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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelacao Civel n°
1001125-49.2023.8.26.0076, da Comarca de Bilac, em que ¢é apelante
SANDERVAL ROSSETTO, é apelado SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA

LTDA.

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 312 Camara de
Direito Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisao:
Deram provimento em parte ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do

relator, que integra este acordao.

O julgamento teve a participacao dos Desembargadores
ADILSON DE ARAUJO (Presidente), LUIS FERNANDO NISHI E PAULO

AYROSA.

Sao Paulo, 24 de abril de 2025.

Assinatura Eletronica

ADILSON DE ARAUJO
RELATOR
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Apelagao n° 1001125-49.2023.8.26.00076

Comarca: Bilac — Vara Unica

Juiz (a): Joao Alexandre Sanches Batagelo

Apelante: SANDERVAL ROSSETTO (autor)

Apelada: SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA. (ré)

Voto n° 45.412

Ementa: DIREITO DO CONSUMIDOR E PROCESSUAL CIVIL. APELAGAO CIVEL.
ACAO DE OBRIGAGCAO DE FAZER CUMULADA COM INDENIZAGAO POR DANO
MORAL. PERICIA QUE CORROBOROU A EXISTENCIA DE VICIO NO APARELHO
TELEVISOR. SENTENGA DE PARCIAL PROCEDENCIA. DANO MORAL POR DESVIO
PRODUTIVO. OCORRENCIA. RECURSO PARCIALMENTE PROVIDO.

I. CASO EM EXAME

1. Apelacao interposta pelo consumidor contra a sentengca em que o Juiz
acolheu a alegagédo de vicio do produto do aparelho de televisdo e
determinou a devolugdo o valor dispendido pela parte autora, rejeitado o
pedido de dano moral.

Il. QUESTAO EM EXAME

2. A questao em discussao consiste em verificar 0 cabimento de indenizagao
por dano moral.

lll. RAZOES DE DECIDIR

3. O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) é aplicavel e determina que os
fornecedores que integram a cadeia de consumo respondem solidariamente
por vicios no produto.

4. A negativa de resolugao administrativa e a falta de assisténcia adequada
configuram ofensa a dignidade do consumidor, justificando o
reconhecimento do dano moral, com fundamento na teoria do desvio
produtivo.

5. O valor de R$ 3.000,00 a titulo de dano moral se mostra proporcional e
razoavel, considerando o carater educativo da reparagao.

IV. DISPOSITIVO E TESE
6. Recurso parcialmente provido.

Tese de julgamento: “A negativa de resolugdo do problema gera dano
moral indenizavel ao consumidor, conforme a teoria do desvio produtivo.”

Dispositivos relevantes citados: CDC, arts. 2°, 3°, 12, 14, 18; CC.
Jurisprudéncia relevante citada: STJ, REsp 1.634.851/RJ, Rel. Min. Nancy

Andrighi, Terceira Turma, . 12.09.2017, DJe 15.02.2018, REsp
1.737.412/SE, Rel. Min. Nancy Andrighi, Terceira Turma, j. 5/2/2019, DJe
8/2/2019.

SANDERVAL ROSSETTO ajuizou acao de
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obrigacdo de fazer cumulada com indenizagdo por dano moral, fundada
em alegagao de vicio do produto (televisor), em face de SAMSUNG
ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA.

Pela respeitavel sentenca de fls. 218/226, cujo
relatorio adoto, objeto de embargos rejeitados, o D. Juiz julgou
parcialmente procedentes os pedidos para condenar a ré a restituir a
quantia de R$ 2.349,00, incidindo atualizagdo monetaria pela Tabela
Pratica do Tribunal de Justica do Estado de Sao Paulo, a contar do
respectivo desembolso, e juros de mora de 1% ao més a partir da citagao,
observando-se que a partir da vigéncia da Lei 14.905/2024, a atualizacao
monetaria sera feita pelo IPCA e os juros de mora pela Taxa SELIC,
deduzido o IPCA (Cdédigo Civil, art. 389, par. unico, e art. 406, § 1°).
Reconhecida sucumbéncia reciproca, as custas e as despesas
processuais foram igualmente rateadas, suportando o autor honorarios de

10% do valor da causa atualizado e a ré 10% do valor da condenacgao.

Inconformado, recorre o autor em busca de
reconhecimento e arbitramento de dano moral. Formula pedido de
concessao da gratuidade da justica. Reitera os fatos que levaram a
propositura da agdo, com diversos contatos junto a fabricando para tentar
solucionar o vicio no aparelho, sendo infrutiferos. Destaca que houve
julgamento de procedéncia, com reconhecimento do vicio. Insiste que
caracterizado desvio produto, pugnando por arbitramento de indenizagao,
sugerido o valor de R$ 10.000,00. Pondera que foram desconsideradas
as repetidas reclamagdes e recusa pela fabricante a efetuar a troca ou o
reembolso dentro de um prazo razoavel, o que afirma ter causado nao
apenas “meros aborrecimentos”, mas efetivos prejuizos, que ensejam

compensacao (fls. 242/252).

Em contrarrazdoes (fls. 289/297), a fabricante
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requer a manutencdo da sentenga. Impugna o pedido de gratuidade
formulado pelo autor, aduzindo que adquiriu produto de alto valor. Afirma
que o produto ndo apresentou defeitos que justifiquem a condenagéao por
dano moral e que eventuais problemas seriam meros aborrecimentos do

cotidiano, nédo configurando ofensa a esfera extrapatrimonial.

O apelo é tempestivo e foi recolhido o preparo
(fls. 382/383), apos indeferimento do pedido de concessao da gratuidade

da justica.

E o relatorio.

Extrai-se do relato da peticdo inicial que, em
agosto de 2023, a parte autora adquiriu um televisor, constatado defeito,
sem que houvesse solugdo do problema pela ré, apesar das inumeras

tentativa tentativas.

Antes de adentrar ao exame das questbes
trazidas para exame colegiado, oportuno lembrar que o caso se submete
as normas do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC), conforme se

infere dos seus arts. 2° e 3°, a saber:

"Art. 2°. Consumidor & toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servigco como destinatario final.

Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda
que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3°. Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgcdo, montagem, criagdo, construgao,
transformagao, importacado, exportagao, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou prestagao de servicos.

§ 1° Produto é qualquer bem, moével ou imével, material ou imaterial.

§ 2° Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneragao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de
crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagbes de carater
trabalhista."
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Conforme estabelecem os art. 14, 18 e 20 do
CDC, o fornecedor de servicos responde, independentemente da
existéncia de culpa, pela reparagdo dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a prestagao dos servigos, bem como

por informacdes insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicao e riscos.

Fixadas estas premissas, pelo apelo € devolvida
para analise colegiada unicamente a pretensdo nao acolhida pela

sentenca envolvendo reconhecimento de dano moral.

Assim, nesta demanda ndo cabe mais discussao
acerca da ocorréncia ou responsabilizacdo da fabricante pelo vicio do
produto, pois a parte ré nao recorreu da sentenca que lIhe foi desfavoravel

nessa parte.

Nesse aspecto, entdo, operou-se a coisa julgada

material, sobre a qual ndo comporta mais discussao.

Respeitado entendimento divergente, o recurso

da parte autora merece provimento.

E firme a jurisprudéncia de que aborrecimentos,
percal¢os e frustragbes ocorridas na vida em sociedade ndo geram o
dever de indenizar, ainda que tenham causado certo desconforto, pois a
reparagao do dano moral ndo tem como objetivo amparar sensibilidades

afloradas ou suscetibilidades exageradas.

Dessa forma, a principio, o inadimplemento
contratual, de forma isolada, € insubsistente para gerar o direito a

almejada  indenizagdo, contudo, em situagdes excepcionais,
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ultrapassando a conduta os limites do que se espera em situacdo de
normalidade e gerando transtornos excessivos se impde o dever de

compensar.

No caso em exame, incontroverso a frustragao
suportada pela autora, que em inumeras tentativas de resolucéo do vicio
nao teve resposta efetiva, havendo desidia em resolugao o problema por
parte da empresa, informacdes desencontradas, gerando profundo
desgaste ao consumidor e incerteza de sua situagao futura, violando o
comezinho dever de fornecimento de informacdes e resposta, conforme

prova colacionada aos autos (fls. 32/34).

O Colendo Superior Tribunal de Justica (C. STJ)
vem defendendo a possibilidade de responsabilidade civil pela perda
injusta e intoleravel do tempo util da pessoa - Teoria do Desvio Produtivo
- que sofre desgastes emocionais e psiquicos em busca da solugao de
problemas inerentes aos produtos e servigos relatados aos fornecedores
que, ao invés de dar cabo a esses defeitos, acabam por protelar de forma
maléfica e, muitas vezes, com a pecha da ma-fé, a solugdo do problema.

Foi o que ocorreu no presente caso.

O desvio produtivo ocorre quando o consumidor,
diante de uma situacdo de mau atendimento ou falta dele, precisa
desperdicar o seu tempo e desviar as suas atividades para tentar resolver
um problema criado pelo fornecedor, quer seja de forma ativa, quer seja
de forma omissiva, quando deixa de solucionar a falha causada na

prestacao do servigo que Ihe cabe fazer.

E o entendimento que vigora junto ao C. STJ:

“PROCESSO CIVIL E DIREITO DO CONSUMIDOR. RECURSO ESPECIAL.
AGAO CIVIL PUBLICA. NEGATIVA DE PRESTAGAO JURISDICIONAL.
AUSENCIA. JUNTADA DE DOCUMENTOS COM A APELACAO.
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POSSIBILIDADE. VICIO DO PRODUTO. REPARACAO EM 30 DIAS.
RESPONSABILIDADE OBJETIVA DO COMERCIANTE.

1. Acéo civil publica ajuizada em 07/01/2013, de que foi extraido o presente
recurso especial, interposto em 08/06/2015 e concluso ao Gabinete em
25/08/2016. Julgamento pelo CPC/73.

2. Cinge-se a controvérsia a decidir sobre: (i) a negativa de prestagado
jurisdicional (art. 535, Il, do CPC/73); (ii) a preclusdo operada quanto a
producédo de prova (arts. 462 e 517 do CPC/73);

(iii) a responsabilidade do comerciante no que tange a disponibilizagdo e
prestacdo de servigo de assisténcia técnica (art.

18, caput e § 1°, do CDC).

3. Devidamente analisadas e discutidas as questdes de mérito, e
fundamentado o acérdao recorrido, de modo a esgotar a prestacdo
jurisdicional, ndo ha que se falar em violagao do art. 535, Il, do CPC/73.

4. Esta Corte admite a juntada de documentos, que nao apenas o0s
produzidos apés a inicial e a contestagao, inclusive na via recursal, desde
que observado o contraditério e ausente a ma-fé.

5. A frustragdo do consumidor de adquirir o bem com vicio, ndo é razoavel
que se acrescente o desgaste para tentar resolver o problema ao qual ele
nao deu causa, o0 que, por certo, pode ser evitado - ou, a0 menos, atenuado
- se o proprio comerciante participar ativamente do processo de reparo,
intermediando a relagdo entre consumidor e fabricante, inclusive porque,
juntamente com este, tem o dever legal de garantir a adequagao do produto
oferecido ao consumo. 6. A luz do principio da boa-fé objetiva, se a
insergao no mercado do produto com vicio traz em si, inevitavelmente,
um gasto adicional para a cadeia de consumo, esse gasto deve ser tido
como insito ao risco da atividade, e nao pode, em nenhuma hipoétese,
ser suportado pelo consumidor. Incidéncia dos principios que regem a
politica nacional das relagbes de consumo, em especial o da vulnerabilidade
do consumidor (art. 4°, I, do CDC) e o da garantia de adequagéo, a cargo do
fornecedor (art. 4°, V, do CDC), e observancia do direito do consumidor de
receber a efetiva reparagdo de danos patrimoniais sofridos por ele (art. 6°,
VI, do CDC).

7. Como a defesa do consumidor foi erigida a principio geral da atividade
econdmica pelo art. 170, V, da Constituicido Federal, é ele - consumidor -
quem deve escolher a alternativa que |he parece menos onerosa ou
embaragosa para exercer seu direito de ter sanado o vicio em 30 dias - levar
o produto ao comerciante, a assisténcia técnica ou diretamente ao fabricante -
, hdo cabendo ao fornecedor impor-lhe a opgao que mais convém.

8. Recurso especial desprovido” (REsp 1.634.851/RJ, TERCEIRA TURMA,
Rel. Min. NANCY ANDRIGHI, J. 12/9/2017, DJe 15/2/2018, destaquei).

“RECURSO ESPECIAL. CONSUMIDOR. TEMPO DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL EM AGENCIAS BANCARIAS. DEVER DE QUALIDADE,
SEGURANCA, DURABILIDADE E DESEMPENHO. ART. 4° IlI, "D", DO
CDC. FUNCAO SOCIAL DA ATIVIDADE PRODUTIVA. MAXIMO
APROVEITAMENTO DOS RECURSOS PRODUTIVOS. TEORIA DO
DESVIO PRODUTIVO DO CONSUMIDOR. DANO MORAL COLETIVO.
OFENSA INJUSTA E INTOLERAVEL. VALORES ESSENCIAIS DA
SOCIEDADE. FUNCOES. PUNITIVA, REPRESSIVA E REDISTRIBUTIVA.
1. Cuida-se de coletiva de consumo, por meio da qual a recorrente requereu
a condenagado do recorrido ao cumprimento das regras de atendimento
presencial em suas agéncias bancarias relacionadas ao tempo maximo de
espera em filas, a disponibilizacdo de sanitarios e ao oferecimento de
assentos a pessoas com dificuldades de locomocgao, além da compensagao
dos danos morais coletivos causados pelo ndo cumprimento de referidas
obrigagdes.
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2. Recurso especial interposto em: 23/03/2016; conclusos ao gabinete em:
11/04/2017; julgamento: CPC/73.

3. O proposito recursal é determinar se o descumprimento de normas
municipais e federais que estabelecem parametros para a adequada
prestacdo do servico de atendimento presencial em agéncias bancarias é
capaz de configurar dano moral de natureza coletiva.

4. O dano moral coletivo é espécie autbnoma de dano que esta relacionada
a integridade psico-fisica da coletividade, bem de natureza estritamente
transindividual e que, portanto, ndo se identifica com aqueles tradicionais
atributos da pessoa humana (dor, sofrimento ou abalo psiquico), amparados
pelos danos morais individuais.

5. O dano moral coletivo ndo se confunde com o somatério das lesbes
extrapatrimoniais singulares, por isso ndo se submete ao principio da
reparagao integral (art. 944, caput, do CC/02), cumprindo, ademais, fungdes
especificas.

6. No dano moral coletivo, a fungdo punitiva - sancionamento exemplar ao
ofensor - é, aliada ao carater preventivo - de inibigcdo da reiteragédo da pratica
ilicita - e ao principio da vedagao do enriquecimento ilicito do agente, a fim
de que o eventual proveito patrimonial obtido com a pratica do ato irregular
seja revertido em favor da sociedade.

7. O dever de qualidade, seguranca, durabilidade e desempenho que é
atribuido aos fornecedores de produtos e servicos pelo art. 4°, 11, d, do CDC,
tem um conteudo coletivo implicito, uma fungdo social, relacionada a
otimizagao e ao maximo aproveitamento dos recursos produtivos disponiveis
na sociedade, entre eles, o tempo.

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

9. Na hipoétese concreta, a instituicdo financeira recorrida optou por nao
adequar seu servigo aos padrdes de qualidade previstos em lei municipal e
federal, impondo a sociedade o desperdicio de tempo util e acarretando
violagao injusta e intoleravel ao interesse social de maximo aproveitamento
dos recursos produtivos, o que é suficiente para a configuracdo do dano
moral coletivo.

10. Recurso especial provido” (REsp 1.737.412/SE, TERCEIRA TURMA,
Rel. Min. NANCY ANDRIGHI, j. 5/2/2019, DJe 8/2/2019 — destaquei).

O diversos contatos pelo consumidor, sem
solugao do problema, remontam a um contexto em que nao se dava cabo
aos problemas sabidamente conhecidos em situagbes como as
vivenciadas pela autora e, de forma maliciosa, acaba ofertando
promessas ndo cumpridas, quando, em verdade, sé estavam protelando,
causando com essa conduta reprovavel prejuizos e lesdes a direito da
personalidade do consumidor, que reflete um caso amoldavel a aludida

teoria.

E oportuno lembrar que a indenizacdo por dano
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moral tem carater duplice: serve de consolo ao sofrimento experimentado
pelo ofendido e tem cunho educativo ao causador do dano, coma
finalidade de que aja de modo a evitar novas vitimas e ocorréncias
semelhantes. Nao pode ser fonte de enriquecimento de um, mas também
nao pode ser tao irrisdria que ndo provoque qualquer esforco ao devedor

para adimpli-lo.

Assim, configurado o dano moral, cabe ao juiz
perquirir qual a sua extensao, para entao fixar o quantum indenizatério.
Destarte, a mingua de uma legislacdo tarifada, deve o juiz socorrer-se
dos consagrados principios da razoabilidade e proporcionalidade, de
modo que a quantificacdo n&o seja infima, a ponto de ndo se prestar ao

desiderato de desestimulo dos atos ilicitos e indesejaveis.

No caso, analisado o que consta dos autos, suas
particularidades, e ainda a situagao financeira de ambas as partes,
considero que o valor de R$ 3.000,00 (trés mil reais) é suficiente para
reparagcao do mencionado dano moral. O montante deve ser atualizado
mediante correcao monetaria pela variagao do IPCA/IBGE, nos termos do
art. 389, paragrafo unico, do Cadigo Civil (CC), a partir do arbitramento
(trénsito em julgado do acérdéo), e com juros de mora de 1% desde a
reclamacao (25/8/2024 — fls. 32) até agosto de 2024, momento em que
em atencdo as alteracdes efetuadas pela Lei 14.905/2024, passam os
juros a incidir pela taxa referencial da Taxa SELIC, conforme art. 406, §
1°, do CC, deduzido o indice de atualizacdo monetaria que trata o
paragrafo unico do art. 389 do CC e demais cominagdes legais pertentes

dos dispositivos legais mencionados.

Com o desfecho aqui conferido, impde-se reforma
da sucumbéncia. A parte autora sagrou-se integralmente vencedora de
seus pedidos, observo que a teor da Sumula 326 do C. STJ, “na agao de
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indenizagcdo por dano moral, a condenagdo em montante inferior ao
postulado na inicial ndo implica sucumbéncia reciproca”. Assim, a ré fica
responsavel pelas custas e despesas processuais, além de honorarios

advocaticios que arbitro em 20% do valor da condenagao.

Diante do exposto, pelo meu voto, dou parcial
provimento ao apelo da parte autora, para condenar as rés a pagar R$

3.000,00 (trés mil reais) por dano moral.

Assinatura Eletronica
ADILSON DE ARAUJO
Relator
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