A pratica abusiva das robochamadas e a perda do tempo livre do
consumidor em tempos de pandemia

Introducéo

Os avancos tecnologicos, em especial os ligados a cibernética, como a rede
mundial de computadores, a Internet com a criacdo de ciberespacos® e
desenvolvimento da inteligéncia artificial, propiciaram uma mudanga profunda
nas relagbes humanas, afetando-as nas instancias sociais, comerciais e até
politicas. A tecnologia atingiu um novo patamar em nosso cotidiano, no
contexto atual, em que vivenciamos e assistimos a uma batalha global dos
governos e da ciéncia na procura da cura ou de uma via que contenha o
contagio pelo Coronavirus, e que minimize seus efeitos e as consequéncias de
uma crise mundial sem precedentes em nossos tempos.

Como ainda ndo temos um tratamento ou vacina eficazes para conter a
doenca, ja que trata-se de um novo virus, procurando evitar o colapso do
sistema de salde objetivando a desaceleracdo do seu contagio, foram
adotadas pela maioria dos paises medidas sanitérias preventivas que incluem
além da higiene pessoal e do ambiente, o distanciamento das pessoas através
do isolamento social horizontal e ampliado, com decretacdo de regime da
populacdo em quarentena, podendo ser adotado também como medida
extrema o denominado lockdown ou bloqueio total de uma regido ou pais.

O isolamento social como forma mais eficaz de conter e desacelerar a
pandemia, o “#FicaemCasa” modificou completamente o cotidiano das pessoas
em suas relacdes sociais e de trabalho. Com o objetivo de nos mantermos
“‘presentes”, apesar da necessidade da auséncia fisica, as redes sociais
ganharam novos contornos e passaram a ser a principal forma de conexéo
entre as pessoas, que se valem mais do que nunca das videochamadas e
conferéncias realizadas através do WhatsApp, FaceTime, Skype, para
driblarem o distanciamento e os efeitos psicolégicos negativos decorrentes
deste afastamento. O mesmo diz respeito as relacdes de trabalho, onde varias

empresas adotaram o home office visando a manutencdo dos postos de
emprego, quando possivel.

Mesmo antes da pandemia, e ainda mais evidente agora, ndo nos restam
davidas quanto as vantagens e facilidades que a tecnologia proporciona a vida
cotidiana, no entanto, ha de se considerar que juntamente com elas, muitos
problemas surgem em decorréncia de seu mau uso ou de seu uso abusivo,
principalmente quando as pessoas se veem numa situagdo completamente
adversa e nova, submetidas a um regime de encarceramento em suas préprias
residéncias, estando, portanto, muito mais expostas e em todo tempo, as

1 O ciberespaco diz respeito tanto a infraestrutura material da comunicacao digital como o
universo de informacdo ali guardado, onde os seres humanos navegam e alimentam esse
universo. LEVY, Pierre. Cibercultura. Sdo Paulo: Editora 34, 1999. p. 15 e 17.



inlmeras abordagens de empresas de telemarketing que se utilizam das
robochamadas para contactar clientes.

Em nosso breve estudo serd abordado o telemarketing digital feito através de
robochamadas (robocalls) e os problemas gerados para os consumidores
diante das praticas abusivas de empresas que se utilizam desse instrumento
para divulgar seus produtos e servi¢os, cobrancas e propagandas em geral.

Tais praticas além de violarem os direitos do consumidor em sua intimidade e
privacidade, acabam por atingir seu cotidiano podendo ser fonte de
constrangimento, coacgao, e principalmente, gerando um incémodo que
ultrapassa o mero aborrecimento, interrompendo de forma incessante o seu
tempo disponivel de descanso e lazer, causando a chamada perda do seu
tempo livre ou desvio produtivo, podendo tal abuso dar ensejo a
responsabilizacdo da empresa e, em sua decorréncia, a incidéncia de
indenizacao por dano moral.

Capitulo 1 — As robochamadas como prética abusiva

Apesar da escassez de estudos e dados oficiais sobre o tema, 6érgaos de
defesa do consumidor e de empresas de tecnologia apontam que o Brasil, bem
como india e Estados Unidos, lideram o ranking dos paises que mais abrigam
ligagdes do tipo “robochamadas”.?

As robochamadas, em estudo realizado no ano de 2016 sob o titulo “Everyone
Hates Robocalls: A Survey of Techniques against Telephone Spam” ("Todo
mundo odeia Robocalls: uma pesquisa de técnicas contra spam de telefone”,
em traducéo livre), realizado pela Arizona State University, definiu o fendmeno
como o spam da telefonia, analogos aos e-mails indesejados, este tipo de
ligacdo tem como objetivo alcancar o maior nimero de pessoas pelo menor
tempo possivel mensagens e promocgdes ou aplicar golpes.

Tais chamadas s&o realizadas através de mensagens pré-gravadas ou
programas de sintetizadores de voz e incluem a incorporacéo de tecnologias da
telecomunicacdo como autodialers, que sao ferramentas fisicas ou softwares
que disparam ligacGes para mudltiplas linhas simultaneamente; a tecnologia
VoIP (abreviacdo para "Voz sobre IP"), que permite telefonar através da
internet; os chamados spoofers, que alteram ou escondem 0s numeros
telefénicos que aparecem no identificador de chamadas. Todo o processo é
digital, em um ambiente que esta mais suscetivel a fraudes e hackers, outro
fato é que ao serem retiradas as ligagfes do dominio das grandes operadoras,

2 De acordo com o Truecaller que é um aplicativo de celular que identifica e registra ligacoes -
e, com estes recursos, faz relatérios mundiais sobre chamadas classificadas como spam por
usuarios e automaticamente pelo préprio aplicativo, compreendidas como tais também as
ligagcBes indesejadas de telemarketing, trotes e golpes, em seu estudo mais recente referente
ao periodo de janeiro a outubro de 2018, o Brasil apareceu em primeiro lugar no nimero de
chamadas spam recebidas por usuério - 37,5 por més, um aumento de 81% em relacdo ao
mesmo periodo de 2017.



0s servidores menos seguros passaram a ser utilizados para fazer as
chamadas, aumentando a falta de seguranca.

Assim, o servico de robocalls foi adotado amplamente pelo telemarketing de
empresas, que contratam terceirizam outras especializadas nesse tipo de
automacdao, através da qual sédo realizadas simultaneamente um sem numero
de chamadas para diversas pessoas diferentes, com o objetivo ndo sé de
baixar os custos como também de diminuir o tempo despendido nas ligagdes.

As robochamadas podem ser identificadas pelo consumidor quando as atende,
ja que a ligacéo fica muda e depois cai ou pela descoberta que do outro lado
da linha ha uma mensagem gerada por computador, muitas vezes se passando
por alguma empresa de telefonia ou banco. Na primeira hipétese, quando uma
pessoa atende, a ligacdo se inicia de fato e é direcionada ao atendente de
telemarketing, para que ele entdo realize a oferta, pesquisadores da area
apontam que é por esse motivo que ao atender o telefone, a ligacao cai, ou ndo
hé& resposta, pois, provavelmente, tratava-se de uma ligacdo de telemarketing
ja atendida por outra pessoa.

Ha ainda o problema de rastreamento e controle das robochamadas ja que nao
h& um meio eficaz que consiga blindar o consumidor, devido a imediaticidade
das ligacdes, que ndo comportam uma filtragem prévia, como é possivel fazé-la
no caso de spam atraves dos filtros de mensagens eletronicas.

Tal préatica tem gerado grande incobmodo ao consumidor considerando que séao
realizadas para o mesmo individuo inimeras ligacdes em um mesmo dia,
seguidas vezes e em horéarios inapropriados, para além, com oferta de
produtos ou servicos ja anteriormente oferecidos e que foram negados,
caracterizando-se como pratica abusiva por parte dos fornecedores.

Trata-se, portanto, de um fato que exorbita 0 que chamamos juridicamente de
mero aborrecimento da vida cotidiana, atingindo ndo s6 os direitos da
personalidade do consumidor como a sua privacidade e intimidade, como
também fazendo com que haja verdadeiro desperdicio de seu tempo, dando
ensejo a aplicacdo da teoria da perda do tempo livre ou desvio produtivo do
consumidor, teses essas ja adotadas pela jurisprudéncia em casos analogos,
dando ensejo a indenizagdo por danos morais, sobre a qual passamos a tratar.

O tempo desde os primordios tem sido objeto de controle pelos seres
humanos. O tempo engendra a roda da vida seja ela das coisas ou dos
homens. O ciclo vital dos seres € marcado por ele. Incomensuravel, indomavel,
o homem procura escamotear sua vulnerabilidade diante do tempo que o
consome através de meios que tentem captura-lo.

O mito grego de Cronos, o deus do tempo, que devorava seus filhos para que
ndo fosse por eles traido e destronado,® se mantém vivo no imaginario social.

8 Cronos (na mitologia romana Saturno) , titd, filho do deus Urano, que representava o céu, e
da deusa Gaia, representando a terra, auxiliado por seus irm&os e por sua mée, castrou seu



O tempo vem acompanhado de perda, de ser consumido, de irreversibilidade e
€ revalorado na modernidade. Isso se deve ao fato dos avancos tecnoldgicos
que culminaram com a revolucdo industrial. A nova ordem atribuira valor
monetario ao tempo e nas grandes producdes em serie e em massa, ele, o
tempo, estava intrinsecamente ligado ao lucro, para tanto surge a maxima
“produzir mais em menos tempo”.* Assim, o tempo adquire valor de mercado,
tornando-se bem de consumo.

A massificacdo do consumo, 0s avancos tecnolégicos dos meios de
comunicacao, a globalizacdo, as exigéncias crescentes do mercado de trabalho
fazem com que o individuo figure sempre como um consumidor em potencial.
Somos todos consumidores e € necessario dispormos do tempo para que essa
atividade seja desempenhada. O tempo, de forma bastante generalizada,
divide-se entre o de trabalho e lazer. E é nesse ultimo que o individuo exerce
seu papel de consumidor.®

As gigantescas possibilidades mercadologicas, referentes a disposicdo de
marcas, qualidade e variedade de produtos e servigos prestados aumentam

pai tornando-se o primeiro rei dos deuses. Reinou durante um préspero periodo denominado
como ldade Dourada. Todavia, temia ser derrotado por um de seus filhos, conforme ditava a
profecia, e por isso, sua mulher Réia, entregava seus filhos para que fossem por ele
devorados. Sua esposa, certa feita, conseguiu salvar um dos seus filhos, Zeus, que derrotou
Cronos, salvou seus irmaos e o expulsou do Olimpo. Como Cronos simbolizava o tempo, com
sua expulsdo, os deuses foram agraciados com a imortalidade. KURY, Mario da Gama.
Dicionério de mitologia grega e romana. 82 ed. Rio de Janeiro: Zahar, 2003. Disponivel em:
<http://books.google.com.br/books?id=NfFghs2R3DoC&pg=PA98&Ipg=PA98&dqg=mitologia+gr

ega+cronos+oficial&source=bl&ots=IiDEpuhvdx&sig=AiXnIPzI2WYkyVs-5LMDsFxzUYU&hl=pt-

BR&sa=X&ei=lj0XVOC7JJTgoASRrYH4Bg&ved=0CCQQB6AEWATgK#v=0nepage&q=mitologia

%20grega%20cronos%?20oficial&f=false>. Consulta em: 01 set 2014.

4 Esse ideal advém de Henry Ford, originando o fordismo, que revolucionou a industria
automobilistica em inicios do séc. XX por ser precursor da utilizacdo da linha de montagem e
da producgéo em serie, com reducgéo do tempo e do custo.

5 “Munné (1980) apresenta uma tipologia do tempo social, que se revela através de quatro tipos
fundamentais: o primeiro € o tempo psicobiol6gico, que é ocupado e conduzido pelas
necessidades psiquicas e bioldgicas elementares, o que engloba o tempo de sono, nutricao,
atividade sexual etc. Esse tempo se condiciona endogenamente, € um tempo individual. A
segunda tipologia seria o tempo socioecondmico, que diz respeito ao tempo empregado para
suprir as necessidades econdmicas fundamentais, constituidas pelas atividades laborais
atividades domésticas, pelos estudos, enfim, pelas demandas pessoais e coletivas, sendo que
esse tipo de tempo estd quase que inteiramente heterocondicionado, somente sendo
autocondicionado nas circunstancias que visam a realiza¢@o pessoal. A terceira tipologia seria
0 tempo sociocultural, sendo aquele dedicado as acdes de demandas referentes a
sociabilidade dos individuos que se refere aos compromissos resultantes dos sistemas de
valores e pautas estabelecidos pela sociedade e objeto maior de sancéo social. Esta categoria
de tempo tanto pode ser heterocondicionado como autocondicionado, podendo existir um
equilibrio entre os dois pélos. Finalmente, o autor apresenta a quarta categoria, o tempo livre,
gue se refere as agbes humanas, realizadas sem que ocorra uma necessidade externa. Neste
caso, o sujeito atua com percepcao de fazer uso desse tempo com total liberdade e de maneira
criativa, dependendo de sua consciéncia de valor sobre seu tempo. O tempo livre deveria ser
um tempo maximo de autocondicionamento e minimo de heterocondicionamento, isto é, ser
constituido por aquele aspecto do tempo social, em que o homem conduz com menor ou maior
grau de nitidez a sua vida pessoal e social. No entanto, neste tempo que poderia ser um tempo
voltado para o 6cio mais verdadeiro, 0 consumismo termina por deteriord-lo,mercantiliza-lo,
coisificando-o e empobrecendo-o de significados.” (AQUINO, 2007, p. 482).



abruptamente a esfera de consumo e o diferencial, nessa medida, se apresenta
na facilitacdo dessa atividade por parte do publico consumidor. Assim, quanto
mais veloz, mais eficiente, mais atrativa sera e agira como um chamariz aos
olhos dos consumidores.

O consumo é lugar de realizacdo do individuo em sociedade. Consumir € uma
questao de status e objeto de desejo daqueles que querem se sentir parte do
processo que hodiernamente vivenciamos, onde ter é ser. E o tempo € sem
davida o bem mais consumido e mais precioso que dispomos.

A procura pela qualidade de vida, pela diminuicdo de despender o tempo em
longas jornadas de trabalho, ou em atividades cotidianas como ir ao
supermercado, ao banco, no ir e vir das grandes cidades e em trajetos que
impliguem grandes engarrafamentos traduzem a perda do tempo, que deve ao
maximo ser economizado, para realizacdo de outras coisas que possam ser
benéficas e assim prolongar a nossa existéncia.

A economia do tempo para seu prolongamento € um dos principais objetos
explorados pela propaganda de mercado. O tempo consumido de forma
prazerosa gera felicidade e satisfacdo, ao contrario do tempo desperdigcado,
gue gera danos, que produz desprazer.

E sobre esse viés que o tempo passa a ter valor juridico, devendo ser tutelado
para que ndo sofra abuso e desperdicios, ocasionando danos ao sujeito
vulneravel e de maior proeminéncia social, o consumidor.

Sobre a questdo do tempo dentro das relagbes de consumo, este se afigura
como um fator de satisfagdo, quanto mais rapido for o servico, a solucao da
controvérsia, maior sera o grau de credibilidade e lealdade do fornecedor
diante do consumidor, gerando crescimento do consumo e das transacoes,
gerando felicidade para o consumidor.

A perda do tempo do consumidor que tenta resolver questdes que sédo
obstaculizadas pelo fornecedor, contatos longos e infrutiferos, frustrando as
legitimas expectativas do consumidor, causando danos ndo s6 materiais como
morais passaram a ser causa de indenizacdo, devendo ser compensado em
duplo sentido: reparatorio e preventivo-pedagogico. A fim de desestimular a
pratica do abuso pelo fornecedor contumaz. Eis o tema relevante acerca da
Perda do Tempo Livre/Util do Consumidor.

Nesta esteira, a m& prestagdo do servico e o tempo despendido pelo
consumidor para resolucdo de controvérsias que poderiam facilmente ser
dirimidas pelo fornecedor, podem ser objeto de indenizagdo. Os tribunais
brasileiros vém admitindo a chamada Teoria da Perda do Tempo Livre/Util do
Consumidor.

O tempo é tutelado constitucionalmente em matéria processual, com o principio
da duracdo razoavel do processo, presente no inciso LXXVIII do artigo 5°,
dispondo que “a todos, no ambito judicial e administrativo, sdo assegurados a



razoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua
tramitagdo”. E também em matéria trabalhista quando inclui o direito ao lazer
como um direito social.®

E fato que muitos fornecedores tratam seus clientes (consumidores) com
desidia, desatencdo ou até mesmo despreocupacao. O fornecedor tem o dever
de prestar 0 seu servi¢co ou produto com a devida seguranca e isento de vicios,
pois na falta dessas observacfes fica claro o descumprimento da lealdade,
cooperacao e zelo, 0 que comprova a violacédo do principio da boa-fé objetiva,
causando a chamada violacdo positiva do contrato ou adimplemento ruim. O
consumidor para fazer valer o seu direito se vé compelido a ingressar na
desgastante via judicial, o que faz com que gerem danos de natureza moral e
material pela perda do tempo livre/util.

Diante de tantas reclamacdes advindas dos consumidores nas Delegacias do
Consumidor (DECON) e nos PROCON’s,’ a legislacao brasileira tratou o tema
de forma a tentar minimizar as grandes demandas judiciais relativas a ma
prestacdo de servico com fim de agilizar alguns assuntos simples que nao
necessitariam o acionar da maquina do Judiciario.

Estamos a falar da Lei dos Call Centers ou a Lei do SAC — Servico de
Atendimento ao Consumidor, Decreto n. 6.523/2008 que além de fixar normas
gerais para as empresas, tendo por fim com vistas a observancia dos direitos
basicos do consumidor de obter informacdo adequada e clara sobre os
servicos que contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou
ilegais impostas no fornecimento desses servicos, estipula como tempo limite
de espera para transferéncia em atendimentos ao telefone de no maximo 60
segundos (1 minuto),® tentando evitar o desperdicio de tempo em que os
consumidores tinham em infindaveis ligacdes que iam de mera consulta sobre
um produto ou servi¢co ao desfazimento de uma contratacdo, que levavam dias
para serem efetivamente resolvidos ou que frente a impossibilidade de

6 Art. 6°, CF/88. “Sao direitos sociais a educacdo, a saude, a alimentagdo, o trabalho, a
moradia, 0 lazer, a seguranca, a previdéncia social, a prote¢cdo a maternidade e a infancia, a
assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituigcao”.

Art. 7°, CF/88. “Séao direitos dos trabalhadores urbanos e rurais, além de outros que visem a
melhoria de sua condig&o social: [...]IV - salario minimo, fixado em lei, nacionalmente unificado,
capaz de atender a suas necessidades vitais basicas e as de sua familia com moradia,
alimentacdo, educacao, saude, lazer, vestuario, higiene, transporte e previdéncia social, com
reajustes periddicos que Ihe preservem o poder aquisitivo, sendo vedada sua vinculagao para
qualquer fim;”

7 Constituem alguns dos 6rgdos que integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(com previsédo nos artigos 105 e 106 do CDC e regulamentada pelo Decreto n. 2.181/1997) e
tem por funcdes receber reclamacdes dos consumidores, atuando como fiscalizadores,
apurando crimes e notificando as partes envolvidas, podendo ainda aplicar sancdes
administrativas.

8 Artigo 10. Ressalvados os casos de reclamacdo e de cancelamento de servicos, 0 SAC
garantira a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicdo. 8 1° A transferéncia dessa
ligagdo sera efetivada em até sessenta segundos.



resolucdo acabavam por adentrar a esfera juridica a fim de ter seus direitos
atendidos.

Mencionamos ainda o decreto em seu artigo 8° determinando que “O SAC
obedecer4d aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia,
eficacia, celeridade e cordialidade.” O descumprimento de qualquer das
determinacdes dispostas podem acarretar além das sancdes previstas no
Caodigo de Defesa do Consumidor (Lei n. 8.078/1990), outras advindas dos
regulamentos especificos dos 6rgaos e entidades reguladoras.

No que tange as robochamadas, ndo ha legislacdo especifica quanto a pratica
abusiva das empresas no chamado telemarketing ativo. No entanto, existem
alguns meios de combate as tais praticas, como a inclusdo de numeros de
consumidores em listagens nos Procons (Programa de Protecédo e Defesa do
Consumidor) dos Estados vedando as empresas que realizem tais ligacdes
oferecendo produtos e servicos sob pena de multa, sendo a matéria objeto de
normatizacdo em alguns estados brasileiros como S&o Paulo, Parana, Rio
Grande do Sul, Rio de Janeiro entre outros. Todavia, tais medidas ficam
restritas as empresas.

Tais leis objetivam impedir ndo apenas as ligacbes fora de hora, mas, também,
as mensagens telefénicas (SMS), bem como as mensagens eletrbnicas em
redes sociais, restringindo o envio de ligacdbes ou mensagens privadas ao
consumidor em horarios inapropriados ou sem sua autorizacdo violando a sua
intimidade e o seu sossego, ficando preservadas a publicidade em geral, que
sera plenamente possivel, se praticada de acordo com a legislacao.

A Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des (Anatel) anunciou que empresas do
setor apresentardo, em seis meses, um cédigo de conduta para o uso do
telemarketing, inibindo "possivel pratica abusiva e invasiva" e refinando
"modelos de abordagem aos consumidores, ajustando horarios, frequéncia de
ligacdes e outros itens necessarios". A propria Anatel aprovou no ano de 2014
a Resolugcdo n. 632, que institui o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicacfes — RGC, e trata no seu Titulo I,
Capitulo | sobre os Direitos dos Consumidores que:

Art. 3° O Consumidor dos servicos abrangidos por este Regulamento
tem direito, sem prejuizo do disposto na legislacdo aplicavel e nos
regulamentos especificos de cada servico:

[.]

XVIII - ao ndo recebimento de mensagem de cunho publicitario em sua
estacdo movel, salvo consentimento preévio, livre e expresso;

Citamos ainda o Programa Brasileiro de Autorregulamentagcédo, PROBARE que
€ uma iniciativa das trés entidades representantes do mercado de
Relacionamento no pais: ABEMD - Associacéo Brasileira de Marketing Direto,
ABRAREC - Associacao Brasileira das Relacdes Empresa Cliente e ABT -



Associagdo Brasileira de Telesservigos, que identificaram a necessidade das
definicbes de parametros de autorregulamentacdo no segmento, de forma a
consolidar e aprimorar o atendimento aos Consumidores e aos Clientes
Contratantes, abrangendo os servi¢os de call-center, contact center, help desk,
SAC e telemarketing, trazendo em seu Cédigo de Etica que

Art. 9° Contatos Ativos — Os responséaveis pelo servico devem assegurar
gue o0s contatos ativos respeitem os consumidores, sendo que, somente
podem ser feitos, de segunda a sexta-feira, das 9:00 as 21:00 horas, e
aos sabados de 10:00 as 16:00 horas, ndo sdo admitidas ligacbes a
cobrar para os consumidores, nem ligacbes aos domingos e feriados
nacionais.

[...]

Paragrafo 7°. Os sistemas automaticos de envio de mensagens
gravadas devem respeitar o direito do Consumidor de, a qualquer
momento, interromper a ligagdo e ter sua linha liberada
imediatamente.® (grifos nossos)

E claro, diante do abuso reiterado, além das sanc¢des dos 6rgaos reguladores,
o consumidor deve recorrer ao Cédigo de Defesa do Consumidor, Lei n.
8.078/1990, que traz em seus arts. 6°, inc. IV, art. 42, e art. 71, disposi¢cdes que
sdo plenamente aplicaveis aos casos das robochamadas, restando claro que
cabe perfeitamente a incidéncia da teoria da perda do tempo livre para fins de
danos morais.*°

Todas as determinacdes legais citadas tém por fim evitar o abuso por parte dos
fornecedores no tratamento oferecido ao consumidor. Como comentado
anteriormente, o tempo para os fornecedores tem valor, valor monetério,

todavia o tempo do consumidor, ndo tem valor, € imensuravel, trata-se de
perda do tempo de vida.

Ressalte-se que a cobranca de dividas constitui exercicio regular do
fornecedor, desde que ndo desrespeite o0 ambiente de descanso e sossego do
consumidor. O CDC que trata dos direitos e deveres individuais e coletivos com

° Disponivel em: < http://www.probare.org.br/Codigo_de_FEtica_Revisao_4_OFICIAL.pdf>.
Acesso em: abril, 2019.

10 “Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor: [...] IV - a protecdo contra a publicidade
enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e
clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servicos;”

“Art. 42. Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera exposto a ridiculo, nem
serd submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca. Paragrafo Unico. O consumidor
cobrado em quantia indevida tem direito a repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do
que pagou em excesso, acrescido de correcdo monetéria e juros legais, salvo hip6tese de
engano justificavel.”

“Art. 71. Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coacdo, constrangimento fisico ou moral,
afirmacdes falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento que exponha o
consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho, descanso ou lazer:
Pena Detencéo de trés meses a um ano e multa”. (grifos nossos)



base no art. 59 inc. XXXIl da CF/88, é um instrumento que visa proteger
consumidor, parte vulneravel da relagcdo consumerista, através do principio da
boa-fé, da transparéncia e do equilibrio das relagcdes de consumo e deve ser
instrumentalizado como delimitador das praticas abusivas dos setores de
telemarketing das empresas, visando sempre o respeito ao consumidor, nao
podendo haver constrangimento ou coagao.

Todavia, apesar disso, o consumidor est4 submetido as praticas abusivas dos
fornecedores que muitas vezes preferem agir de forma desidiosa a manter uma
relagdo de retiddo com os consumidores. Isso porque é infinitamente maior o
seu ganho do que sua perda frente as penalidades efetivamente aplicadas. A
fiscalizacdo é diminuta, os meios de coercdo as praticas abusivas ndo se
mostra efetivo o bastante a ponte de inibir os ilicitos cometidos. Pelo contrario,
diante da certeza de muitas vezes livrar-se impune, sente-se estimulados as
tais praticas, lesando os consumidores, principalmente num quesito “perda do
tempo” que ndo tem uma concregédo ao se falar em prejuizo.!

O que realmente pode ser considerado efetivamente como “tempo perdido” tem
sido objeto de discussdo nos tribunais patrios. Essa perda deve ser constatada
como abuso de direito transbordando o que entendem ser mero aborrecimento
por parte do consumidor, acarretando dano moral. Mas, esse quantum
indenizatério s6 podera ser determinado com a analise do caso concreto e isso
s6 tem sido possivel quando ja se chega a lide judicial.

Muitos consumidores desistem posto que seria mais um transtorno e mais uma
“perda de tempo” acionar o Judiciario, que ja esta sobremodo assoberbado de
demandas que podiam ser solucionadas entre as partes de forma consensual.
Um meio que tem se mostrado bastante eficaz na resolugdo de demandas de
simples resolucdo s&o os sitios da internet destinados as reclamacgdes de
consumidores que denunciam os fornecedores por ma prestacdo de servico e
obtencdo de produtos com vicio ou defeito. L4 € informado o grau de
confiabilidade entre os consumidores, criam um ranking daquele que assume a
dianteira em reclamacfes, porcentagem das reclamacdes, do tempo que 0s
fornecedores levam para responder aos consumidores e quantas questbes
efetivamente solucionadas.

Esta forma extrajudicial de resolucdes de problemas de natureza consumerista
tem criado uma rede de confiabilidade perante os consumidores e de dendncia
daqueles que de forma contumaz vem lesando seus contratantes. Assim, a

11 As pessoas fisicas e as empresas orientam-se, entdo, por uma “racionalidade estritamente
econOmica”, pautando-se pelo resultado de uma relagcdo custo/beneficio do seu
comportamento em detrimento da lei e do direito alheio. N&o € dificil perceber por que a fixacédo
de uma indenizacdo meramente compensatoria, que leve em consideracdo exclusivamente a
pessoa da vitima, sem se preocupar com a maior ou menor reprovabilidade da conduta do
lesante, ndo se mostra suficiente para compelir os fornecedores a melhorar a qualidade de
seus produtos ou aprimorar 0s seus servigos. (ANDRADE, 2019, p. 11)



circulacdo destas informagdes proporcionam mais credibilidade e seguranca
nas transacoes feitas entre os ausentes.

A jurisprudéncia brasileira vem adotando a teoria da perda do tempo livre ou
desvio produtivo do consumidor em alguns casos, inclusive no Superior
Tribunal de Justica, como desidia das empresas em resolucdo de problemas
por falha na prestagéo do servigco, demora em atendimento em filas de bancos,
contratos de plano de salde, fornecimento de energia elétrica etc.'?

No que se refere as chamadas, a jurisprudéncia considera vérios fatores,!3
como o horério, a quantidade e o teor das ligagbes, inclusive como o
consumidor se sente em relacéo as tais praticas empresariais. Observe:

Direito do consumidor. Envio de mensagens e ligacfes telefénicas.
Cobranca de divida de terceiro. Pretensdo condenatoria em
obrigacdo de nao fazer, cumulada com compensatdria de danos
morais. SENTENCA DE IMPROCEDENCIA. APELACAO CIVEL
INTERPOSTA PELA AUTORA. 1) No caso concreto, a Autora alega ter
recebido, por longo periodo, incessantes ligacGes telefénicas e

12 Decisdo monocratica. RECURSO ESPECIAL N° 1.763.052 - RJ (2018/0222077-1); Decisdo
monocratica. AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N° 1.271.452 - SP (2018/0073676-7);
Decisédo monocratica. AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N° 1.167.382 - SP (2017/0228499-
0); Decisdo monocratica. AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N° 1.167.245 - SP
(2017/0227964-1); Decisdo monocratica. AGRAVO EM RECURSO ESPECIAL N° 1.274.334 -
SP (2018/0078610-7); REsp 1.634.851-RJ, Rel. Min. Nancy Andrighi, por maioria, julgado em
12/09/2017, DJe 15/02/2018. (Inf. 619); Decisdo monocratica AGRAVO EM RECURSO
ESPECIAL N°1.147.863 - PR (2017/0193449-8).

13 Direito processual civil e do consumidor. Apelacdo. Pedido desprovido de
fundamento. Inovagdo recursal. Recurso conhecido em parte. Responsabilidade civil.
Empresa de telefonia. Cobranca de fatura em atraso. Ligacdes excessivas que nao
respeitam horarios de repouso, descanso e lazer do consumidor. Dano moral
caracterizado.(TJDF, Ac6rdao n.1150906, 20160110769153APC, Relator: JAMES EDUARDO
OLIVEIRA 42 TURMA CIVEL, Data de Julgamento: 23/01/2019, Publicado no DJE: 19/02/2019.
Péag.: 377/390)

Apelacédo. Ligagdes excessivas de cobranca de débito inexistente realizadas durante o
dia, tarde e noite, chegando a 19 ligagdes em um (nico dia. Auséncia de contestacéo,
apesar da requerida ter sido devidamente citada. Revelia. Aplicacdo do efeito de
presuncdo de veracidade dos fatos alegados. Conduta abusiva configuradora de dano
moral. Manutencdo do valor arbitrado de R$7.000,00 com majoracdo de honorérios
advocaticios. Determinacdo de expedicdo de oficios ao MP e Procon. Recurso néo
provido, com determinacdo. (TJSP; Apelacdo Civel 1001230-75.2017.8.26.0257; Relator (a):
Roberto Mac Cracken; Orgdo Julgador: 222 Camara de Direito Privado; Foro de Ipud - Vara
Unica; Data do Julgamento: 04/10/2018; Data de Registro: 04/10/2018)

Acdo de obrigacdo de fazer c/c indenizacdo por danos morais e pedido de tutela
antecipada. Compra de linha telefénica. Instalagdo de numero que anteriormente
pertenceu a uma agéncia bancéaria. Niomero que ainda consta em sitios da internet como
sendo da agéncia bancéria. Negativa da Ré em realizar a alteragcdo do nimero sem
cobranca de tarifa. LigacBes excessivas que causam perturbacdo ao sossego e
transtornos de ordem moral. Dano moral caracterizado. Fixacdo de honorarios
advocaticios que deve se dar sobreo valor da condenacdo. Sentenca parcialmente
reformada. RECURSO PARCIALMENTE PROVIDO. (TJSP; Apelacdo Civel 1123165-
39.2015.8.26.0100; Relator (a):L. G. Costa Wagner; Orgédo Julgador: 342 Camara de Direito
Privado; Foro Central Civel - 342 Vara Civel; Data do Julgamento: 11/04/2018; Data de
Registro: 13/04/2018).



mensagens de texto por parte da Ré, referentes a cobrancas de divida
atribuidas a terceiro desconhecido. 2) A despeito de em apenas uma das
ligacbes o interlocutor ter se identificado como proposto da parte Ré, a
instituicdo financeira ndo apresentou qualquer impugnacdo quanto a
autoria das ligacbes, o que conduz ao entendimento de que foram elas
realizadas por seus prepostos. 3) Este Tribunal de Justica tem se
posicionado no sentido de que o simples envio de mensagens de textos
ou de ligacOes direcionadas a terceira pessoa ndo tem o condao de
configurar dano moral. 3.1) Nada obstante isso, ha de ser considerada a
ocorréncia de dano moral indenizavel, caso as cobrancas sejam
realizadas de forma vexatoria ou intimidatoria, ou, ainda, em uma
frequéncia extrema que pudesse causar violacdo do sossego por parte
de guem as recebe. 4) In casu, em uma das ligacGes, a Autora foi
agredida verbalmente, sendo chamada de "cavala", tendo ela
comprovado, outrossim, que se encontrava gravida, com quadro de pré-
eclampsia, necessitando de repouso, inclusive emocional, no periodo em
gue realizada boa parte das ligacbes. 5) Dano moral devidamente
configurado. Verba compensatoria arbitrada em R$ 10.000,00 (dez mil
reais)), em atencdo aos principios da razoabilidade e da
proporcionalidade, bem como as particularidades do caso concreto, sem
olvidar a natureza punitivo-pedagodgica da condenacdo. 6) Diante da
manifesta reincidéncia da parte Ré, mesmo advertida por inidmeras
vezes pela Autora, quanto ao seu numero de telefone ndo pertencer a
pessoa procurada, impde-se a sua condenacdo a se abster de efetuar
ligacdes ou enviar mensagens de texto direcionadas a terceiros para o
namero de telefone moével da Autora, sob pena de multa de R$ 500,00
por cada descumprimento. 7) RECURSO AO QUAL SE DA
PROVIMENTO.”(TJ-RJ - APL: 00346087020158190203, Relator: Des(a).
Werson Franco Pereira Régo, Data de Julgamento: 23/01/2019,
Vigésima Quinta Camara Civel)

Juizados especiais civeis. Direito do consumidor. EXxcessivo
nimero de mensagens de texto para o telefone celular do autor.
Importunacdo durante a madrugada. Dano moral configurado. Valor
proporcional. Recurso conhecido e néo provido. 1. Trata-se de acao
de obrigacéo de fazer com pedido indenizagdo por danos morais, cuja
sentenca julgou parcialmente procedentes os pedidos iniciais e
condenou a requerida a obrigacdo de cessar o envio de mensagens para
a linha telefénica n° (61) 99326-0736 enquanto estiver na titularidade do
autor, bem como a pagar ao autor a quantia de R$1.000,00 (mil reais) a
titulo de indenizagdo por danos morais. 2. A requerida interp0s recurso
inominado argumentando que o0 caso em debate enseja mero
aborrecimento e dissabores do dia a dia, sem aptiddo de desencadear
danos morais. Afirma, ainda, que todos os usuarios de telefonia fixa e



movel recebem ligacBes e torpedos de publicidade e que o autor ndo
trouxe aos autos qualquer prova do abalo moral sofrido. Recurso proprio,
regular e tempestivo. Contrarrazbes apresentadas. 3. E certo que as
inlmeras mensagens de texto para o celular do requerente
(aproximadamente 50 mensagens), durante a madrugada, periodo
destinado ao repouso e ao descanso, por mais de trés meses,
extrapolaram os limites do mero aborrecimento, a configurar, portanto,
violagdo aos atributos da personalidade (CF, art. 5°, V e X). Precedente:
(Acérdao n.1140038, 07311207320188070016, Relator: CARLOS
ALBERTO MARTINS FILHO 32 Turma Recursal dos Juizados Especiais
do Distrito Federal, Data de Julgamento: 27/11/2018, Publicado no PJe:
01/12/2018. Péag.. Sem P&agina Cadastrada.). Foge a razoabilidade
tolerar que uma empresa envie de forma rotineira ofertas ao consumidor
entre as 02 horas as 06 horas da manha. Cabe ressaltar, ainda, que
todas as mensagens possuiam o mesmo teor, ndo representando uma
emergéncia ou alguma pendéncia a ser solucionada pelo consumidor. 4.
Assim, é possivel concluir que o consumidor experimentou perturbacéo
do sossego, aborrecimentos e transtornos diarios em razdo das
insistentes mensagens recebidas durante a noite e madrugada, situacao
gue extrapola os meros aborrecimentos do cotidiano e tem a aptidao de
ofender os direitos da personalidade. 5. Ademais, o valor arbitrado na
sentenca (R$ 1.000,00) é suficiente para compensar os dissabores
experimentados, sem  proporcionar  enriquecimento  indevido;
corresponde as circunstancias do caso concreto; e, exerce o carater
pedagégico das decisbes judiciais. [..] (TJDFT, Processo n.
07008243120198070017, Relator (a): ARNALDO CORREA SILVA;
Orgdo Julgador: Segunda Turma Recursal; Data do Julgamento:
19/02/2020)

Destacamos, ainda, parte de recente teor do seguinte julgado, que trata do
desvio produtivo do consumidor e telemarketing abusivo.

Com efeito, a excessividade de ligacdes de cobranca configura abuso no
direito da requerida, constituindo, por conseguinte, ato ilicito, nos termos
do artigo 187 do Codigo Civil, gerando o dever de indenizar o dano
moral suportado pelo autor, na forma do artigo 14 do Cddigo de Defesa
do Consumidor e artigo 927 do Cddigo Civil. [...] Neste ponto, entendo
gue referida pratica deve ser exercida com proporcionalidades e limites
para ndo ensejar descaso para com a privacidade, o sossego e a
tranquilidade do consumidor. Portanto, sob o0 enfoque da
responsabilidade objetiva decorrente do risco da atividade, antijuridico
foi o comportamento da ré, nos termos do artigo 14, caput, do CDC, “o
fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de
culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por
defeitos relativos a prestagdo dos servigos” (grifei). Por outro lado, ndo



restaram evidenciadas quaisquer das excludentes previstas no art. 14, 8
3°, do Cddigo de Defesa do Consumidor. No que tange aos danos
morais séo devidos, pois as excessivas ligacbes, como ocorrido no caso
concreto, € situacdo que ultrapassa os limites do mero dissabor
cotidiano, capaz de causar intensa frustracdo e aborrecimento. Ainda
mais quando ocorre a recusa de qualquer da oferta pelo consumidor, e a
empresa reitera tratamento constrangedor e insistente, que extrapolou
os limites do mero aborrecimento cotidiano, habeis a configurar a
perturbacdo do sossego e o vilipéndio a vida privada. Vez que a pessoa
€ perturbada no seu cotidiano, e, consequentemente prejudicada nos
seus afazeres diarios. E o que a doutrina chama de teoria do desvio
produtivo do consumidor. A pessoa perde o seu tempo util. O tempo util
poderia ser utilizado em atividades préprias a edificacdo da
personalidade, como lazer, trabalho, estudos, convivéncia familiar e com
0S amigos. A subtracdo desse espaco temporal relevante a construcao
da personalidade caracteriza, majoritariamente, os danos morais. [...]

Assim, em tempos de covid-19, h& necessidade de o 6rgao julgador ter em
vista e como norte o desvio produtivo do consumidor ou a perda de seu tempo
livre, em casos de abusividade cometida pelas empresas através da
robochamadas para a realizacdo de telemarketing. Isso porque o isolamento a
gue estamos todos, nos submetendo, além dos abalos decorrentes da propria
situacdo vivenciada, ndo deve ser relativizado como tempo ocioso ou periodo
de férias, jA& que muitas atividades continuam a ser realizadas como outrora,
somente tendo o0 seu deslocamento para as residéncias das pessoas, deixando
ainda mais expostos os consumidores a tais praticas, que por isso, devem ser
fortemente coibidas, a fim de evitar danos maiores.

Consideracfes Finais

A perda do tempo livre/ttil diz respeito ao tempo em que o consumidor
desperdica para resolver problemas e questbes surgidas nas relacdoes de
consumo e cuja resolucdo é dificultada e obstada pelo fornecedor de bens ou
servicos, forcando o consumidor a recorrer juridicamente para ter sua demanda
e seus direitos reconhecidos.

Trata-se do tempo em que é retirado do consumidor, que poderia utiliza-lo de
forma livre, seja para suas atividades cotidianas, seja para mero deleite, e que
e despendido em questbes de controvérsias oriundas das relagdes de consumo
causadas pelo abuso do fornecedor, pela falta de cautela e descumprimento
dos deveres junto ao consumidor, gerando, assim, causa de indenizar pelos
transtornos suportados pelo cidadao.

Nesta esteira, a ma prestacdo do servico e o tempo despendido pelo
consumidor para resolu¢cdo de controvérsias que poderiam facilmente ser
dirimidas pelo fornecedor, podem ser objeto de indenizagdo. Os tribunais
brasileiros vém admitindo a chamada Teoria da Perda do Tempo Livre/Util do



Consumidor.

A legislacdo apesar de tratar do assunto referente a tutela da perda do tempo por
parte do consumidor por desidia do fornecedor em algumas hipéteses, ndo ha
uma previsdo que abranja de forma bastante geral e forneca de anteméo
parametros de conduta sobre a matéria, sendo somente possivel proteger o
consumidor diante da andlise do caso concreto, tendo em vista as dificuldades
oriundas da mensuracdo do dano moral sofrido e as circunstancias que o
acarretaram. Devendo sempre ser pautada a avaliagdo tendo como parametro o
principio da dignidade da pessoa humana.

Partindo da andlise do caso concreto, 0 consumidor tera seu direito apreciado
de forma individualizada, e nessa medida, além do potencial reconhecimento
da transgressao do seu direito por parte do fornecedor sendo ressarcido por
isso, a indenizacao podera ter carater preventivo e pedagdgico com o intuito
inibir tais condutas podendo ainda dar ensejo a entendimentos consolidados
gue garantam a protecado desse importante bem que é o tempo.

A guestdo da perda do tempo livre/ util do consumidor vem sendo abordada de
forma bastante timida nos tribunais, e sobre isso, inferimos que esse resultado
reflete a grande dificuldade nos quesitos mensuracdo do que deve ser
considerado como “tempo perdido” e a quantificacdo do dano moral causado.
Questdo bastante tortuosa tendo em vista que a perda do tempo pode ser
relativizada. Assim, se faz necessaria a ampliagdo da concepcdo do dano
moral, englobando a perda do tempo livre/utii do consumidor posto ser
intoleravel a conduta abusiva do fornecedor diante do consumidor, devendo
ainda ser considerados os principios da boa-fé, lealdade e confianca nas
relacbes consumeristas.

Aplicando-se analogamente ao objeto de nosso estudo, de acordo com a
legislacdo e jurisprudéncia citada, consideramos que é plenamente possivel
aplicar a teoria da perda do tempo livre com pedido de indenizacdo por danos
morais em decorréncia de pratica abusiva da empresa que se utiliza das
robochamadas para realizacéo de telemarketing.

A fim de comprovacdo das ligacdes por parte do consumidor nos 6rgaos de
defesa ou em juizo, algumas medidas auxiliam o consumidor a lidar com o
problema. Uma delas é gravar as ligac6es que recebe, em alguns aparelhos
celulares ha essa funcdo. Na impossibilidade de gravar, € necessario registrar
todas as ligacOes recebidas, inclusive com o nimero de protocolo, caso seja
fornecido, em um bloco de notas ou qualquer lugar que possa constituir prova
posteriormente, anotando 0s numeros e os horarios das chamadas e, se tiver,
0 nome do atendente ou empresa.

*Cristiano Vieira Sobral Pinto € advogado, doutor em Direito. Professor
universitario, palestrante e autor de diversas obras juridicas.



