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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos do Apelagao Civel
n° 1026140-80.2024.8.26.0562, da Comarca de Santos, em que é
apelante RITA EDIANE ASSUMCAO DA PAIXAO ALGARANHAR
(JUSTICA GRATUITA), é apelado FACEBOOK SERVICOS ONLINE DO

BRASIL LTDA..

ACORDAM, em 362 Camara de Direito Privado do Tribunal
de Justica de Sao Paulo, proferir a seguinte decisédo: "Deram provimento
em parte ao recurso. V. U.", de conformidade com o voto do Relator, que

integra este acordao.

O julgamento teve a participacdo dos Exmo.
Desembargadores LIDIA CONCEICAO (Presidente) E ARANTES

THEODORUO.
Sao Paulo, 8 de maio de 2025.
MILTON CARVALHO

RELATOR
Assinatura Eletronica
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Voto n° 44021.

Apelacao n° 1026140-80.2024.8.26.0562.

Comarca: Santos.

Apelante: Rita Ediane Assumg¢ao da Paixao Algaranhar.
Apelado: Facebook Servigos Online do Brasil Ltda.

Juiz prolator da sentenca: Daniel Ribeiro de Paula.

ACAO DE OBRIGACAO DE FAZER CUMULADA
COM INDENIZACAO POR DANOS MORAIS.
Suspensdo da conta mantida pela autora no Instagram.
Alegacdo de infracdo as Diretrizes da Comunidade.
Auséncia de provas de que a autora efetivamente
descumpriu politicas internas da plataforma. Réu que
reconheceu que a motivagdo da suspensdo foi a suspeita
de invasdo do perfil. Inexisténcia de demonstracdo de
culpa do usuario. Sentenca reformada para o fim de
condenar o réu na obrigacdo de fazer, restabelecendo o
acesso a conta da autora. Danos morais, contudo, ndo
caracterizados na hipdtese. Ausente situacao excepcional
que pudesse amparar a alegacdo de que a autora suportou
abalo moral. Sentenca reformada. Recurso parcialmente
provido.

Trata-se de pedido de obrigacdo de fazer cumulado
com indenizacgdo por danos morais, julgado improcedente pela respeitavel
sentenca de fls. 162/166, cujo relatério se adota, sob o fundamento de
que a suspensdo da conta mantida pela autora na rede social foi
justificada, de modo que ela foi condenado ao pagamento das custas e
despesas processuais, além de honorarios advocaticios fixados em 10%

sobre o valor da causa, observada a gratuidade.

Inconformada, apela a autora sustentando, em
sintese, que a conta mantida por ela na rede social Instagram foi
desativada de forma arbitraria, sem justificativa concreta ou mesmo aviso

prévio, além de nao terem sido fornecidos meios eficazes de
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recuperagcao; que nao foi demonstrada violagdo das Diretrizes da
Comunidade; que tentou de diversas formas recuperar 0 acesso a
plataforma, inclusive promovendo os procedimentos de seguranca
exigidos pela ré, porém nao obteve sucesso; que a falha na prestacao de
servigos foi reconhecida pela propria ré em contestacao, ao declarar que
a suspensao decorreu de indicios de comprometimento decorrente de
invasdo; que devem ser aplicados a hipotese os dispositivos do Codigo
de Defesa do Consumidor, com inversao do 6énus da prova; € que 0s
fatos geraram danos morais indenizaveis, inclusive pelo desvio produtivo
de seu tempo. Requer, assim, a reforma da sentenca e a procedéncia da
demanda (fls. 169/179).

Houve resposta (fls. 185/196).
E o que importa ser relatado.
O apelo é de ser parcialmente provido.

Narra a peticdo inicial que a autora € usuaria da
plataforma Instagram, de propriedade do réu, e que a utiliza para fins
pessoais. Afirma que, em 30/05/2024, foi surpreendida com a suspensao
arbitraria de seu perfil, sem nenhuma informagdo sobre o motivo
concreto, sob a justificativa genérica de violagdo as "Diretrizes da
Comunidade sobre Fraude e Enganacéao”. Infrutiferas as tentativas de
solucao pela via administrativa, ajuizou a presente demanda por meio da
qual pleiteou, em sede de tutela de urgéncia, que a ré seja compelida a
promover o imediato restabelecimento da conta @ritaalgaranhar, sob
pena de multa diaria. No mérito, pediu a confirmacdo da tutela, com a
condenagao da ré ao pagamento de indenizagdo por danos morais no
valor de R$20.000,00.
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Ao fim, os pedidos foram julgados improcedentes, na

forma mencionada, motivando a interposi¢cédo do recuso.

E, em que pese o respeitavel entendimento do

Douto Magistrado, a demanda merece solugao diversa.

Em primeiro lugar, ressalta-se que a relacao juridica
existente entre as partes rege-se pelas normas previstas no diploma de
protegdo ao consumidor e a hipoétese em comento é de responsabilidade
pelo fato do servigo, que é objetiva, nos termos do artigo 14 do aludido
Cddigo: o fornecedor de servigos responde, independentemente da
existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a prestagdo dos servigos, bem como

por informagées insuficientes ou inadequadas sobre sua fruicdo e riscos.

No caso, a suspensdao da conta da autora restou
incontroversa e, embora tenha concordado com os termos de uso da

plataforma, ndo ha prova de que tenha violado qualquer diretriz.

E, na medida em que o usuario nega ter violado os
termos de uso, cabia ao réu produzir prova de fato impeditivo,
modificativo ou extintivo do direito da parte autora (artigo 373, Il, do

Caddigo de Processo Civil), 6nus do qual nao logrou se desincumbir.

Com efeito, apesar de ter justificado que foi licita a
suspensao da conta da autora, e que esta decorreu do descumprimento
das Diretrizes da Comunidade, reconheceu que a conta @ritaalgaranhar,
em verdade, possui indicios de comprometimento, decorridos de invaséo,
e inclusive informou que encaminharia link seguro a autora para

recuperacao do acesso (fls. 111).
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E embora alegue que oferece mecanismos de
seguranga suficientes e que o ocorrido pode ter origem em causas e
esferas que fogem de sua ingeréncia, sequer comprovou que de fato teria
ocorrido invasdo da conta ou mesmo apresentou indicios de que o ato

teria se concretizado por culpa exclusiva da ré.

A respeito, segundo SERGIO CAVALIERI FILHO, {(...)
o fato de terceiro, segundo a opinido dominante, equipara-se ao caso
fortuito ou forga maior, por ser uma causa estranha a conduta do agente
aparente, imprevisivel e inevitavel (in Programa de Responsabilidade
Civil. 72 edigao. Sao Paulo: Atlas, 2007, pag. 65).

Da exclusiva analise das informagdes disponiveis nos
autos, portanto, ndo € possivel constatar a alegada violagédo das diretrizes
do Instagram ou mesmo a suposta invasao da conta da autora, de modo
que cabia ao réu demonstrar, especificamente, a lisura do procedimento

de suspenséao adotado. Contudo, tais provas nao foram apresentadas.

Nesse contexto, ndo é possivel caracterizar a conduta
do réu como legitima, ndo havendo prova suficiente do descumprimento
dos termos e normas de uso da plataforma, mostrando-se indevido o
bloqueio do perfil, cabendo, portanto, ao Instagram, promover a pronta

restauracédo da conta.
Nesse sentido, em caso analogo:

Apelacgéo - Acao de obrigagdo de fazer — Prestagao de servigos -
Procedéncia - Ré condenada a reativar conta na midia social
Instagram, com o mesmo conteudo de quando foi retirada -
Possivel flexibilizar o alcance do principio do "pacta sunt

servanda”, mediante controle judicial, com vistas ao resgate do
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equilibrio entre os contratantes — N&o comprovada culpa

exclusiva da autora — Alegada infracdo aos termos de uso e

diretrizes da comunidade que vem disposta de modo

genérico - Nao ha, portanto, como afastar o direito da autora

ao pretendido restabelecimento, diante da suspenséo

desmotivada e unilateral - Decisdo mantida — Recurso
desprovido. (TJSP; Apelagao Civel 1107704-46.2023.8.26.0100;

Rel. Claudia Grieco Tabosa Pessoa; 19?2 Camara de Direito

Privado; j. 21/05/2024) (realces n&o originais)

Nao se olvida que inexiste nulidade das diretrizes da
plataforma que, ademais, foram aceitas pela autora quando da abertura
de sua conta e tém como objetivo coibir a veiculagdo de conteudo

proibido ou desvirtuamento da rede social.

Alids, sobre o tema, assim ja se pronunciou esta
Colenda Camara, em voto de relatoria do llustre Desembargador

Arantes Theodoro:

(...) No caso das redes sociais, em particular, & evidente a
necessidade de se conferir ao administrador da plataforma a
possibilidade de suspender de imediato conta que esteja sendo
utilizada sem atengdo aos termos do servigo, desde que
resguarde oportuno direito de defesa, isso sem prejuizo de depois
responder por eventuais danos caso a suspensdo se mostre
indevida. (TJSP; Apelagao Civel 1136277-94.2023.8.26.0100;
362 Camara de Direito Privado; j. 30/04/2024) (grifo nao

original).

Nao obstante, sem a demonstragao da efetiva violagao

dos respectivos termos, ndo se justificava a suspensdo da conta da
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autora — que, ademais, perdurou por pelo menos 5 meses até a
distribuicdo da acgao judicial, de modo que sequer haveria se falar em

mera suspensao temporaria.

Por outro lado, deixa-se de fixar multa por

descumprimento da obrigacdo, tendo em vista a existéncia de indicios de

que o acesso a conta foi restabelecido recentemente pelo réu, conforme
informado em contrarrazdes as fls. 187, de modo que eventual alegacéo
de descumprimento devera ser deduzida em sede de cumprimento de

sentenca.

Melhor sorte, contudo, ndo assiste a recorrente em

relacido aos danos morais.

Nao obstante se reconhega que tais fatos geraram
para a autora frustracdo e descontentamento, no caso em exame nao
estdo caracterizados danos morais passiveis de reparagdo, nao se

tratando de dano presumido.

Isso porque ndo se vislumbrou a ocorréncia de
situacdo excepcional que pudesse amparar a alegagao de que a autora
suportou abalo moral e inexistem elementos aptos a indicar que ela teve

sua honra e dignidade abaladas por causa desses fatos.

Observa-se ainda que nao restou demonstrado que a
autora utilizava o perfil para fins de obtencdo de renda, tendo ela
afirmado expressamente que a conta era utilizada primariamente para
comunicagdo com familiares residentes no estado do Para, dada a

distancia significativa entre eles (fls. 03).
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No caso em tela, assim, ainda que ausente justificativa
para a suspensao ocorrida, ficar privado temporariamente do uso de uma
rede social nao se mostra um abalo tdo consideravel a ponto de ensejar o

pagamento de uma indenizagéo.

Frise-se que O aborrecimento, sem consequéncias

graves, por ser inerente a vida em sociedade - notadamente para quem

escolheu viver em grandes centros urbanos -, & insuficiente a

caracterizacdo do abalo, tendo em vista que este depende da

constatagdo, por meio de exame objetivo e prudente arbitrio do
magistrado, da real lesdo a personalidade daquele que se diz ofendido.

Como leciona a melhor doutrina, s6 se deve reputar como dano moral a

dor, o vexame, o sofrimento ou mesmo a humilhacdo que, fugindo a

normalidade, interfira intensamente no comportamento psicolégico do

individuo, chegando a causar-lhe aflicdo, angustia e desequilibrio em seu
bem-estar. Precedentes (STJ, AgRg no REsp 1.269.246/RS, 4 Turma,
Rel. Min. Luis Felipe Salomao, j. 20/05/2014) (grifos nao originais).

Ademais, a tese relacionada ao desvio produtivo de
seu tempo util também n&o comporta guarida, seja porque desprovida de
correspondente substrato probatério, seja porque a espera por uma
postura da plataforma ndo passa de mero dissabor, longe tal conduta de

configurar ato ilicito passivel de reparagao.

Logo, n&o estando caracterizada situagao excepcional
que pudesse gerar para o autor abalo psicologico relevante, ndo é devida

a reparacao por danos morais pretendida.

Em caso de relevante semelhanga, assim ja se

pronunciou esta Corte:
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APELACAO. Uso de rede social — Plataforma Instagram —
Suspensédo permanente do perfil de usuario criado pelo autor —

Suposta violacdo das regras de uso da plataforma. Banimento

motivado em suposta falsidade de identidade. Perfil mantido por

sésia de cantor falecido. Ré-apelante que nao se insurge contra a
ordem de reativagdo do peffil, limitando-se a impugnar sua
condenagdo no pagamento de indenizagdo por danos morais
arbitrada em R$ 15.000,00. Pedido de indenizagcdo por danos
morais fundado na privacdo ao acesso da rede social e nos
esforcos do consumidor para a recuperacdo da conta de usuario.
Lei n° 12.965/14 que reconhece "o acesso a internet" como
"essencial ao exercicio da cidadania”" em seu art. 7°, o qual
estabelece os direitos e garantias dos usuarios, prevendo a
reparacdo de ordem moral na hipotese de violacdo da intimidade
e da vida privada. Marco Civil da Internet que, portanto, ndo cria
nova modalidade de direito de personalidade, mas busca
constituir ferramentas adequadas a protecdo do direito a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem dos individuos
(art. 5° X, CF/88) em tal meio, o que é reiterado por seu art. 10.

Privacado de acesso a conta de usuario que nao é suficiente a

configuracdo de dano moral na medida em que nao malfere

direito de personalidade. Precedentes. Esforco realizado pelo

consumidor para recuperar o acesso a aplicacdo (teoria do

desvio produtivo) que é insuficiente para o arbitramento de

crédito indenizatério. O desvio de tempo do consumidor pela

ma prestagdo de servigos, para que enseje dano extrapatrimonial,
deve envolver interregno anormal em circunstancias que retirem
do consumidor a liberdade de realizar outras atividades, e em
extensao capaz de malferir sua dignidade, o que ndo se evidencia
na hipotese dos autos. Indenizagdo afastada. Recurso
provido. (TJSP; Apelagao Civel 1122398-20.2023.8.26.0100;
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Rel. Romolo Russo; 34? Camara de Direito Privado; j.
04/06/2024) (realces nao originais)

Diante de tal cenario, a respeitavel sentenga deve ser

reformada tdo somente para condenar a ré na obrigacédo de restabelecer

a conta da autora, mantida na rede social Instagram sob a denominacéo

@ritaalgaranhar - ressaltando-se que o0 acesso, aparentemente, foi

devidamente restabelecido.

Outrossim, incabivel acolher o pedido para que seja
afastada a condenacao do réu nas verbas sucumbenciais, uma vez que
ele ndao forneceu o0 suporte adequado quando provocado
extrajudicialmente para realizar a recuperagao do perfil da autora,
somente iniciando as devidas providéncias apds a citacao no feito, pelo

que deu causa, portanto, ao ajuizamento da agao.

Por conseguinte, com a alteragdo do julgado e a
hipétese de sucumbéncia reciproca, ambas as partes deverao arcar com
metade das custas e despesas processuais, além de honorarios
advocaticios da parte adversa ora fixados em 10% do valor da causa,
levando-se em conta os critérios previstos no § 2° do artigo 85 do Cddigo

de Processo Civil, observada a gratuidade da justica concedida a autora.

Por tais fundamentos, da-se parcial provimento ao

recurso.

MILTON PAULO DE CARVALHO FILHO
relator
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