por uma empresa de
onibus. A referida culpa foi reconhecida por outras Instancias, como sendo da referida
empresa. No entanto, essas Instancias ndo reconheceram a existéncia de danos passiveis
de reparacdo, devido ao fato de as criangas ndo trabalharem, ou seja, se ndo houvesse
dano material acompanhando o dano moral, ndo havia indeniza¢do. Dessa forma, a
referida Simula significou uma profunda e verdadeira mudanca no cendrio juridico
nacional, a considerar que a partir dai, o dano moral, de modo acanhado, passou a se
desvencilhar do dano material.

Posicdo consolidada com o advento da Sumula 491% do STF, “E indenizavel o

acidente que cause a morte de filho menor, ainda que ndo exerga trabalho remunerado”.

'BRASIL. Lei n° 3.071/1916, de 01 de janeiro de 1916. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/L3071.htm. Acesso em: 01dez.2012.

*BRASIL. Supremo Tribunal Federal. Simula n® 491, de 03 de dezembro de 1969. Disponivel em:
<http://www.stf.jus.br>. Acesso em: 01dez.2012.



O conceito do dano moral firmou-se com a promulgagdo da Constituicao
Federal do Brasil de 1988, na qual adveio a previsdo legal para garantir os direitos
individuais dos cidaddos brasileiros, desta forma o artigo 5°, incisos V e X, trazem a
seguinte disposi¢ao:

V — ¢ assegurado o direito de resposta, proporcional ao agravo,
além da indenizacdo por dano material, moral ou a imagem; X —
sdo invioldveis a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem
das pessoas, assegurando o direito a indenizacdo pelo dano
material ou moral decorrente da sua violagao.

O Cédigo Civil de 2002° ratificou a consolidagdo da reparagio ao dano moral,
trazendo a expressdo ‘“exclusivamente moral”, admitindo a possibilidade de reparacdo
pelos danos, mesmo que imateriais ndo venham a ser sofridos.

Art. 186 - Aquele que, por agdo ou omissdo voluntdria,
negligéncia ou imprudéncia, violar direito e causar dano a
outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato ilicito.

. . 4 . -

O Cddigo de Defesa do Consumidor - CDC" nasceu de uma determinagdo
expressa da Constituicdo que veio com o intuito de preencher a lacuna legislativa
existente em nossa legislagdo.

O CDC foi promulgado em 1990, impondo mudangas e gerando aumento na
qualidade dos produtos e servigos prestados.

Ainda restaram controvérsias sobre a indenizagdo pelo dano moral puro ou sua

absor¢do pelo dano material, até que a orientagio da Sumula 37 do STJ: “Sao

cumulaveis as indeniza¢des por dano material € moral oriundos do mesmo fato”.

*BRASIL. Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002. Disponivel em:< http://www.planalto.gov.br/
ccivil 03/ leis /2002 /L10406.htm>. Acesso em: 13 jun.2012.

*BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br.
/ccivil 03/ leis/L8078.htm> Acesso em: 13 jun.2012.



No entanto, ao contrario do que estd expresso na lei, exaustivamente
demonstrado pelas avalanches processuais dos Juizados Especiais Civeis® de todo o
pais, essa maior qualidade na fabricagdo de produtos e no proprio atendimento das
empresas, esta longe de ser o que podemos chamar de verdadeiro respeito ao

consumidor.

2- DANO MORAL: CONCEITO E QUANTIFICACAO

De acordo com o ensinamento de Caio Mario da Silva Pereira6, 0 dano moral é:
“qualquer sofrimento humano que ndo € causado por uma perda pecunidria e abrange
todo o atentado a sua seguranca e tranquilidade, ao seu amor-préprio estético, a
integridade de sua inteligéncia, a suas afeigcdes”.

A Constituicdo de 1988 estabeleceu em nosso ordenamento a possibilidade de
buscar junto ao Poder Judiciario, por meio de indenizagdes, a compensacio a quem foi
lesado, considerando que a dor, angustia, inseguranga ou qualquer outra consequéncia
negativa que afete a personalidade ndo sdo passiveis de mensuracdo. Desta forma, como
indicado por Wilson Melo da Silva: “o arbitramento € critério por exceléncia para
indenizar o dano moral”’.

De acordo com o artigo 84 da Lei 4.117/1962 — Coédigo Nacional das
Telecomunicagdes, revogado pelo Decreto-Lei n°236/1967: “Na estimagdo do dano
moral, o juiz terd em conta notadamente a posi¢do social ou politica do ofensor,
intensidade do animo de ofender, a gravidade e a repercussdo da ofensa.”

Ja o artigo 53 da Lei n.5.250/1967, que regula a liberdade de manifesta¢do do

pensamento e de informagao:

BRASIL. Lei n° 9.099/1995, de 26 de setembro de 1995. Disponivel em: <http:
/Iwww.planalto.gov.br/ccivil_03/1eis/19099.htm. Acesso em 13 jun.2012.

® SILVA, Caio Mério Pereira da. Responsabilidade Civil. 8 ed., Rio de Janeiro: Forense, 1998.

" SILVA, Wilson Melo da. O dano moral e sua reparacdo.3.ed. Rio de Janeiro:Forense, 1983.



Artigo.53. No arbitramento da indenizagdo em repara¢do do dano moral, o
juiz tera em conta, notadamente: I - a intensidade do sofrimento do ofendido,
a gravidade, a natureza e repercussdo da ofensa e a posicdo social e politica
do ofendido; II - A intensidade do dolo ou o grau da culpa do responsavel,
sua situag¢do econOmica e sua condenagdo anterior em acdo criminal ou civel
fundada em abuso no exercicio da liberdade de manifestacdo do pensamento
e informagdo; III - a retratagdo espontinea e cabal, antes da propositura da
acdo penal ou civel, a publicagdo ou transmissdo da resposta ou pedido de
retificac@o, nos prazos previstos na lei e independentemente de intervengio
judicial, e a extensdo da reparag@o por esse meio obtida pelo ofendido.

Na atualidade, sdo considerados para fixacdo do valor da reparagdo ao
ofendido, nas a¢des de indenizag¢do por danos morais, os critérios da razoabilidade e da
proporcionalidade.

De acordo com o Ministro Herman Benjamin, no REsp 866.450, da 2* Turma

do ST

O valor da indenizag¢do por danos morais ¢ objeto de amplos debates na
doutrina e na jurisprudéncia, dada a inexisténcia de critérios objetivos de
fixa¢@o. Como regra, a jurisprudéncia se atém a necessidade de dupla funcdo
da indenizacdo: servir como um carater punitivo ao infrator e também como
meio compensatorio a vitima, levando-se em consideragdo, dentre outros
critérios, a capacidade economica das partes, a extensdo do dano, a relevancia
juridico-social do bem ofendido, a intensidade da culpa, a razoabilidade, as
regras ordinarias de experiéncia.

Ao ser fixado um valor indenizatério, deve-se procurar ndo apenas reparar o
sofrimento causado, como também servir de desestimulo a novas agressdes por parte do
ofensor. O viés socio-educativo ostentado pela indenizacdo por dano moral deve

prevalecer em relagdo ao viés pecuniario presente neste tipo de reparagao.

O Projeto de Lei n. 150/1999, apresentado em 18/03/1999, no Senado Federal’,
de autoria do Senador Antonio Carlos Valadares (arquivado desde fevereiro de 2007),

estabelecia limites quantitativos para as indenizacdes por danos ndo patrimoniais, uma

SSTJ, REsp 866450/RS de 24.04.2007, 2* Turma, Rel. Min. Herman Benjamin.
'BRASIL, Senado Federal. Projeto de Lei n.150/1999. Disponivel em: <http://www.senado.
gov.br/atividades.asp?p cod mate=77859>. Acesso em: 14 ago. 2012.



vez que fixou tetos de indenizag¢des, de acordo com a gravidade do sofrimento, numa
espécie de tabelamento. Discutia-se limite, e ndo o carater da indenizagao.

Considerando que o dano moral possui repercussdes de foro intimo, que
certamente variam de pessoa para pessoa, bem como que os comportamentos e reagdes
entre os seres humanos ndo sdo passiveis de padronizagdo, o estabelecimento do
quantum deve se dar de acordo com o caso em questdo, levando-se em conta as
caracteristicas proprias do ofendido e do ofensor.

Na ardua tarefa de quantificar o quantum indenizatorio, as funcdes
compensatdria, punitiva e preventiva das indenizagcdes devem se fazer presentes, de
modo a compensar o ofendido pelos danos sofridos, punir o ofensor pelas agressdes

praticadas, bem como prevenir novas ou reiteradas praticas abusivas.

3 — OS CRITERIOS PUNITIVO E PEDAGOGICO DAS INDENIZACOES

O dano moral € configurado quando uma agdo gera angustia, aborrecimento,
constrangimento, humilhag¢do ou perda no padrdo de conforto de alguém. Desta forma,
por sua prdpria natureza, o mesmo ndo ¢ suscetivel de apreciacdo pecunidria. A
extensdo do dano, ao contrario do material, ndo pode ser medida por critérios
matematicos, configurando assim, sua maior complexidade.

Assim a indenizacdo se traduz de compensacdo, uma vez que ¢ impossivel
retornar ao status quo ante apds a consumacgio do dano moral. Trés sdo as teorias que
assumem a responsabilidade de conceituar a natureza juridica do dano moral, quais
sejam: a teoria de que a indenizac¢do tem carater meramente compensatorio; a de que a
indenizagdo tem carater punitivo ou disciplinar ¢ a que assevera que a referida tem

carater reparador e pedagogico.



Hodiernamente, prevalece no Superior Tribunal de Justi¢a, o entendimento de
que a indenizagdo por danos morais tem uma func¢do dupla, ou seja, a fungdo
compensatdria e punitiva. No entanto, ndo ha como negar a importancia do carater
pedagodgico da referida indenizagdo, considerando, sobretudo, a impossibilidade de
retorno ao status quo ante do sujeito passivo do dano.

Além de punir o ofensor, como também compensar o ofendido, a medida deve
servir para desestimular novas praticas ilicitas. Diante da auséncia de critérios legais e
bem definidos para liquidacdo do dano, ¢ admissivel na doutrina a triplice fungdo da
indenizagdo, para que a fixacdo seja realizada com juizo de equidade. A indenizagdo
deve representar ndo apenas a compensagdo pelo dano e a puni¢do do ofensor pela
pratica do ato ilicito, mas também como exemplo na prevencdo de praticas ilicitas
semelhantes.

A luz da CRFB/1988, deve ser aplicado e respeitado o principio da
razoabilidade, deve-se buscar o equilibrio, o contentamento da vitima, como a puni¢do
do ofensor, para que a indenizagdo ndo configure bagatelas ou o que alguns chamam de
enriquecimento ilicito. Desta forma, entram em conflito a teoria do valor desestimulo e
a teoria do enriquecimento ilicito. Se, por um lado, inspirado do direito Norte
Americano, foi adotada a teoria do valor desestimulo (punitive demages), ou seja, foi
defendida aplicagdo de elevadas indenizagdes a fim de proporcionar exemplo a
sociedade e ao mesmo tempo, desestimulo a reincidéncia, por outro aplica-se a
razoabilidade extrema, sob o receio do enriquecimento sem causa. Assim, estamos
diante de uma importante contradicdo: classificar como ilicita uma verba gerada da
compensagdo por um ato ilicito praticado.

Até mesmo porque, se aplicado literalmente a razoabilidade, devem ser ndo

apenas observados, mas também comparados o faturamento mensal da empresa
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fornecedora de energia elétrica e o do consumidor que teve a energia elétrica de sua
residéncia indevidamente interrompida, ou da empresa aérea e do passageiro que passou
seis horas sentado no chdo do aeroporto a espera de uma informagdo sobre como e
quando voltaria para casa; para que se chegue ao um valor justo e acima de tudo
razoavel de indeniza¢do, mesmo que isso signifique condenar uma dessas empresas a
pagar a vitima uma indeniza¢do com cindo ou seis digitos.
O Superior Tribunal de Justiga tem chamado para si o controle do valor fixado
a titulo de indenizagdo por danos morais:
Cabe ao STJ o controle do valor fixado a titulo de compensacdo por danos
morais, que nio pode ser infimo ou abusivo, diante das peculiaridades de
cada caso, mas sim proporcional a daplice fun¢@o deste instituto: reparacdo

do dano, buscando minimizar a dor da vitima, e puni¢io do ofensor, para que
ndo volte a reincidir. '°

Dois objetivos, muitas vezes olvidados, devem ser bem definidos no momento
da fixacdo das indenizagdes por danos morais: a punicdo e a prevengdo. Mesmo para
aqueles que vislumbram um carater apenas duplice da indenizagdo, ndo se pode negar
que a puni¢do tende a prevenir. Desta forma, a distingdo que se perfaz entre a sangio
pecuniaria como puni¢do e a sangdo pecunidria como compensacdo, € que a punicdo
apenas considerando a importancia do ato praticado pelo ofensor e a compensacio
considera a repercussdo gerada pelo dano na esfera intima da vitima do dano moral.
Para se punir e, sobretudo, prevenir novas agressdes, o agente deve sofrer um abalo
significativo, sua capacidade econdmica deve ser considerada. Certamente, a
compensa¢cdo ndo pode configurar fonte de lucro, mas também ndo pode apenas

compensar, sem punir ou reprimir.

' STJ, REsp 487749/RS de 02.04.2003, 2 Turma, Rel. Min. Eliana Calmon.
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4 - “A INDUSTRIA DO DANO MORAL” E A QUALIDADE NAS PRESTACOES

DE SERVICOS

De acordo com informacdes do Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro, mais de cinquenta por cento das ag¢des atualmente em trdmite pertencem ao
ambito dos Juizados Especiais'', criados em 1995 e baseados nos “novos” principios da
oralidade, informalidade e celeridade, com objetivo de proporcionar efetivamente o
acesso a Justica, ndo abandonando, contudo, as regras do devido processo legal.

O grande “vilao” da referida estatistica é o instituto do dano moral. Se por um
lado, a efetivagdo do acesso a Justica permitiu aos consumidores fazer valer seus
“direitos”, por outro, alguns conceitos se misturaram, a trazer a tona o que se chama de
“industria do dano moral”. Os conceitos de mero aborrecimento ¢ de dano moral, muitas
vezes, ndo restaram claros, seja para o polo ativo, seja para o polo passivo das
demandas.

O REsp 1n.993.234/GO,'* traz a linha ténue que distingue os referidos
institutos. De acordo com o julgado, aqueles que se envolvem em relacdes estdo
suscetiveis a contrariedades, e esses meros dissabores ndo sdo capazes de caracterizar
um abalo psiquico, uma dor ou sofrimento intimos, ou seja, dano moral.

Dessa forma, para aqueles que defendem a existéncia da chamada “industria do
dano moral”, meros aborrecimentos sdo constantemente “confundidos” com o referido
abalo psiquico, gerando uma avalanche de agdes que tém por consequéncia a fixagdo de
indenizagdes que causam prejuizo as empresas e até o ja mencionado enriquecimento

por parte daqueles que nio sofreram danos, mas sim meros aborrecimentos.

"' REVISTA DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO INTERACAO, Rio
de Janeiro: TJRJ, n.43, p. 07, 2012.

’BRASIL. Superior Tribunal de Justica, REsp n. 993234/GO de 27.03.2008, 3* Turma, Rel. Min.
Humberto Gomes de Barros. Disponivel em:
<https://ww2.stj.jus.br/revistaeletronica/ita.asp?registro=200600977630&dt _publicacao=19/05/2008>.
Acesso em: 20 set.2012.
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E valido consignar que, na pratica, ultrapassam a esfera do mero aborrecimento
casos simples em que ¢ negada uma solugdo administrativa. De acordo com
estatisticas'’, 80% (oitenta por cento) das audiéncias realizadas no Centro de
Conciliacdo do TJRJ, no ano de 2011, foram realizadas com acordo. Periodicamente, o
Centro identifica as empresas mais acionadas, na esfera dos Juizados Especiais e
seleciona processos em que ¢ legitima a possibilidade de acordo entre as partes. Assim,
se solugdes administrativas eficazes fossem oferecidas aos consumidores; se as falhas
nas prestagdes de servico estivessem respeitando um determinado “padrdo” de
normalidade'® e se as empresas investissem mais no treinamento do pessoal responsavel
pelo contato com o consumidor, geralmente no SAC, os meros aborrecimentos seriam
resolvidos em sede administrativa.

Se uma Agéncia Nacional chega ao ato extremo de proibir as vendas de trés
das quatro maiores operadoras de telefonia mével do pais, € porque os sucessivos
aborrecimentos ndo significavam mais meros dissabores para a sociedade como um
todo, principalmente se exigiu um detalhado plano de melhoria na prestacdo de seus

servigos para uma futura liberagdo'”.

3 Revista do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro intera¢io, Rio de Janeiro: TIRJ, n.43, p- 05,
2012.

N Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel) tomou nesta quarta-feira (18) uma dura medida
contra as operadoras de telefonia celular, Claro, a TIM e a Oi, e as proibiu de vender novas linhas. A
partir de segunda-feira (23), a TIM ndo pode vender novos chips em 18 estados e no Distrito Federal. A
Oi, em cinco estados, ¢ a Claro, em trés estados, inclusive no maior mercado do pais: Sdo Paulo. A
operadora que ndo respeitar a proibigdo vai pagar multa de R$ 200 mil por dia. Para tomar a decisdo de
proibir as vendas, a Anatel levou em conta trés critérios: o nimero de chamadas que a operadora
completa; em quantas a linha cai; e a quantidade de reclamacdes dos consumidores que ndo sdo
resolvidas, e ja nesta quinta-feira (19) comecam as reunides entre representantes das empresas e da
agéncia. (...)”. Disponivel em: < http://gl.globo.com/jornal-da-globo/noticia/2012/07/anatel-proibe-claro-
oi-e-tim-de-vender-chips-de-celular.html>. Acesso em : 14ago.12.

5 A Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes) decidiu liberar a venda das operadoras TIM,
Claro e Oi. A medida comeca a valer a partir de sexta-feira (3). A puni¢do comegou a vigorar ha 11 dias
e proibiu a comercializagdo de novos chips por uma das trés maiores empresas do setor em cada estado.
A escolhida para sofrer a sang¢do foi a companhia com pior indice de qualidade da regido. Os critérios
usados, segundo a Anatel, foram: os numeros de reclamagdes dos usuarios, o percentual de chamadas
em curso que foram interrompidas e de ligagdes que nem chegam a ser completadas. Disponivel em:
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Deve ser amplamente combatido pelo Poder Judiciario o significativo indice de
demandas, cujos pedidos sdo infundados e desprovidos de verossimilhanga. Contatos
administrativos prévios devem ser realizados e comprovados, protocolos devem ser
salvos e gravagdes devem ser requisitadas, se necessario. No entanto, se uma empresa
promete entregar um produto em cinco dias e apds tentativas frustradas de solugédo
administrativa, ndo o faz em vinte dias, parece absurdo crer que esperar quatro vezes
mais do que o prazo previamente acordado, signifique apenas um mero aborrecimento.

Os simples dissabores devem ser encarados como base para um plano de
melhoria ou aprimoramento no atendimento e ndo como escudo para camuflar o
aumento no nimero de demandas do Judiciario nacional. Se as milhares de reclamagdes
didrias servissem de alerta, muitas empresas ndo seriam punidas por suas Agéncias
Reguladoras.

O bom atendimento ao cliente é fundamental para o sucesso de qualquer
empresa, que deve sempre buscar por uma melhor interagdo com o consumidor.
Qualidade na prestagdo do servigo € essencial e a busca pela satisfagdo do consumidor
deve ser meta de qualquer prestadora de servigos.

Permite-se admitir que o aumento no nimero de demandas se deve ndo apenas
a busca por indenizagdes, mas a crescente divulgacdo de leis publicadas ha anos e
muitas vezes, ainda desconhecidas por grande parte da populacio que, de fato,
desconhecia sua situacdo de hipossuficiente e seus direitos reconhecidos pelo Cdodigo de

Defesa do Consumidor.

<http://www.gazetadopovo.com.br/economia/conteudo.phtml?id=1282173 &tit=Anatel-libera-vendas-
da-TIM-Claro-e-Oi>. Acesso em: 14ago.12.
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CONCLUSAO

Conforme preceitua seu Cddigo de Defesa, o consumidor tem direito a
respeito. De fato, tem crescido o indice de acdes, nas quais a causa de pedir ndo passa
de um mero aborrecimento.

Nessa seara, ¢ valido consignar que o conceito de mero aborrecimento deve ser
minuciosamente analisado. Uma vez que, cinco ou seis ligagdes de um mesmo
consumidor ao servigo de atendimento de uma empresa, a repetir por inimeras vezes a
mesma histdria, a esperar exaustivamente pela boa vontade dos atendentes, sem, muitas
vezes, obter uma solucdo administrativa para seu problema, pode significar um
aborrecimento casual para muitos. No entanto, cinco ou seis ligagdes frustradas de
milhares de consumidores pode significar o desrespeito a regras consolidadas no CDC,
uma vez que, ao frustrar essas milhares de ligagdes, os fornecedores e prestadores de
servico podem contar com a impunidade gerada pelo mero aborrecimento.

Dessa forma, muitas empresas se resguardam no escudo criado pelo estigma
das “avalanches” processuais geradas por consumidores em busca do dano moral, para
justificarem suas falhas.

Assim, antes de punir o consumidor, na medida em que se generaliza o grupo
dos que fazem do dano moral uma “profissdo” e daqueles que se exaurem em busca de
um servico ou produto pelos quais pagam; deve-se punir, de modo exemplar, as
empresas, de maneira a reeduca-las no trato com o consumidor.

O consumidor ndo pode perder sua posi¢do legal de hipossuficiente para as
empresas, sob a justificativa de que, como seus direitos se tornaram amplamente
conhecidos e divulgados, o nimero de agdes em busca de indenizagdes cresce a cada

estatistica dos tribunais.
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As faltas, por menores que sejam, devem ser exemplarmente punidas, pois
somente a partir de boas puni¢gdes em cada caso de reincidéncia, a solucdo
administrativa sera mais valorizada por parte das empresas. Enquanto as indenizag¢des-
bagatelas estiveram no “target” dos prestadores e fornecedores de produtos e servigos,
no risco de seu empreendimento, € ndo representarem significativa diminui¢ao no lucro
liquido de seus socios, os problemas enfrentados pelos consumidores tendem a nao
diminuir.

Como forma de respeito ao CDC, significativas indenizacdes ndo devem
representar enriquecimento ilicito, mas sim uma exemplar puni¢do, a luz dos critérios
punitivo e pedagogico das indenizagdes, para que as faltas, de uma vez por todas, ndo

sejam reiteradas.
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