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RESUMO: O Cédigo de Protegao e Defesa do Consumidor (CDC) afianga como direito
do consumidor a obtengao de servigos publicos com qualidade. As concessionarias,
operadoras do servico de telefonia, como fornecedoras do servigo publico, sédo
obrigadas a prestar um servigo de exceléncia ao consumidor, de forma adequada e
eficiente, buscando atender as necessidades dos consumidores, respeitando a sua
dignidade, sob pena de infringir o CDC. O presente artigo juridico retrata a aplicagédo
do Cddigo de Defesa do Consumidor aos servigos de telefonia, destacando as
reclamagdes do consumidor em razéo das inumeras praticas abusivas desenvolvidas
no mercado de telefonia, relacionados ao servigo de telefonia movel (SMP), fixa
(STFC) eiinclusive de TV a cabo. Este texto destaca que o desafio do presente século
esta relacionado a qualidade do servigo de telefonia, abordando a interpretagdo dos
tribunais em relagéo ao Direito do consumidor através de demandas submetidas ao
Poder Judiciario.

PALAVRAS-CHAVE: Servigos de telefonia; aplicagdo CDC; praticas abusivas no
servico de telefonia; reclamagdes de consumidores; Resolugao Anatel e CDC.

ABSTRACT: The Brazilian Consumer Code disposes that it is a right of the
consumer to have the rendering of high quality public services. The grantees and
the network operators, as providers of public services have the duty of rendering
high quality service that meet the need of their consumers, in an adequate, efficient
way. The present juridical article deals with the enforcement of the Consumers Code
concerning telephone services, by pointing out the complaints of consumers due to
the many abusive practices developed in the telephone service market and related
to the rendering of cell phone services (SMP), fixed telephone services (STFC)
and cable TV services. The article emphasizes that the challenge of the present
century is related to the quality of the telephone service rendered and it analyses the
interpretation of Brazilian courts.
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1. Introducéo

A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel) informa que o Brasil ja conta com
mais de 125 milhdes de assinantes no servigo celular, denominado servigo moével
pessoal (SMP), sendo que 80% s&o pré-pagos. Nos ultimos meses, o Brasil ganhou
cerca de 24 milhdes de novos assinantes, representando 23% de crescimento; no
entanto, esse crescimento ndo foi acompanhado de estrutura suficiente.

A cada minuto, verifica-se que os direitos do consumidor sdo desrespeitados nos
varios setores do mercado. N&do obstante a tecnologia de ponta implementada
pelas operadoras do servigo telefénico, o consumidor continua sendo mal atendido,
inclusive nos chamados SACs — Servigos de Atendimento ao Consumidor pelo
telefone.

O grande desafio do presente século esta relacionado a qualidade do servigo de
telefonia movel e fixo. Nesse sentido, foi editado o Decreto Federal n° 6.523/2008,"
conhecido como “lei do SAC”, tragando normas relativas ao atendimento do
consumidor, em atengéo a teoria da qualidade prevista na norma consumerista.

E cedico que o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078/90) erigiu de comando
constitucional, em busca do equilibrio contratual entre fornecedor e consumidor, com
a missdo de combater os inUmeros abusos praticados no mercado de consumo.
Ressalta-se que a lei do consumidor prevé que a Politica Nacional das Relagdes
de Consumo tem por objetivo o atendimento das necessidades dos consumidores,
o respeito a sua dignidade, saude e seguranga, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e
harmonia das relagdes de consumo, atendidos, entre outros principios, a melhoria
dos servigos publicos.?

! Decreto n°® 6.523 da Presidéncia da Republica, de 31 de julho de 2008, que entrou em vigor em 1° de
dezembro de 2008, complementado pela Portaria n® 2.014 do Ministério da Justica, de 13 de outubro
de 2008 , estabelecendo o tempo maximo de atendimento. Ver nesse sentido também a Portaria 49 da
Secretaria de Direito Econdmico, de 12 de margo de 2009, que considera abusiva a recusa da entrega da
gravagao das chamadas efetuadas para o servigo de atendimento ao consumidor.

2 Lein® 8.078/90, art. 4°, VII — racionalizagao e melhoria dos servigos puiblicos;
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Em modo consoante, dispde o art. 6°, X, do CDC como direito basico do consumidor:
“Art. 6° Sao direitos do consumidor: [...] X — a adequada e eficaz prestagdo dos
servigos publicos em geral”.

Registra-se, ainda, que o CDC, no art. 22, estabelece que “Os 6rgaos publicos, por si
Oou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de
empreendimento, sdo obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes, seguros
e, quanto aos essenciais, continuos.” (grifo nosso).

Assim, resta estampada a conclusdo de que as concessiondrias, operadoras
do servigo de telefonia mével ou fixo, como fornecedoras do servigo publico, sédo
obrigadas a prestar um servigo de exceléncia ao consumidor, vale dizer, possuem
um dever juridico imposto pela lei do consumidor; mutatis mutandis, o consumidor
possui o direito subjetivo de obter a qualidade do servigo de telefonia, como um
servigo publico essencial no mercado de consumo, devendo ser prestado de forma
adequada, eficiente, que busque atender as necessidades dos consumidores,
respeitando a sua dignidade, sob pena de infringir a norma de ordem publica €, ser
responsabilizado pelo dano causado ao consumidor.

O trabalho desenvolvido é fincado na Lein®9.472/97 — Lei Geral de Telecomunicagdes
(LGT) —, na Lei n® 8.977/85 — que regula o servigo de TV a cabo — e nas seguintes
resolugdes da Anatel:

a) Resolugao n° 477/2007 (servigo movel pessoal — SMP);

b) Resolugdo n° 85/98 (alterada pela Resolugao n° 426/2005) que regula o servigo
de telefonia fixa (STFC);

c) Resolugéo n°® 460/2007 (portabilidade);

d) Resolugéo n°® 488/2007 (que regula a TV por assinatura).

2. Breve historico do servigo de telefonia no Brasil

Raquel Dias da Silveira leciona que, em 1939, a Companhia Telefénica Brasileira
(CTB) vinha conseguindo um atendimento razoavel da demanda, “[...] s6 na cidade
do Rio de Janeiro ja possuia instalados quase cem mil telefones, atingindo, em média,
5,81 telefones para cada 100 habitantes.” (SILVEIRA, 2003, p. 85), sendo que as
ligagOes interurbanas eram feitas via telefonista, com alto custo para o assinante.

A Constituicdo Federal de 1946 estabeleceu a pluralidade de competéncias para
a exploragdo da telefonia, dispondo como competéncia do Municipio a exploragéo
da telefonia local; do Estado, a telefonia intermunicipal; da Unido, a telefonia
interestadual e internacional.

O Cddigo Brasileiro de Telecomunicagdes foi editado em 1962, surgindo, em 1965, a
Empresa Brasileira de Telecomunicag¢des (Embratel).
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No ano de 1967, a Constituicdo Brasileira atribuiu a Unido competéncia exclusiva
para exploragdo dos servigos telefonicos, surgindo os beneficios do servico de
Discagem Direta Internacional (DDI), sem telefonista, através da Telebras em 1972
e, em 1988, a Constituicdo da Republica atribuiu a Unido o monopdlio federal da
exploragao servigo de telefonia.

A Emenda Constitucional n° 8, editada em 1995, cessa o regime do monopdlio com
exclusividade de concessao empresas estatais, estabelecendo a competicao para
empresas privadas.

Em 1997, surge a Lei n® 9.472, denominada Lei Geral de Telecomunicag¢des (GT),
com a finalidade de regular o servigo de telefonia fixa e movel.

Com a flexibilizagdo do monopdlio estatal em 1998, foi inaugurada a privatizagdo da
banda “B” de telefonia celular, oportunidade do langamento da Resolugao n° 85, com
tratamento especifico para o servigo telefonico fixo comutativo (STFC).

No ano 2002, é criada a Resolugao n° 316, regulando o servigo de telefonia celular
(SMP) e reafirmando a aplicagédo do CDC.

Em 2005, ¢ editada a Resolugao n° 426 para STFC, revogando, assim, a Resolugéo
n°® 85 e, nos anos seguintes, sdo editadas a Resolugdo n° 488 (regulando o servigo
de TV por assinatura), a Resolugdo n° 460, implementando a portabilidade nas
prestadoras do STFC e do SMP (ano 2007) e a Resolugdo n° 477 para SMP,
derrogando, assim, a Resolugéo n°® 316 (2008).

3. Conceito

O servigo de telefonia esta relacionado a definigdo do que seja telecomunicagao. A
Lei Geral de Telecomunicagdes, em seu art. 60, § 1°, define a telecomunicagdo como
sendo a ‘[...] transmiss&o, emissdo ou recepgdo, por fio, radioeletricidade, meios
opticos ou qualquer outro processo eletromagnmético, de simbolos, caracteres,
sinais, escritos, imagens, sons ou informagdes de qualquer natureza” concluindo
como conjunto de atividades que possibilita a oferta de telecomunicagdes.

Floriano Azevedo Marques Neto (2000) leciona que o servigo de telecomunicagdes
consiste em um transporte de coisas nao fisicas (dados, sinais, imagens, etc.) por
alguns meios que dao suporte a esta utilidade (fio, meio eletromagnético, 6tico). A
definigdo é aberta e abrangente, devido ao fato de ser impossivel fixar o conceito de
telecomunicacgoes.

No escodlio de Rodrigo Tostes de Alencar Mascarenhas (2008, p. 43), na definigdo
de telecomunicagdo, ha trés elementos distintos: um que trata do conteddo ou
objeto da telecomunicagéo (simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens, sons
ou informagdes de qualquer natureza); outro que trata do meio, ou forma, pelo qual
transita este conteudo (por fio, radioeletricidade, meios épticos ou qualquer outro
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processo eletromagnmético) e o terceiro que trata da definicdo do tipo de transito
(transmissao, emissao ou recepgao).

Consigna-se que, em sede doutrinaria, o tratamento juridico do servigo de telefonia
é definido como sendo um espectro de radiodifusdo, reconhecido como um bem
publico administrado pela Agéncia Nacional de Telefonia (Anatel). E de conhecimento
notério que o Cédigo Civil divide os bens publicos em bem dominical (que constitui
o patriménio das pessoas juridicas de direito publico), bem de uso comum do povo
(como os rios, estradas, ruas, pragas) e bem de uso especial, que sao aqueles
destinados a servigo da Unido, enquadrando o espectro de radiofreqiiéncia com
bem de uso especial destinado a prestagdo do servigo de telecomunicagdes de
titularidade da Unido (vide art. 99 do Cédigo Civil).

4. Reclamagoées do servigo de telefonia

Na sociedade de consumo, o servigo de telefonia tem sido campeéo de reclamacgodes
nos 6rgaos de defesa do consumidor. Com acerto, é possivel afirmar que também
nos juizados especiais civeis do nosso pais os servigos de telefonia dominam as
demandas de agdes propostas contras as operadoras do servigo telefénico. Sédo
inUmeras as reclamacgdes formuladas pelos consumidores, importando vicio da
qualidade do servigo, praticas abusivas e até o vicio de informagéo por parte da
operadora.

O Procon do Estado de Sao Paulo chegou até a realizar uma estatistica envolvendo
as principais reclamagdes dos consumidores em face do servico telefénico moével.®
Destaca a estatistica do Procon/SP que os consumidores ndo foram informados
pelas operadoras das novas regras do servigo movel de telefonia, tomando ciéncia
através do veiculo de comunicagao, infringindo, assim, o dever de informagéo ao
consumidor, prejudicando as suas expectativas relacionadas ao servigo de telefonia
celular.

A pesquisa do Procon/SP apurou que 65,4% dos consumidores n&o tinham
ciéncia das novas regras do servigo de telefonia mével que entraram em vigor em
fevereiro de 2008, sendo que, dentre os que tinham conhecimento delas, 76,98%
ficaram sabendo pela imprensa e apenas 5,66% através de comunicado da propria
operadora. A pesquisa registra, ainda, que 79,25% dos consumidores responderam
que acreditam que as mudangas garantem mais direito ao consumidor; todavia,
81,13% néo acreditam que havera uma fiscalizagéo eficiente nesse sentido.

Em relagdo aos problemas do servigo telefénico, a estatistica realca que 54,62%
dos consumidores entrevistados confirmam a ocorréncia de problemas apds
13/02/2008, data em que as novas regras entraram em vigor, revelando os principais
problemas:

* Pesquisa do Procon — Sao Paulo realizada entre 07/04 a 27/04 de 2008 publicada no site do Procon/SP.
Disponivel em: <http://www.procon.sp.gov.br/pdf/TEL_ MOVEL 2008.pdf>. Acesso em: 02 jun. 2009.
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a) 22,46% - cobranga de desbloqueio do aparelho;

b) 17,15% — auséncia de resposta da operadora (ou resposta nao fundamentada);
c) 16,18% — imposicéo de fidelizagédo e nado ressarcimento, na forma e no prazo, de
valor cobrado indevidamente.

5. Aplicacido do Cédigo de Defesa do Consumidor ao servigo de telefonia

Aplica-se o0 Cédigo de Defesa do Consumidor aos servigos de telefonia, reconhecendo
como auténtica relagdo de consumo firmada entre a operadora e o consumidor como
destinatario final.

O Ministro do STJ e doutrinador Herman Benjamin afirma em voto declarado:

As concessionarias de telefonia sdo, para todos os fins,
fornecedoras, e as suas prestagdes de servigo aos assinantes-
usuarios (rectius, consumidores) caracterizam relagao juridica
de consumo, nos termos do Cédigo de Defesa do Consumidor
- CDC. Os objetivos, principios, direitos e obrigacdes previstos
no CDC aplicam-se integralmente aos servigcos de telefonia,
fixa ou ndo.*

No mesmo sentido, o Ministro Jose Delgado afirma que “Infere-se do disposto
nos artigos 22 e 42 do Cdédigo de Defesa do Consumidor, que a relagéo entre a
concessionaria de servigo publico, considerada como fornecedora e seus usuarios é
indubitavelmente de consumo.”

O art.5° da Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) estabelece que “Na disciplina das
relagdes econémicas no setor de telecomunicagdes observar-se-do, em especial,
os principios constitucionais da soberania nacional, fungado social da propriedade,
liberdade de iniciativa, livre concorréncia, defesa do consumidor, redugdo das
desigualdades regionais e sociais, repressdo ao abuso do poder econdémico e
continuidade do servigo prestado no regime publico”.

A Resolugdo n° 426/2005 (STFC) da Anatel, que regula os servigos de telefonia
fixa, dispde a aplicagdo do CDC: “Art. 78. Aplicam-se ao contrato de prestagéo de
STFC as regras do Codigo de Defesa do Consumidor, Lei n.° 8.078, de 1990, e
suas alteragdes, salvo hipotese de ser a norma regulamentar mais benéfica ao
consumidor”.®

4 O Ministro Herman Benjamin expressou posicionamento diverso do entendimento do STJ em seu voto
vencido fundamentando que a “[...] telefonia fixa residencial ¢ tipico contrato de consumo, na forma es-
tipulada pelo Codigo de Defesa do Consumidor: ha um consumidor-destinatario final (art. 2°, capur), ha
um fornecedor (art. 3°, caput) e ha um servigo de consumo (art. 3°, § 2°). Recurso Especial n° 1.006.892
— MG (2007/0271242-4), jul. 04.03.2008.

5 STJ. Recurso Especial n° 1.018.719 — MT (2007/0305667-8) Relator — Ministro José Delgado.

¢ No mesmo sentido, a Resolugdo n° 85/98, no art. 51: “Aplicam-se ao contrato de prestagdo de STFC, no
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Na mesma linha de pensamento, estabelece a Resolugao n° 477/2007, que regula o
servigo movel, estabelecendo a aplicagdo do CDC nos servigos de telefonia celular:
“Art. 9° Os direitos e deveres previstos neste Regulamento ndo excluem outros
previstos na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamentagao aplicavel
e nos contratos de prestagao firmados com os Usuarios do SMP”.

Mascarenhas (2008, p. 69) ensina que ha distingdo entre usuario e consumidor
do servigco de telecomunicagdes. Usuario do servigo de telecomunicagdes é todo
aquele que, de qualquer maneira, com ou sem contrato formal com uma operadora,
utiliza-se de um servico de telecomunicagbes, enquanto consumidor do servigo
de telecomunicagbes é todo o usuario que utiliza os servigos na qualidade de
“destinatario final”, nos termos do art. 2° do CDC.

Fato curioso conteve o julgamento de uma empresa, provedora de acesso a internet,
que reclamava aplicagdo do Cdédigo do Consumidor, em face de uma operadora
de servigo telefbnico, julgamento no qual era indagado se a empresa poderia ser
reconhecida como consumidora (trata-se de consumo ou insumo?).

O STJ dirimiu a controvérsia no aresto da lavra do Ministro Jorge Scartezzini,
afiancando que a empresa pode ser considerada consumidora, desde que seja
destinataria final. Inexiste relagdo de consumo quando a empresa € “consumidora
intermediaria”.”

O Cadigo de Defesa do Consumidor vem sendo aplicado amplamente nas demandas
entre consumidor e operadoras/comerciantes de telefonia, como, por exemplo, o
principio da vinculagdo da oferta publicitaria nas vendas de aparelhos telefénicos.
Registra o Tribunal de Justiga carioca o julgamento de uma oferta denominada
“Promogéo do Dia dos Pais do ano de 2006”, através de anuncio veiculado em revista
que oferece telefone celular no plano pré-pago por determinado prego, quando, na
verdade, ocorreu um equivoco no tocante a modalidade do plano, que seria relativa
ao pos-pago. O consumidor resta impedido pela operadora de telefonia de adquirir
o telefone pelo prego veiculado. O Tribunal de Justica reconheceu a aplicagédo dos
arts. 30 e 35 do CDC, em decorréncia da responsabilidade do risco-proveito do
empreendimento.®

Outra questdao que impde a aplicagdo do CDC é a da multa contratual. O STJ
reconheceu a aplicagdo da multa de 2% em vez de 10%, na forma do art. 52, § 1°, do
CDC, aos contratos de telefonia envolvendo o inadimplemento do consumidor, muito
embora o contrato ndo envolva outorga de crédito ou concessao de financiamento.
Consigna o decisum do STJ, in verbis:

que couber, as regras do Codigo de Defesa do Consumidor, Lei 8.078, de 1990.”

7 STJ Resp 660026/ RJ (2004/0073295-7) - Relator Ministro Jorge Scartezzini — Quarta Turma jul.
03/05/2005.

8 TJRJ Apelagdo Civel n.2007.001.66114 - 18* CC. Des. Cristina Tereza Gaulia — julg..08/01/08.
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Aplica-se o disposto no art. 52, § 1°, do CDC (Lein. 8.078/1990)
aos contratos de prestagédo de servigos de telefonia, uma vez
que ha relagdo de consumo, logo incidira o percentual de 2%
em decorréncia de atraso no pagamento pela prestagdo dos
servigos telefonicos. A Portaria n. 127/1989 do Ministério das
Comunicagdes, a qual estabeleceu multa de 10% a ser cobrada
pelo inadimplemento de contas telefénicas, ndo pode sobrepor-
se a uma lei ordinaria, de interesse publico e hierarquicamente
superior aquela. Assim, a Turma, ao prosseguir o julgamento,
negou provimento ao recurso.®

Finalizando, é direito basico do consumidor o acesso a informagdo do servigco
telefénico em atengéo ao principio da transparéncia maxima, previsto no art. 6°,
Ill, do CDC, nado podendo o usuario estar obrigado ao pagamento do que nao lhe
foi previamente informado, conforme disposto no art. 46 do CDC: “Os contratos
que regulam as relagdes de consumo n&o obrigardo os consumidores se néo lhes
for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio de seu conteudo, ou se os
respectivos instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a compreensao de seu
sentido e alcance.” A Lei n® 9.472/97, Lei Geral das Telecomunicagdes, estabelece,
no art. 3°, incisos IV e IX, que:

Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagdes tem direito:
IV - a informacéo adequada sobre as condi¢cdes de prestagao
de servigos, suas tarifas e pregos.

[.]
IX - a reparagédo dos danos causados pela violagdo de seus
direitos.

6. Praticas abusivas no servigo de telefonia fixa (STFC)

Sao inUmeras as praticas abusivas no mercado de telefonia. Uma das praticas
rotineiras envolve a “venda casada”, repelida pela norma consumerista no art. 39, |,
do CDC. Assinala o CDC que é vedado ao fornecedor de servigo “[...] condicionar o
fornecimento de produto ou de servigo ao fornecimento de outro produto ou servigo

L]

No mesmo entendimento, a Resolugdo n° 426/2005 da Anatel, que regula o servigo
de telefonia fixa, dispde no art. 11, inciso XVIII, o direito do usuario de “[...] ndo
ser obrigado ou induzido a consumir servigos ou a adquirir bens ou equipamentos
que ndo sejam de seu interesse, bem como a ndo ser compelido a se submeter a
condigdo para recebimento do servigo, nos termos deste Regulamento”.

A pratica da venda casada também é repelida pela Resolugdo n° 477/2007 que
regula o servigo da telefonia mével (SMP), no art. 6°, XVIII, e art. 29.1°

® STJ REsp 436.224 - DF. Rel. Min. Teori Albino Zavascki, julg. em 18/12/2007.
10 Dispde o art. 6° da Resolugdo n® 477/2007, no inciso XVIII: “[...] ndo ser obrigado a consumir servigos
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A despeito da vedacgao, ha registro de praticas de venda casada, como por exemplo,
a Acao Civil Publica proposta pelo O Ministério Publico Federal com o intuito de
impedir que a empresa telefénica impusesse, ao usuario final, a contratagdo de um
provedor de acesso."

A acgéo civil publica foi motivada pelos resultados de investigagdes a respeito de
venda casada, apurando que a TELESP/Telefénica exigia para se contratar o seu
servigo de acesso rapido de transmissado de dados (tecnologia ADSL, instalada na
propria linha telefénica do assinante — Speedy — Banda larga), a contratagdo de
servigo de acesso/conexao a internet (PCSI), por meio de um provedor. Na sentenga,
0 juiz impds a empresa telefonica que nao exigisse essa intermediagéo. O servigo de
acesso deveria ser oferecido diretamente por ela ao usuario final."

Uma das praticas abusivas constatadas no nosso mercado de consumo pelo
servigo de telefonia & a auséncia da cépia do contrato. Muito embora a Resolugéo
n°® 426/2005 da Anatel consagre a cépia do contrato como direito do usuario, esse
direito & descumprido por parte das operadoras de telefonia. Dispde a Resolugao n°
426/2005, em seu art.11, inciso XXIll, que é direito do usuario “[...] receber copia do
contrato de prestagao de servigo, bem como do plano de servigo contratado, sem
qualquer 6nus e independentemente de solicitagdo”. (grifo nosso).

Outro direito do consumidor que nao é respeitado pelas operadoras de telefonia
€ o de obter uma resposta eficiente a sua reclamagéo, fato esse registrado pelos
Procons como rotineiro, embora a Resolugdo n° 426/2005 prescreva como direito
do usuario o direito de “[...] de resposta eficiente e pronta as suas reclamacgdes e
correspondéncias, pela Prestadora” (art. 11, inciso Xll, Resolugdo n°® 426/2005). O
mesmo se da em relagao ao direito do consumidor de obter atendimento pessoal
“[...] que lhe permita efetuar interagdo relativa a prestagdo do STFC, nos termos
da regulamentacdo, sendo vedada a substituicdo do atendimento pessoal pelo
oferecimento de auto-atendimento por telefone, correio eletrénico ou outras formas
similares” (art. 11, inciso XXV, Resolugdo n°® 426/2005).

A cobrancga da taxa de religagédo é outra pratica considerada abusiva no servigo de
telefonia. Parafraseando o Ministro Jose Delgado, a taxa de religagdo € abusiva,

ou a adquirir bens ou equipamentos que ndo sejam de seu interesse”; O art. 29, da mesma Resolugdo
estabelece: “E vedado a prestadora condicionar a oferta do SMP ao consumo casado de qualquer outro
servico ou facilidade, prestado por seu intermédio ou de suas coligadas, controladas ou controladora, ou
oferecer vantagens ao Usuario em virtude da frui¢do de servi¢os adicionais ao SMP, ainda que prestados
por terceiros.”

I Nesse sentido, ver agdo civil publica proposta pelo Ministério Publico Federal perante a Justiga Federal
da 3" Vara de Bauru. Processo 2007.61.08.010584-8.

12 Idem em relagdo ao tempo do chamado “Plano de Expanséo” da Telerj, pois o consumidor pretendia
obter a prestagdo do servigo de telefonia, ndo a de subscrever agdes. Ocorria verdadeira venda casada,
pratica legalmente vedada pelo superveniente Codigo de Defesa do Consumidor. TJRJ. Agravo de Instru-
mento n°. 2008.002.12063 19 CC. Rel. Des. Denise Levy Tredler.
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“[...] tendo o usuario os encargos legais para suprir a mora, nao pode ser cobrada
a taxa de religagao, por configurar-se esta como bis in idem contratual, de carater
punitivo”."®* Nesse sentido, foi ajuizada agao civil publica em face da concessionaria
de outro servigo publico também essencial, como o do fornecimento de agua
e esgoto, pleiteando a suspens&o da cobranga da taxa de religagdo em caso de
inadimplemento, obtendo sentenga favoravel ao pedido, determinando a néo
cobranga de servigo de religagdo e “[...] a devolugéo dos valores pagos, em dobro,
pelo periodo de até cinco anos antes da propositura da agédo”."

E freqliente a inclusdo do nome do consumidor nos cadastros de restricdo de
crédito, por débitos no servigo telefénico. Chegou-se inclusive a editar lei proibindo
as empresas prestadoras de servigos publicos de inscrever, nos bancos de
dados dos 6rgaos de protegdo ao crédito, os usuarios inadimplentes. No entanto,
o Orgéo Especial do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro declarou a
inconstitucionalidade da Lei estadual.'™

Todavia, ha abusividade no registro de langamentos indevidos, como na hipétese
de falha na entrega da conta no enderego contratado. Esclarece o Ministro Salvio
de Figueiredo que a inclusdo do assinante nos cadastros de inadimplentes, que se
originou da negligéncia da prestadora no envio correto da fatura — inclusive em nao
diligenciar por localizar o devedor, cujo enderego poderia ser obtido até mesmo por
telefone — , € uma pratica abusiva.'®

Também ainclusdo indevida do nome do autor nos cadastros restritivos de crédito, sob
alegacao de débito relativo a multa resciséria por determinado periodo envolvendo a
clausula de fidelidade é outra pratica abusiva."

A prestadora de servigos de telefonia fixa de longa distancia responde pela inclusdo
indevida do nome do consumidor em 6rgao restritivo de crédito, por divida referente

13 STJ Recurso Especial n° 1.018.719 - MT (2007/0305667-8) Relator — Ministro José Delgado.
14 TJ/RJ Apelagdo Civel 2006.001.39533. Relator Des. Gilberto Rego — 6 CC. Julg: 07/03/2007.

15 Lei n° 3.762/2002 do Estado do Rio de Janeiro, que proibia as empresas prestadoras de servicos pl-
blicos de inscrever nos bancos de dados dos orgéos de prote¢do ao crédito os usuarios inadimplentes
residentes ou domiciliados no Estado do Rio de Janeiro. O TJRJ. Acolheu o voto do desembargador
Sylvio Capanema, que considerou um incentivo a inadimpléncia a ndo inclusdo do devedor nos 6rgaos de
prote¢do ao crédito, reconhecendo a competéncia das Agéncias Reguladoras para organizar os respectivos
sistemas. O fundamento da inconstitucionalidade consiste na subtragdo dos agentes econdmicos a infor-
magdo sobre inadimpléncia, confrontando com a garantia constitucional do direito a informagao, con-
substanciada nos incisos XIV e XXXIII do art. 5° da CF invasédo da seara de regulamentagdo especifica
das atividades de competéncia da Agéncia Reguladora (Anatel), cujas normas admitem, expressamente, 0
registro das inadimpléncias de servigos de telefonia nos cadastros de prote¢do ao crédito e ainda, invasao
a competéncia privativa da Unido sobre telecomunicagdes (Lei Federal 9.472/97).

16 STJ. Recurso Especial n® 327.420 — DF (2001/0065017-4) — Rel. Ministro Salvio de Figueiredo Tei-
xeira. DJ: 04/02/2002.

17 Nesse sentido, ver acorddo TIRJ Apelagéo civel n. 2008.001.09044 — 19 CC. Des. Denise Levy Tredler
- Julg: 25/03/2008.
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a “ma prestagdo de servigos” da operadora local no repasse das informagdes a
empresa central, alegando suposto uso de servigos telefénicos que o consumidor
nao solicitou.®

A Resolugao n°® 426/2005 da Anatel estabelece, no art. 11, inciso XXIV, o direito do
usuario “a comunicagdo prévia da inclusdo do nome do assinante em cadastros,
bancos de dados, fichas ou registros de inadimplentes, condicionado a manutengao
de seu cadastro atualizado junto a prestadora”, descrevendo a Resolugdo n°477/2007
(SMP), no art. 51, § 3°, que é “vedada a inclusao de registro de débito do Usuario em
sistemas de protecao ao crédito antes da rescisdo do Contrato de Prestagdo do SMP
prevista no inciso Il deste artigo, podendo a Prestadora, apds rescindido o contrato
de prestagéo de servigo, por inadimpléncia, incluir o registro de débito em sistemas
de protegéo ao crédito, desde que notifique ao Usuario por escrito com antecedéncia
de 15 (quinze) dias”.

A cobranga dos débitos telefébnicos pelas operadoras €& outra pratica rotineira
contraria ao ordenamento juridico. O CDC estabelece que “Na cobranga de débitos,
o0 consumidor inadimplente ndo sera exposto a ridiculo, nem sera submetido a
qualquer tipo de constrangimento ou ameaga”. (art. 42 do CDC.).

A Resolugéo n° 426/2005 estabelece o método da cobranga para que o consumidor
nao seja exposto a qualquer tipo de constrangimento. O art. 93 da resolugdo em
comento afirma que a “prestadora deve apresentar a cobranga ao assinante no
prazo maximo de 60 (sessenta), 90 (noventa) e 150 (cento e cinqlienta) dias, para
as modalidades local, longa distancia nacional e longa distancia internacional,
respectivamente, contados a partir da efetiva prestagdo do servigo”, sendo que a
“cobranca de servigo prestado apds os prazos estabelecidos neste artigo deve ocorrer
em fatura separada, sem acréscimo de encargos, e mediante negociagdo prévia
entre a prestadora e o assinante”(§ 1°, grifo nosso). Na negociagéo, a prestadora
deve parcelar os valores, no minimo, pelo nimero de meses correspondentes ao
periodo de atraso na apresentagdo da cobranga (§ 2°), fato esse ndo obedecido
pelas operadoras, considerado como auténtica pratica abusiva.

Finaliza o art. 93, § 3°, afirmando que a prestadora ndo pode suspender a prestagao
do servigo ou impor qualquer restrigdo ao usuario em virtude de débitos apresentados
a ele fora dos prazos estabelecidos neste artigo, fato este também ignorado pelas
operadoras de telefonia.

Na repeticdo do indébito, a Resolugdo n° 426/2005 da Anatel optou pela concepgdo
objetiva ao invés da concepgao subjetiva. A nosso ver, agiu com acerto a Resolugéo
da Anatel, atendendo, assim, a interpretagao teleoldgica do CDC, muito embora a
jurisprudéncia vem adotando a concepgao subjetiva, com fundamento inclusive na
Sumula 159 do STF.*®

18 Ver aresto - STJ. REsp 790.992-RO, Rel. Min. Nancy Andrighi, julgado em 24/4/2007.
19 Sumula 159 do STF “cobranga excessiva, mas de boa-fé, ndo da lugar as sangdes do art. 1531 do
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O art. 42 do CDC estabelece que “O consumidor cobrado em quantia indevida tem
direito a repeti¢do do indébito, por valor igual ao dobro ao que pagou em excesso,
acrescido de corregdo monetaria e juros legais, salvo hipétese de engano justificavel”.
Na ligdo da doutrinadora gaucha Claudia Lima Marques, a interpretagdo objetiva
significa que engano justificavel é o fator externo, ou seja, caso fortuito externo, ndo
podendo a empresa se eximir da responsabilidade pela cobranga indevida, alegando
auséncia da culpa, ja que a responsabilidade é objetiva.?

Da leitura da Resolugéo n° 426/2005, conclui-se que ndo ha hipdtese de “engano
justificavel” aimpedir a repeticao do indébito a favor do consumidor, ndo constando na
referida resolugéo essa expressio, em atengio a teoria da qualidade, estabelecendo
o art. 98, in verbis: “A devolugéo de valores cobrados indevidamente, deve ocorrer no
préximo documento de cobranga ou outro meio indicado pelo usuario”, assegurando
ainda que o “usuario que efetuar pagamento de quantia cobrada indevidamente tem
direito a devolugdo de valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido
dos mesmos encargos aplicados pela prestadora aos valores pagos em atraso”
(Paragrafo unico, grifo nosso).

A Resolugao n° 477/2007, que regula o servigo movel pessoal, também consagra a
concepgao objetiva, ao consignar que aempresa de telefonia que cobraindevidamente
o valor devera devolver em dobro em até 30 dias, apds a contestagdo da cobranga
indevida (art. 71), prescrevendo que “os valores cobrados indevidamente devem
ser devolvidos em valor igual ao dobro_do que foi pago em excesso, acrescidos de
corregao monetaria e juros legais (art.71, paragrafo unico, grifo nosso).

Entre as inimeras praticas abusivas do servigo de telefonia, realgamos a questéo
da assinatura basica. A cobranga mensal de assinatura basica esta amparada pelo
art. 93, VII, da Lei n® 9.472/97 (Lei Geral de Telecomunicagdes — LGT), desde que
prevista no edital e no contrato de concessao.

A jurisprudéncia do STJ afirma que a “[...] tarifa mensal de assinatura basica,
incluindo o direito do consumidor a uma franquia de 90 pulsos, além de ser legal e
contratual, justifica-se pela necessidade de a concessionaria manter disponibilizado,
de modo continuo e ininterrupto, o servigo de telefonia ao assinante, o que lhe exige
dispéndios financeiros para garantir sua eficiéncia”.?' O STJ chegou inclusive a editar

a Sumula n° 356, que afianga: “E legitima a cobranga a tarifa basica pelo uso dos
servigos de telefonia fixa”.

Contudo, sustentamos o entendimento de que a assinatura basica € uma pratica
abusiva, dafa venia da inteligéncia do STJ. Com habitual maestria, Herman

Cadigo Civil”.
20 Recomendamos a leitura de Almeida (2005).

21 STJ entende legitima a cobranga de assinatura basica. Resp 911.802-RS, Rel. Min. José Delgado, julg.
24/10/2007.
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Benjamin assevera que a assinatura basica viola o art. 39, |, do CDC, ao obrigar
0 usuario a adquirir uma franquia de pulsos (a consumir), independentemente do
uso efetivo, condicionando, assim, o fornecimento do servigo, sem justa causa, a
limites quantitativos; infringe o CDC, pois constitui vantagem exagerada, uma vez
que “ofende os principios fundamentais do sistema juridico a que pertence” (art.
51, § 1°, 1), notadamente os principios do amplo acesso ao servigo, da garantia
de tarifas e pregos razoaveis (art. 2°, |, da LGT) e da vedagdo da discriminagéo
(art. 32, lll, da LGT); mostra-se excessivamente onerosa (art. 51, § 1°, lll, do CDC),
ao impor o pagamento de quantia consideravel (cerca de 10% do salario-minimo
s6 pela oferta do servigo) ao assinante que utiliza muito pouco o servigo publico;
importa desequilibrio na relagdo contratual (art. 51, § 1°, Il, do CDC), ja que, ao
mesmo tempo em que onera excessivamente o usuario, proporciona arrecadagao
extraordinaria as concessionarias (cerca de treze bilhdes de reais por ano, conforme
consta da pagina eletrénica da Anatel).??

7. Praticas abusivas no servigo de telefonia mével (SMP)

A publicidade enganosa é uma rotina comercializada livremente no mercado de
telefonia celular. Em Minas Gerais, o Ministério Publico Mineiro chegou a ajuizar
Acao Coletiva com objetivo de repelir a pratica abusiva relacionada a uma empresa
que veiculou no em jornal de grande circulagéo no Estado de Minas Gerais o0 seguinte
anuncio: “Deu a Louca no Ricardao”. O anuncio informava aos leitores que seriam
vendidos pela empresa celulares por R$ 29, 90, a saber, os aparelhos Nokia 2160 e

5120, fato esse que ndo ocorreu.?

Uma das praticas também rotineiras efetivadas pelas operadoras de telefonia
celular envolve o envio de mensagens nao solicitadas para celulares, pelas quais o
consumidor paga quando tem de acessar sua caixa postal para ouvi-las; ou mesmo
publicidades veiculadas ao consumidor que aguarda na linha telefénica o atendimento
de suas solicitagdes, sendo vedado pelo art. 33, paragrafo unico, do CDC.?

Outra pratica abusiva executada pelas operadoras do servigco de telefonia moével é
a exigéncia de boletim de ocorréncia policial para proceder ao bloqueio de extravio
do aparelho celular. O consumidor que extraviou o aparelho celular, aflito com a
perda do aparelho, busca em sua operadora o pronto servico do bloqueio, sendo

22 No voto proferido pelo Min. Benjamim, consta ainda que a cobranga da assinatura basica ¢ ilegal, por
ndo estar prevista e autorizada pela LGT, havendo in casu afronta ao principio da legalidade por parte
da Anatel ao prevé-la em resolugdo, fato este que ndo concordamos, em razdo do art. 93, VII, da Lei n°
9.472/97 (Lei Geral de Telecomunicagdes — LGT), autorizando, desde que prevista no edital e no contrato
de concessdo. Recurso Especial n° 1.006.892 - MG (2007/0271242-4), jul. 04.03.2008.

2 Acdo Civil Coletiva movida pelo Ministério Pablico do Estado De Minas Gerais contra Ricardo
Eletro Divindpolis Ltda, que condenando a empresa a pagar uma indeniza¢do de 50 salarios minimos.
TIMG. Apelagdo civel n° 1.0079.01.011207-0/001 — 11 CC. Rel. Des. Fernando Caldeira Brant julg. 07.
06.2006.

24 Estabelece o art.33, paragrafo tinico, do CDC: “E proibida a publicidade de bens e servigos por tele-
fone, quando a chamada for onerosa ao consumidor que origina”.
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surpreendido com a pratica da exigéncia da confecgdo do boletim de ocorréncia
policial, sob pena de nao ver concretizado o seu pedido de bloqueio.

Tal pratica é considerada abusiva, motivando o Ministério Publico a propor agéo
civil publica contra operadoras em face da exigéncia, pois o extravio do aparelho
celular nao constitui fato que enseja atuagéo policial a justificar a lavratura de boletim
de ocorréncia, sendo irrazoavel, com onerosidade excessiva para o consumidor,
ofendendo inclusive a sua boa-fé. O fato é completamente estranho a atividade
policial, tornando impertinente a lavratura de ocorréncia na Policia, caracterizando
pratica de conduta abusiva, previstano art. 39, V, do Cédigo de Defesa do Consumidor,
mostrando-se excessivamente onerosa ao consumidor. 2°

Outro abuso confirmado no mercado de consumo envolve a clausula de fidelidade
prevista no contrato de adesao firmada com o consumidor.

Lamentavelmente, a Resolugdo n® 477/2007, que regula o servico de telefonia
movel, ndo extinguiu a “clausula de fidelidade”, deixando de reconhecer como abuso
praticado pelas operadoras, limitando-se apenas a regulamenta-la.

A Resolugdo da Anatel consigna que a prestadora do servico movel pessoal “[...]
podera oferecer beneficios aos seus Usuarios e, em contrapartida, exigir que os
mesmos permanegam vinculados a prestadora por um prazo minimo”. Disp&e o art.
40 da Resolugao n°® 477/2007 que “A prestadora do Servigo Moével Pessoal podera
oferecer beneficios aos seus Usuarios e, em contrapartida, exigir que os mesmos
permanegam vinculados a prestadora por um prazo minimo”. Os beneficios poderédo
ser de dois tipos:

a) Aquisicado de Estagao Movel, em que o prego cobrado pelo aparelho tera um valor
abaixo do que é praticado no mercado; ou

b) Pecuniario, em que a prestadora oferece vantagens ao Usuario, em forma de
precgos de publico mais acessivel, durante todo o prazo de permanéncia (§ 1°).

Ajurisprudéncia vem reconhecendo a legalidade da clausula de fidelizagédo constante
no contrato de telefonia celular em face do principio da seguranga juridica do contrato,
considerada como clausula penal, em razao da desisténcia do consumidor.

Assevera Leticia Sardas, citando Oswaldo Henrique Freixinho:

[...] analisando a natureza juridica da multa oriunda da clausula
de fidelidade, constante do contrato pactuado entre as partes
litigantes, acertadamente concluiu pela inexisténcia de
abusividade a justificar o acolhimento da pretensdo deduzida
em juizo. E que, como clausula penal, a referida multa nada

% Agdo Civil Pablica proposta pelo Ministério Piblico do Rio de Janeiro (Processo 2008.001.014003-1),
em face da operadora TIM, pela exigéncia de apresentagdo de Boletim de Ocorréncia Policial para blo-
queio.
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mais é do que a pré-fixagdo dos danos sofridos pela empresa
com, relacionando ao investimento realizado em favor do
cliente, sendo, portanto, perfeitamente valida e eficaz.?®

Todavia, as reclamagbes registradas por consumidores decorrem exatamente
do inadimplemento das operadoras em relagdo a qualidade do servigo prestado,
configurando quebra de contrato em decorréncia do vicio de qualidade do servigo,
razdo da desisténcia do contrato pelo consumidor, correspondendo a clausula de
fidelidade auténtica prisdo ao servigo da telefonia.?”

Estabelece o art. 51, IV, do CDC que sdo nulas de plano direito as clausulas que
estabelecam obrigagdes consideradas iniquas, abusivas, que coloquem o consumidor
em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa-fé ou a equidade.
Logo, a clausula contratual que ofende o principio da boa-fé objetiva é considerada
nula, pois o consumidor teve sua expectativa frustrada pelo abuso da confianga por
ele depositada.

Ha contratos celebrados entre as empresas de telefonia e os usuarios que possuem
previsdo de um prazo de caréncia de 12 a 24 meses, dentro do qual a rescisao fica
subordinada ao pagamento de um valor, proporcional ao numero de meses faltantes
para o seu término, o qual é cobrado mesmo em caso de roubo ou furto do aparelho
celular. Tendo havido o furto ou roubo do aparelho, o consumidor, que é a vitima, ndo
contribuiu culposamente para o extravio do aparelho, ndo sendo justa a cobranga da
“clausula de fidelidade”.

Considerando que a clausula penal varia em até 100% do valor total da obrigagao,
mostrando-se excessiva para o consumidor, o juiz pode reduzi-la em razdo da ofensa
aos principios da razoabilidade e da boa-fé na relagédo contratual firmada.

Nesse sentido, foi ajuizada agéo para coibir essa pratica abusiva, sendo proferida
sentenca julgando procedente o pedido, condenando a empresa de telefonia celular
a se abster de cobrar qualquer multa, tarifa, taxa ou valor por resolu¢do de contrato
decorrente de forga maior ou caso fortuito, especialmente em hipéteses de roubo
e furto do telefone celular, bem como a reduzir o valor constante da clausula penal
dos seus contratos para equivalente a 3 meses de franquia; “Nao ha que se falar
em sangao contratual se ndo houve inexecugdo, mas tdo somente esvaziamento
material do objeto do contrato, por caso fortuito ou forga maior, especialmente no
caso de roubo ou furto comprovado por registro de ocorréncia, restando a cobranga
da multa por resciséo ilegal e indevida”.?®

2 Apelagdo Civel n.° 2008.001.18871 — TJRJ. Rel. Leticia Sardas.

27 Nesse sentido, ver apelagéo civil 2008.001.09044, do TJRJ da lavra da Des. Denise Levy Tredler, que
reconheceu a ndo aplicagao da clausula de fidelidade por determinado periodo, havendo defeito no servigo
e auséncia de culpa do consumidor. Aplicagdo do artigo 408 do Cédigo Civil. Circunstancias configura-
doras de aborrecimento que ultrapassa a barreira da normalidade, atingindo direito da personalidade do
consumidor.

2 TJRJ 15 CC. Apelagdo civel n® 21.660/07. Rel. Desembargadora Helda Lima Meireles. Também foi
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A clausula de fidelidade também é considerada abusiva quando o consumidor requer
0 cancelamento do contrato por auséncia de sinal. Todavia, o reconhecimento da
abusividade e o conseqliente cancelamento da clausula somente ocorrem na
Justica. “Com efeito, revela-se absurda a pretensdo das empresas prestadoras de
servigos que incluem nos contratos tal tipo de clausula, impondo ao consumidor a
permanéncia injustificada como assinante durante determinado periodo de tempo,
ainda que o servigo prestado ndo tenha atendido a contento as expectativas do
contratante, como é o caso da presente hipotese”.?®

A Resolugdo n® 477/2007 da Anatel prescreve em relagao a desisténcia do beneficio
que “O Usuario pode se desvincular a qualquer momento do beneficio oferecido
pela prestadora”, deixando patente a possibilidade da cobranga da multa resciséria
(art. 40, §7°). Contudo, no caso de vicio de qualidade do servigo atribuido a propria
operadora, a Resolugdo assegura a impossibilidade da cobrangca em razdo de
descumprimento de obrigacao contratual. Entretanto, restam algumas indagacdes.
O Onus da prova em relagdo ao vicio ou defeito no servigo telefonia é destinado ao
consumidor ou ao fornecedor? Quem possui o 6nus da prova? O 6nus € ope judicis
ou ope legis?

A propria Resolugdo n° 477/2007, no § 8° do art. 40, assim responde in verbis:

No caso de desisténcia dos beneficios por parte do Usuario
antes do prazo final estabelecido no instrumento contratual,
podera existir multa de rescisao, justa e razoavel, devendo ser
proporcional ao tempo restante para o término desse prazo
final, bem como ao valor do beneficio oferecido, salvo se a
desisténcia for solicitada em razdo de descumprimento de
obrigacao contratual ou legal por parte da Prestadora cabendo
a Prestadora o 6nus da prova da ndo procedéncia do alegado
pelo Usuario. (grifo nosso).

A Resolugdo da Anatel conclui, em relagdo a clausula de fidelizagdo, que o tempo
maximo para o prazo de permanéncia é de 12 (doze) meses, devendo a clausula
contratual ser explicita, de maneira clara e inequivoca, no instrumento proprio
firmado entre a prestadora e o usuario (art. 40, § 9° e § 10).

O oferecimento de produtos por meio de “torpedos” é considerado uma pratica abusiva,
pois, sempre que recebe um “torpedo”, o consumidor verifica 0 seu contetdo para
conhecer o comunicado que Ihe estdo enviando. Se o torpedo contiver promogdes
e campanhas publicitarias, os consumidores sdo necessariamente constrangidos a

ajuizada ACP para declarar abusiva a multa cobrada. fixagdo que deve consistir em um més de franquia
do plano contratado pelo consumidor, pro rata, ndo podendo o valor ultrapassar o menor pagamento
minimo mensal fixado para os planos de servigo pos-pago da tim celular na forma simples, mantidas as
demais condenagdes (TJRJ. 2005.001.31312 - apelag@o civel - 16 CC. Des. Siro Darlan de Oliveira — julg.
21/03/2006.

2 TJRJ 1* CC. Apelagdo n° 33015/2008 Relator: Desembargador Ernani Klausner.
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conhecé-las, mesmo que nelas ndo tenha qualquer interesse, razio inclusive de
ajuizamento de agao civil publica por parte do Ministério Publico.%°

Interessante que a propria Resolugao da Anatel n® 477/2007 (SMP) estabelece como
direito do usuario o “[...] ndo recebimento de mensagem de cunho publicitario da
prestadora em sua Estagdo Moével, salvo na hipétese de consentimento prévio.”(art.
6°, inciso XXIV).

A dificuldade de cancelamento da linha telefénica é outra pratica abusiva apontada
pelos consumidores. Na agao proposta pelo Ministério Publico Estadual, consta a
ocorréncia de um consumidor que sé conseguiu cancelar o servigo apos decorridos 5
(cinco) meses, depois de diversas tentativas, o que retrata a dificuldade inadmissivel
para o exercicio de um direito, mantendo o consumidor vinculado contratualmente a
empresa de telefonia e obrigado ao pagamento das tarifas a empresa.®

As lojas das operadoras de telefonia celular, embora tenham autonomia para realizar
abertura de contas, mudanga e transferéncia de planos, ndo possuem poderes
para proceder ao cancelamento da linha telefénica, dependendo de autorizagao
da “operadora central”’, obrigando o consumidor a continuar pagando por servigo
pelo qual ja manifestou o seu desinteresse. O mesmo acontece nos sites das
operadoras de telefonia celular, que contém ofertas de servigos, inexistindo o icone
de cancelamento automatico do servigo telefénico.

Apesar disso, a Resolugao n° 477/2007, no seu art. 23, § 1°, estabelece que o
Contrato de Prestagdo do SMP pode ser rescindido e “A desativagdo da Estagao
Mével do Usuario, decorrente da rescisdo do Contrato de Prestagdo do SMP deve
ser efetivada pela prestadora em até 24 (vinte e quatro) horas, a partir da solicitagéo,
sem Onus para o usuario”, afirmando ainda a Resolugéo da Anatel, no mesmo artigo,
§ 3° que “No caso de rescisdo a pedido do usuario, a prestadora deve informar
imediatamente numero sequencial de protocolo, com data e hora, que comprove
o pedido e efetuar a rescisdo em até 24 (vinte e quatro) horas do recebimento
do pedido, independentemente da existéncia de débitos”, fato esse que tem sido
ignorado pelas operadoras.

Ha também a ocorréncia, no mercado de telefonia celular, de situagdes em que
o pedido de cancelamento s6 pode ser aceito apés a quitagdo do débito. Sem
embargo, a operadora viola a Resolugéo da Anatel, que dispde, no seu art. 23, que o
contrato de prestacao do SMP pode ser rescindido a pedido do Usuario, a qualquer
tempo; sendo que, em seu § 9°, diz que “A prestadora ndo pode efetuar qualquer
cobranga referente a servigos prestados apds decorridas 24 (vinte e quatro) horas da

3% Acao Civil Publica proposta pelo Ministério Pablico em face da TNL PCS S.A (“OI”) TJRJ. Apelagéo
civel n° 2008.001.196194-0. A Lei Estadual do Rio de Janeiro, n° 4.863/06 prevé que as operadoras de
telefonia celular facultardo aos seus clientes, por ocasido da contratagdo, a op¢do de receber ou ndo “tor-
pedos” referentes a promogdes e campanhas publicitarias.

3 Ac@o civil publica proposta pelo MPE em face da operadora TIM TIRJ. Apelagdo civil
2008001128078-0.
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solicitagdo de rescisao, assumindo o 6nus de eventuais encargos, inclusive perante
as demais prestadoras de servigos de telecomunicagdes”, considerando como “[...]
falta grave, punida nos termos da regulamentagéo, a retengcao de qualquer pedido
de rescisdo de contrato” (§ 11).

Outro fator de reclamagéo contra o servigco de telefonia mével esta relacionado a
questao dos celulares “pré-pagos”, envolvendo a estipulagao de prazo de validade
para a utilizagdo de créditos na modalidade pré-paga da telefonia celular. A extingéo
de prazo de validade de cartdes pré-pagos de telefonia mével demonstra um
desequilibrio para o consumidor que carece de auxilio.

O Procon chegou a registrar reclamagao de consumidores contra prestadoras de
telefonia relativa a revalidagao dos créditos vencidos quando o usuario inseria novos
créditos, nos cartdes pré-pagos de telefonia moével. Hodiernamente, esse fato esta
superado, em razdo da norma da Anatel estabelecendo que os créditos podem
estar sujeitos a prazo de validade, no entanto, “Sempre que o Usuario inserir novos
créditos a saldo existente, a prestadora devera revalidar a totalidade do saldo de
crédito resultante pelo maior prazo, entre o prazo dos novos créditos inseridos e o
prazo restante do crédito anterior’(art. 62, §3°, da Resolugdo n°® 477), prescrevendo
ainda que “No caso de insergdo de novos créditos, antes do prazo previsto para
rescisdo do contrato, os créditos ndo utilizados e com prazo de validade expirado
serdo revalidados pelo mesmo prazo dos novos créditos adquiridos” (art. 62, § 4°).

Nos servigos telefonicos “pds-pagos”, a abusividade consiste em nao repassar para
0s meses subsequientes os minutos de conversagao pagos pelo consumidor e que
nao foram efetivamente utilizados, como por exemplo, “plano 180 minutos”, sendo
que o consumidor utilizou somente 80 minutos.

Resta assim configurado o enriquecimento ilicito por parte da operadora de telefonia
celular, ao ndo repassar para os meses subsequientes os minutos de conversagéo
pagos pelo consumidor e que ndo foram efetivamente utilizados.*?

As praticas abusivas envolvem também os fabricantes de aparelhos celulares e as
operadoras de telefonia, consoante inumeras reclamagdes sobre aparelhos com suas
funcionalidades bloqueadas, sobretudo com relagdo aos dispositivos que permitem
que o celular troque informagdes com outros celulares, computadores, entre outros
aparelhos eletrénicos, mecanismo conhecido como “bluetooth”. A auséncia de
informagao ao consumidor, vez que o bloqueio do “bluetooth” ndo foi informado na
oferta do produto, indica a existéncia de vicio do produto por ndo atender as legitimas
expectativas do consumidor (artigo 18 do CDC).%?

32 Foi ajuizada ACP pelo MPE em face da operadora VIVO, sendo pedido julgado procedente, determi-
nando a empresa que cumule os minutos nio utilizados pelo consumidor no plano pds-pago, para sua
utilizagdo nos meses subseqiientes. Processo: 2008.001.011524-3 - Cartorio da 4* Vara Empresarial Rio
de Janeiro. Juiza Fernanda Galliza do Amaral. Jul. 30/01/2009. Ver tb. agdo coletiva de consumo TJRJ
Apelagdo civil 2008.001.074012-5

3 A¢do proposta contra a operadora VIVO, pelo fato de o fabricante de aparelhos celulares da mar-
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A Resolugéo n° 477, no art. 72, indica que o Usuario deve ser informado sobre os
aspectos relativos as programagdes incluidas nas facilidades dos Planos de Servigo
e eventuais bloqueios na Estagdo Movel ou na Central de Comutagéo e Controle,
antes de qualquer ato que indique adesao ao plano, devendo ainda ser informado
sobre a faculdade de alteragdo da programagéo das facilidades e dos bloqueios,
durante o prazo de caréncia do Plano de Servigo (§ 1°).

Em relagdo a cobranga do servigo de telefonia celular, a Resolugdo da Anatel prevé
a possibilidade em fatura separada, asseverando no dispositivo previsto no art. 45
que “A Prestadora deve apresentar ao Usuario a cobranga dos valores relativos aos
servigos prestados no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da
efetiva prestagdo do servigo”, sendo que a cobranga em prazo superior deve ocorrer
em fatura separada, sem acréscimo de encargos, e a forma de pagamento ser
objeto de negociagdo prévia entre a prestadora e o Usuario (§1°), devendo ofertar a
possibilidade de parcelamento dos valores pelo nUmero de meses correspondentes
ao periodo de atraso na apresentagédo da cobranga (§2°), fato este ndo verificado,
razdo das inUmeras reclamagdes nos 6rgaos de protegdo ao consumidor.

8. Praticas abusivas no servigo de TV a cabo

O servigo de TV a cabo, conhecido como servigo de TV por assinatura, € um servigo
de telecomunicagdes, ainda que regido pela Lei n°® 8.977/95, submete-se a regulagéo
da Agéncia de Telecomunicagdo.?* A prépria Lei n® 8.977/95, no artigo 2°, define
que “O servigco de TV a CABO ¢ o servigo de telecomunicagbes que consiste na
distribuigdo de sinais de video e/ou audio, a assinantes, mediante transporte por
meios fisicos”.

A Anatel informa que atualmente existem, no Pais, quatro servigos diferentes de TV
por assinatura, regulamentados em fungao da tecnologia utilizada em sua operagéo:
Servigo de TV a Cabo, Servico de Distribuicdo de Sinais Multiponto Multicanais
(MMDS), Servico de Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura
via Satélite (DTH) e o Servigo Especial de TV por Assinatura (TVA).%

Uma das praticas abusivas constatadas no servigo de TV por assinatura envolve
a questado do ponto extra. Em Minas Gerais, o Procon estadual chegou a editar
a Nota Técnica n° 07/2005, reconhecendo como pratica abusiva a cobranga por
ponto adicional de TV a cabo na residéncia do assinante, em virtude do principio do
equilibrio das relagdes de consumo.3®

ca LG, operadas pela VIVO, encontravam-se com suas funcionalidades bloqueadas. A LG sustenta que
o bloqueio foi determinado pela operadora VIVO para restringir o acesso a conteudos exclusivamente
fornecidos por esta, enquanto a VIVO afirma que a pratica visa combater a pirataria. O bloqueio do
“bluetooth” deveria ser realizado de forma onerosa através da assisténcia técnica. TJRJ. Apelagéo civil.
Processo 2007.001.244703-4.

3 Conforme ensinamentos de Mascarenhas (2008, p. 47).
3 Disponivel em: <http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortallnternet.do#>.
3¢ Nota Técnica n° 07 do Procon Estadual de Minas Gerais traduzindo a ementa: em virtude do principio
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Inicialmente, a Norma Técnica define o que representa a terminologia “ponto extra”,
em diferenciagdo com o que se denomina “ponto escravo”, terminologia esta adotada
pelas concessionarias.®’

A terminologia “ponto escravo” é empregada para definir um ponto de recepgéo do
sinal de radiodifusdo que nio seja autbnomo, pois nao existe possibilidade de se
alterar a programagéo através dele, sendo totalmente dependente do ponto principal.
Essa terminologia € utilizada para o ponto advindo do ato de se colocar um “divisor
de cabo” (spliter) apés o decodificador de sinal, de maneira que sejam conectados
dois ou mais aparelhos de televisdo.® Quanto as conexdes denominadas “ponto
escravo”, as concessionarias ndo impdem quaisquer restrigdes, inclusive esclarecem
ao consumidor que ele pode conectar aparelhos de TV apds o decodificador.

Ja aterminologia “ponto extra” — ou “ponto adicional” — € empregada para o ponto que
se encontra instalado na mesma dependéncia em que se esta o ponto principal, mas
o sinal de radiodifusdo é recebido de modo auténomo e simultaneo. Dessa maneira,
o ponto extra, quando conectado a um segundo aparelho de televisdo, na mesma
dependéncia do usuario, permite que se acesse o sinal de radiodifusdo de maneira
autdbnoma do ponto principal de modo que seja possivel assistir simultaneamente a
programacdes distintas. O “ponto extra” pressupde o regular acesso do assinante ao
servico de TV a CABO e deve ser instalado dentro da dependéncia do usuario, para
fins iguais ao do ponto principal — lazer, sem finalidades comerciais.*®

A norma técnica do Procon conclui que a prestagdo de servico de TV a CABO,
através de cobrancga de valores pelas concessionarias, tendo como fatos geradores a
instalagéo e a utilizagao de “pontos extras” (pontos adicionais), constitui uma pratica
ilegal, tendo em vista que a politica tarifaria prevista na lei que o regulamenta néo
contempla a possibilidade de que seja remunerado, bem como é pratica abusiva,
em conformidade com o artigo 39, inciso V, da Lei Federal n® 8.078/90 (Cddigo de
Defesa do Consumidor). A referida norma afirma ainda que se houver no contrato
de prestagdo de servigos de TV a CABO clausula de previsdo de possibilidade
da cobranga, por parte das operadoras, de valores referentes a utilizagdo pelo
assinante de “pontos extras”, ela sera considerada clausula nula de pleno direito,

do equilibrio das relagdes de consumo, ¢ pratica abusiva a cobranga por ponto adicional de TV a CABO
na residéncia do assinante.

37 Conceito extraido da norma técnica do Procon Estadual de Minas Gerais, Norma Técnica n°® 07/2005.

3% Dessa maneira, esclarece a nota técnica do procon, “verifica-se que ha o ponto principal, no qual se
recebe o sinal codificado e se encontra o decodificador, permitindo a troca da programagao, e um segundo
ponto (ou mais), que ¢/sdo denominado(s) “ponto escravo”. Assim, o aparelho de televisdo conectado ao
“ponto escravo” ndo ird gerar uma programagao que seja independente, ou seja, ndo se pode acompanhar
de maneira simultdnea a programacdo no segundo televisor, mas tdo-somente a programagdo que esteja
sendo veiculada no ponto principal. A programagao a se assistir sera a mesma em todas as conexoes ¢
somente no ponto principal se consegue modifica-la. Cf. extraido da Norma Técnica, op cit.

3 Norma Técnica, op cit.
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pois contempla uma pratica abusiva, em conformidade com o artigo 51, inciso IV, da
Lei Federal n° 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

A Resolugdo n° 488 da Anatel é precisa ao determinar, em seu artigo 29, que o ponto
extra — ou o ponto de extenséo — é direito do assinante sem nenhum tipo de 6nus,
“[...] independentemente do Plano de Servigo contratado [...]".

Contudo, o artigo 30 da mesma Resolugdo dispbde a possibilidade da cobranca
afirmando que a prestadora somente podera cobrar, no que concerne ao ponto extra,
a instalagao, a ativagdo e a manutencao de rede interna.

Ao nosso juizo, a cobranga pelo ponto extra constitui uma pratica abusiva, malgrado
o fato de a Resolugdo da Anatel admitir a possibilidade da cobranga, envolvendo o
custo do gerenciamento do negdcio ofertado ao consumidor.*°
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