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CONSUMIDOR E TELEFONIA:
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RESUMO

0 consumidor tem, atualmente, sua vida regida por uma intricada
tela de contratos, quase todos estabelecidos sob o regime da adesdo. As
transformagGes contempordneas do Direito contratual passaram a
exigir uma nova forma de concebér esta relagdo, exigindo do Estado
papel mais ativo e futelando a figura juridica do consumidor, Ganha
expressivo relevo neste cendrlo o modelo negocial pautado pelo
principlo da boa-fé objetiva e voltado 4 busca de equilibrio negocial.
Esta necessidade ¢ especialmente premente nas relages havidas entre
consumidores ¢ prestadores de servigo de telefonia, Desses contratos
despontam duas cldusulas a serem entendidas: a cldusula de
fidelizagfio e o prazo de instalagdio,
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Instalago.
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I. Notas introdutorias.

Durante a década de 1990 o Brasil experimentou diversas transformagBes soclais e
econdmicas. Uma das mais destacadas fol a estabilizacdo econbmica e a ampliacio, talvez
também em razio disso, do mercado de consumo.

A novidade econfmica introduziu uma nova série de complexidades juridicas que
passaram 3 exiglr atendimento. Ocorre, entreianto, que, também em termos juridicos, o
ambiente era distinto. Foi durante este mesmo perfodo que se iniciou a conselidacio da
tutela das relagies de consumo no Brasil.

Em certa medida, ainda que nfio nos demos conta, ¢ consumidor brasileiro tem sua
existéncia regida por uma intricada teia de relacionamentos contratuais. O atendimento de
cada necessidade humana, vital ou supérflua, simples ou complexa, imediata ou continua,
condiciona-nos a0 custoso jogo de poder do bailado negocial. Um bom exemplo deste
cendrio s30 08 servigos de telefonia, sua ampliagio e proliferaco e os questionamentos que
passaram 2 Introduzir no direivo do consumo e que exigem cuidado e detida andlise.

0O presente estudo foca, entdo, sen exame em duas clusulas tipicas deste tipo de con-
trato, buscando compreender suas respectivas naturezas jurfdicas, condigdes de existén-
cia e conseqiiéncias em caso de descumprimento, Serviremo-nos, portanto, deste recorte
para tentar compreender este pequeno pedago daquela trama maior. Nosso primeiro
passo, portanto, serd entender a complexidade negocial.

II. Relagdes de consumo: a compreenséo da fronteira negocial.

Contemporaneamente, com certa liberdade, podemos afirmar que a complexidade €
marca “normal” dos contratos. A 16gica simplista da modernidade se contrapds a realidade
econfmica. Para exemplificar este tipe de afirmagiio ndo é necessdrio drduo esforgo, basta
lembrarmos o incremento do comércio internacional (intensificado pela Internet, por
exemplo), o desenvolvimento da economia nacional e a adogio de marcos regulatérios
especificos.

0 fato de o legislador ter assumido papel mais ativo na delimitagio das Hberdades
individuais parece demonstrar ter tomado consciéncia de que certos ideais tradicionais
(igualdade formal, neutralidade axiolégica, codificagiio, autonomia da vontade, etc.) ndo
mals encontravam respaldo na realidade econdmica. Os principios liberais que orien-
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tavam o direito contratual também sofreram, em tltima andlise, 4 influéneia das radicais
alteraces sociais € econdmicas.

De igual modo, a crescente massificagio das relacdes contratuais acabou afastando 4
possibilidade de prévia negociagdo e, como conseqiiéncia, 2 propria concepgdo tradi-
cional de liberdade. Para que se efetivasse o reequilibro contratual e fosse mantida a4
concorréncia, passou a ser cada vez mals necessdria a intervencio estatal. Em nosso caso
sob andlise, podemos citar o papel desenvolvido pelos drgdos de protegio das relagdes de
consumo e 2 ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes).

Esta constatagdo ¢ ainda mais interessante se sopesarmos os mimeros envolvidos na
prestacdo deste servigo. Segundo dados da prépria ANATEL, o ndmero de unidades méveis
no Brasil era de 13.897.614° em agosto de 2009 e o nimero de assinantes de servigos de
telefonia fixa equivalia 2 41,051,372 em fevereiro de 2009,

Esta rdpida difusio do servigo, comprovada pela estatistica da agéncia reguladora,
acabou, nem sempre, sendo acompanhada do incremento da qualidade do servigo. Dados
contidos no relatério elaborado pelo Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
sobre as demandas regisiradas pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SINDEC)®
acusam 607.746 (seiscentos e sete mil setecentos e quarenta e sels) reclamagies em face
do setor de Telecomunicagdes. Deste total, destacam-se os servicos de telefonia celular
(10,63%) e fixa (10,60%), em segundo e terceiro lugar respectivamente no quadro dos
mais demandados. Saliente-se que a pesquisa alberga dados colhidos de 1.°/05/2005 4
30/04/2009, em 23 (vinte e trés) estados da federacio (excluido o Parand) por melo dos
respectivos PROCONS.

Essas informages sio ainda mais preocupantes quando ilustradas pele perfil do
consumidor curitibano tragado, segundo pesquisa realizada em 2001 pelo PROCON/PR, em
que aproximadamente 59% (cingiienta ¢ nove por cento) dos entrevistados alirmaram
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conhecer “um pouco” da legislagio consumerista e, aproximadamente, 32% (trinta ¢ dois
por cento) a desconhecerem completamente?,

Fsta aparente apatia, em ceria medida, reflete as conseqgliéncias de uma técnica de
formagio dos contratos que oo privilegia o livre estabelecer de condi¢Ges obrigacionais. O
atual estigio da economia demanda a adogdo dessa téenica negocial de modo 2 propor-
cionar respostas rdpidas as necessidades econfmicas, 20 mesmo tempo em que se apre-
sentassem de modo menos formal e ritualistico de contratar, A produgio, a distribuiciio e o
consumo em massa’ de bens e servigos acabam por impor a “despersonalizagio” dos
contratos.

Em principio esta técnica negocial atenderia a necessidade de economia, seguranga
e praticidade 4o prementes A atividade empresarial. Passa-se, entdo, a predispor antecipa-
damente um esquema contratual ideal, oferecido  simples adesdo dos consumidores,
estabelecendo as cldusulas contratuais apliciveis 2s futuras relagGes contratuais. S3o os
chamados contratos por adesio®,

¢ Disponfvel em: http:/www.procon.pr.govbr/modules/contendo/contendo.php?conteudo=222. Acesso em
18 de setembro de 2009.

? Fernando Noronha sintetiza as mudangas trazidas com a Revolugio Industrial na massificagiio das rela-
gGes: “A grande resultante de tais fendmenos fol a massificagfo da socledade. Realmente, se existe uma
palavra que possa sintetizar tude ¢ que aconteceu, e ainda esclzrecer o sentido das tio profundas
transformagBes havidas, tanto politicas como juridicas, inclusive no 4mbito que aqul interessa, que sdo os
contratos, tal palavra é massificagdo: massificagio nas cidades, transformadas em gigantescas colmélas; nas
fbricas, com a produgo em série; nas comunicagBes, com os jornais, o ridio e a televisgo; nas relagdes de
trabalho, com as convengGes coletivas; na responsabilidade civil, com a obrigagdo de indenizar imposta a
pessoas componentes de grupos, por atos de membro ndo identificado (o que & verdadelro caso de
responsabilldade coletiva); no processo civil, com as agGes coletivas, visando a tutela de interesses difusos ou
coletivos (cf. Lei n, 7.347/85, art. 1.°, e C6digo de Defesa do Consumidor, arts. 81, 91 e 103); nas relagGes de
consumo, fAinalmente, com os contratos padronizados e de adesdo € até com as convengGes coletivas de

% \"; consumo, previstas no C6digo de Defesa do Consumidor (art. 107)1" (NORONHA, Fernando. O contrato ¢ seus
= =Wl principios fundamentais, $3o Paulo: Saraiva, 1994, p.71).

3 g &“Contrato de adesiio & aqueles cujas cldusulas sio preestabelecidas unilateralmente pelo parceiro contratual
i fei i = i i ceiro (consumidor) possa

3 Disponivel em: http://www.anatel.gov.br/Postal/exibirPortalNoticias.do?acao=carregaNoticia&codigo 4 economicamente mais forte (fornecedor), ne varietuy, isto €, sem que o outro par
=18939[: acesso em thtge setembro de 5009. : : g é« discutir ou modificar substancialmente o conteido do contrato escrito.” (MARQUES, Clfudia Lima. Os contratos
* Disponfvel em: http://www.anatel. gov.br/Portal/exibirPortalNoticias, dofcao=carregaNoticia&eodigo § = = noCédigo fie Defesa do Cons_umidor, p.53/54). 0u,‘a.iniia, “Contrato de adesdo é 0 negdcio jurfdlcfo ne L?luzl a
=17682, acesso em 21 de setembro de 2009. = <0 participagio de um dos sujeitos sucede pela aceitagio em bloco de uma série de cldusulas form la a5
5 Disponfvel em: http://www.m).gov,br/main.aspiTeam={B5920EBA-9DBE-46E9-985E-033900ER5 158}, & = g antecipadamente, de modo geral e abstrato, pela outra parte, para constituir o contefido normativo e

acesso em 21 de setembro de 2009.

obrigacional de futuras relagdies concretas.” (GOMES, Orlando. Contratos de Adesdo, p. 3).
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Em suma, o contrato de adesdo tem por caracteristicas; a pré-elaboragfo umilateral;
oferta uniforme e geral, para nimero indeterminado de futuras relagfes contratuais;
normalmente se d4 através de instriumento impresso, no qual falta apenas o preenchi-
mento dos dados referentes 2 identificagio do contratante, do objeto e do prego; e,
finalmente, modo de aceitagfio dado pela adesdo A vontade manifestada pelo parceiro
contratual economicamente mais forte.

Fica claro que tal fipo de contratagio limita a liberdade do contratante de discutir as
cldusulas contratuais, acabando o consumidor por ter de aceitd-Ias em bloco (lembrando-
-se que estas foram estabelecidas unilateral e uniformemente pelo outro contratante).

Entretanto, ¢ contrate de adesio ndo € contrato autdnomo. Constitui-se apenas um
método de contratado, que obtém vantagens como: facilidade, rapidez, racionalizagio da
transferéncia de bens, adaptacfio a novas situagdes, etc.. Por outro lado, a sua prévia
elaboragio pode facilitar a inclusdo de cliusulas abusivas que assegurem vantagens
unilaterais e excessivas para quem as elaborou®. Els o motivo pelo qual z atual legislacdio
tenta preservar o aderente de maior oneragfo instiiindo regra de interpretacio limita-
dora (art. 423 do cddigo Civil e art. 47 do C6digo de Defesa do Consumidor).

Bvidencia-se, hoje, que na realidade a disparidade econdmica pode causar desigual-
dade entre os contratantes, principalmente quando seu contetido & estabelecido de forma
abusiva. Desse modo, tratou-se de encontrar melos para que, principalmente, a dispari-
dade econfmica ndo sobrepusesse interesses individuais sobre os coletivos,

“0 Direito de prote¢io aos consuntidores transformou tudo isso.4b fnftio,
instala uma ordem profetiva que derroga o principio geral da igualdade dos
cidadios. A ordem supletiva torna-se imperativa; surgem as ‘nulidades
virtuais’, pretendendo a2 manutengiio do propésito pritico perseguido pelos
contratantes. Os sistemas de médulos abertos para a qualificagko de cliu-
sulas contratuais abusivas, a ‘listagem de cldusulas negras e cinzentas’, o
controle administrativo prévio, o repidio de algumas cliusulas, mantendo o

* MARQUES, Op. dit,, p.56
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negécio e dando-lhe novo contorno, sde pouco freqiientes no Direito
Comum.” ¥

Trata-se, portanto, da superagdo da ficgfo do equilibrio das partes presumide na von-
tade livre. Percebeu-se, na verdade, que 2 autonomia da voniade, escondida por detrds de
uma aparente neutralidade axioldgica, poderia ser instrumento de desequilibrio. A busca de
fundamentagfio da vinculagio contratual acabaria encontrando uma nova hase: o equilibrio
coniramal.

“Qra, igualar 4 adesfio a0 consentimento manifestado apés prévia
discussdo implicaria, 20 nosso ver, uma valoragdo extremada da manifes-
tagio da vontade do aderente; implicaria talver até se considerar que consentin
com algo que desconhecia (e, talvez, se conhecesse, ndo aderiria), pois
axiomdtico € o fato de que na grande maioria das vezes o aderente desco-
thece grande parte do conteddo normativo 2o qual estd aderindo. Ele adere
através da boafé.”

Assim, o pressuposto contratual da nfe intervengio estatal sofren grande alteracio,
influindo na importincia do contrato como instrumento juridico de busca da justica do
€450 Concreto.

“0 contrato passou 4 ser arma de exploragdo do mais fraco pelo mais
forte obrigando 2 uma polftica legislativa de tratamento desigual para res-
taurar o equilibrio entre as partes. Foi preciso compensar 4 inferioridade
econdmica dos pobres com uma superioridade juridica, limitando a liber-
dade de contratar e usando a técnica de determinar imperativamente o con-
tetido de certos contratos. Tornou-se assim evidente 2 necessidade de um
direlto desigual.”

Essas intervengGes nes contratos, que, por uma tendénciz atual tém ocorrido, justifi-
cam-se por haver uma nova concepgo do contrato, nio mais a liberal, mas a social. O

10 [HRENZETTI, Ricardo Luis. Fundamentos do Dircito Privado, $30 Paule: RT, 1~998, p.47/48, -

1t 1120 contrato de AdesZo. BITTAR, Carlos Alberto (coord.). Os contratos de adesdo eo controle de cldusulas
abustvas, p. 64. o

1 GOMES, Transformag@es gerais do direito das obrigagBes, p.72.
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contrato como fendmeno social, em uma realidade que deve ser lida de acordo com as
diretrizes Ddsicas que norteiam a sociedade em um determinado momento histérico. Do
ponto de vista da fungfo social, o conirato & um instrumento de operaclonalidade dessas
situagGes subjetivas patrimoniais,

Na verdade, a questio de regulamentagfio dos contratos, vedagio de cliusulas e
préticas comerciais abusivas, e o restabelecimento do equilibrio contratual fazem parte de
uma nova légica de mercado. Tenta-se conciliar as necessidades do mercado neoliberal
com o protecionismo contratual,

HI. Cldusula de fidelizagfio e prazo de instalagfio.

Neste coniexio de complexidade, a cldusula de fidelizacfio, usual em contratos de tele-
fonia mével, merece especial atencilo. Trata-se de condigdo contratual por meio da qual o
usudrio se compromete a permanecer “fiel”, ou seja, vinculado a uma determinada
operadora por um periodo determinado de tempo. Tais cldusulas normalmente sdo
acompanhadas de outra, prevendo a indenizagio em caso de descumprimento do con-
trato. Em termos operacionais, por sua vez, é usual percebé-Ia em praticas concorren-
ciais como o “bloqueio” de aparelho (a inviabilizagio técnica de utilizagio de um
determinado aparetho com o “chip” de outra operadora): o desconto para aquisi¢ao de um
ou, ainda, a “remuneragiio” pelo empréstimo do aparelho.

Tal tipo de disposicdo contratual passa, entio, pela criago de obrigagio negativa (de
nio fazer) por meio da qual se comprometeria o consumidor a ndo “contornar” o contrato
celebrado entre ele e a operadora de telefonia celular. Esta disposicdo, como outras
constantes do direito brasileiro, a nosso ver, ndo representaria, por si s6, hipétese de
abusividade negocial. Devemos lembrar que infimeras sio as clfusulas contratuais que
instituem omissdes economicamente apreciivels e que atendem o lnteresse do credor,
Assim, por exemplo, as cldusulas de sigilo ou de exclusividade nio sdo ilegitimas pelo
crédito que criam,

Seu contetido, no entanto, pode ser utilizado de uma forma nio adequada. Neste caso &
0 abuso de um eventual direito (art, 187 do Cédigo Civil) ou, mesmo, pritica abusiva
(desequilibrada) que devem ser combatidas. Neste sentido, lembre-se do recentemente
julgamento, pelo Conselho Administrativo de Defesa Econdmica, das cldusulas de
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exclusividade® e raio" constantes em diversos contratos celebrados entre lojistas e
shoppings paulistas. Foi o prejufzo 2 concorréacia, pela forma como contratadas as
condigdes, que as tornaram abusivas.

0s questionamentos em torno da viabilidade juridica deste tipo de cliusula gravitam
em totno do direito de escolha, considerado como direito bdsico do consumidor (art. 6.°,
11 da Lei n.° 8.078/1990). Além disse, apds a aprovagdo e jmplementagio da chamada
portabifidade poder-se-i2 questionar seu equilibrio. Passemos, entdo, 2 uma andlise um
pouco mais detida sobre o assunto.

A atual legislagio consumerista prevé o direito a informagio como sendo bdsico nas
relagfes de consumo. Trata-se de positivagdo do principio da boa-fé objetiva a exigir
comportamento leal e transparente dos parceiros contratuais. Podem ser destacados alguns
exemplos de como isso se d4: assegurando o acesso a informago de forma clara (art. 54,
§3.%), destacada quande envolver limitacGes (art. 54, §4.°) ¢, mesmo, desvinculando o
consumidor quando ndo houver oportunidade de conhecimento prévio das cldusulas
contratuais (art, 46).

Por outro kado, a regulamentagio especifica da matéria passa ainda pela Lein.® 9.472/
/1997 (Let das Telecomunicagies), pelo Regulamento Geral da Portabilidade (Resolugio
ANATEL n.° 460/2007) e pela Resolugdo do SMP (Portaria ANATEL n.° 477/2007).

Interessante salientar que durante as discussdes travadas em torno da edigiio do
Regulamento da Portabilidade, chegou a existir proposta de proibigio de cldusula de
fidelizagio vinculada a portabilidade. O argumento que acabou prevalecendo na €poca
foi de que "“um usudrio pode[ria] coniratar a portabilidade, pagar alguns centavos e desis-
tir em alguns meses, sem ressarcir efetivamente o custo total do pedido de portabilidade™".

AResoluciio do SMP prevé, ao seu furno, expressamente que a prestagio de servigo de

¥ CADE. Processo Administrative n.° 08012.009991/98-82, ParticipagGes Morro Vermelho Ltda. Versus
Condominio Shopping Center Iguatemi € Shopping Centers Reunidos do Brasil Ltda,

14 CADE, Processo Administrativo n.° 08012.002841/2001-13. Condominio Shopping D versus Center Norte
S/A — Construgdo, Empreendimento, AdministragZo e Participagdo.

1 Disponivgzli t;m: hittp:/fwww.gds.nmi. unb. br:8080/xti/data/pdf/Textolntegral/AT0/anl/anatel_20070305_
131.pdf, acesso em 21 de setembro de 2009.
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telefonia mével deve estar associada 2 um Plano de servicos que, embora esteja proibido
de estabelecer clusula de caréncia (art, 25, §4.°) pode conter cliusula de fidelizagiio
desde que haja algum tipo de concessdo 20 consumidor (aquisigio de aparelho por
preco mais baixo e descontos nas tarifas — art, 40, §1.°). Diante da auséncia de alguma
dessas concessdes ou caso o consumidor oplasse por adquirir o aparelho pelo prego de
mercado, 0 prazo minimo seria ineficaz em relagio a ele (art. 40, §5.° ¢ §6.°). Assegurar-
-se-ia, ainda, a possibilidade de desvinculaggo a qualquer tempo (§7.°), sendo permiti-
da 2 “multa rescisdria” (§8.°),
Repercutindo esta regulamentacgo, o Tribunal de Justiga do Parad tem considerado,
10s poucos casos julgados nos dltimos anos, tais cliusulas como legftimas.
“Apelagiio civel. Agdo declaratéria de inexisténcia de débito c/e
indenizagiio por danos materials e morats. Servigo de telefonia mével.
Preliminar de ndo conhecimento do recurso. Rejeigdo. Multa por
descumprimento do plano de fidelidade. Licitude da cobranga devido aos
beneficios garantidos ao aderente, Cldusula contratual, ademais, expressa ¢
clara. Art, 54, § 4.° do cde. Inscrigo no cadastro de inadimplentes. Exercicio
regular de direito. Indenizagio por danos morais, Afastamento. Danos
materiais devido 4 contratagdo de advogado. Onus do apelado que deu causa
a0 processo, haja vista o provimento do apelo. Sucumbéncia. Inversio, Apelo
provide,” ¥
Neste caso o Tribunal de Justica do Parand entendeu que seria fegitima a cliusula de
fidelizagdo com amparo no art. 54, §4.° do CDC ()4 que as limitacdes apresentavam-se em
destaque) e com base no art, 40 da Resolugdo ANATEL n.° 477/2007 (que permitira a
exigéncia de permanéncia minima em troca de vantagem 20 consuntidor).

O posicionamento eshogado pelo Tribunal de Justiga de Sdo Paulo parece ser, cm
tendéncia, coincidente.

¥ PARANA, Tribunal de Justica. Claro S/A versus Roceto & Rocelo Adminisiradora e Corretora de Seguros
Ltda. Apelagio Civel n.° 561.190-1, Relator Des. Augusto Cirtes, Julgado em 25 de margo de 2009. No mesmo
sentido podem ser cltadas as apelagdes 0.° 584,122-1 ; 0515679-8 (2008); 475.429-4 (2008); 401.768-9
(2007) e 0 Agravo de Instrumento 1.° 0313798-6 (2007).
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“Prestagdo de Servigos. Agiio de revisdo de cldusulas contratuais com
pedido de devolugdo de quantias pagas julgada improcedente em 1.° grau,
Contrato de prestagio de servigos de telefonia mével. (..) Nulidade da cldu-
sula que prevé multa por rescisdo antecipada do contrato. Inecorréncia.
Auséncia de abusividade. (...) Inexisténcia de valores a restituir, Sucumbén-
cia. Corregio monetdria. Incidéncia sobre as custas e honordrios a partir da
propositura da acio e ndo a partir da data da citagdo, como pretendido.
Recurso improvido.” 7
Parte da doutrina, no entanto, tem entendido esta cldusula como sendo abusiva.
Destacam-se, neste caso, trés linhas de argumentacdo: (i) a possibilidade de existéncia de
venda casada (art, 39, 1); (i) pela auséncia de destaque especifico de cldusula limita-
dora (ar1. 54, § 4.°, CDC) e (iil) pela ofensa ac direito de escolha do consumidor,
Neste iiltimo sentido, inclusive, hi precedente do Tribunal de justica do Rio Grande
do Sul.
“DIREITO PRIVADO NAO ESPECIFICADO. DECLARATORIA. TELEFONIA
MOVEL. CLAUSULA DE FIDELIDADE. NULIDADE ABSOLUTA. Ndo se mosira
compativel com o sistema legal pdirio cldusula de fidelidade ou caréncia,
que obriga o consumidor em relagiio ao servigo prestado pela operadora por
longo lapso temporal. Venda casada, jd que a compra do aparelho ¢ os ser-
vigos de telefonia sdo operagdes distintas, que a fornecedora, indevida-
mente, vincula. inexisténcia de vantagem real para o aderente. Desconto na
aquisigio ‘do aparelho que € apenas o visgo para captar-se a adesdo dos
consumidores. Ofensa 2 livre concorréncia, Nulidade da cldusula, ainda, por
onerosidade excessiva. Procedéncia da demanda. Apelo FROVIDO.” *

17 8RO PAULO, Tribunal de Justiga. 32* Cimara de Direito Privado. Apelagﬁo Com Revisﬁ? 109734720700%
Relator Des. Ruy,(}nppola, julg. 31/01/2008. No mesmo sentido o ac6rddo que julgou a apelagio 71535

(2(')"0126 GRANDE DO SUL, Tribunal de Justica. 19* Cimara Civel. Apelagio Cfvel n.°70022138390, Relator

Des. José Francisco Pellegrini. 19 de agosto de 2008.
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Também em recentissimo julgamento, a Corte Especial do Superior Tribunal de Jus-
tica entendeu que a cliusula de fidelizagdo, por se referir 3 concessdo priblica, deve ser
apreciada pela wrma competente para julgar a matéria de Direito Piblico™. A questdo
envolvia demanda ajuizada pelo Ministério Publico do Estado de Minas Gerais em face
de CTBC Celular e a Maxitel S/A questionando, por entender abusivas, a insercio nos
contratos de prestaciio de servigo mével de telefonia da cliusula de fidelizacdo

Por fim, destaque-se que, awalmente, tramita, no Senado, projeto de lei®® que pretende
a reforma do CDC para Inclusdo de inciso considerando a clfusula de fidelizagio como
cldusula abusiva, Também tramitam, na Cdmara dos Deputados, projetos de lei sobre a
temdtica®.

No que se refere 20 prazo de instalagdo, indispensdvel uma breve digressiio sobre a
teoria do pagamento.

Segundo as tradicionais licies do direito das obrigagfes, a obrigagiio deve ser reali-
zada no prazo estabelecido. Caso este prazo seja descumprido, tratar-se-ia de hipétese
associada A nogdo de inadimplemento, Tratando-se de mora (art. 394 do Cddigo Civil),
falar-se-ia de possibilidade de o credor pretender a execugdio da prestagiio, fazendo jus,
ainda, as respectivas perdas e danos. Tratando-se de adimplemento absoluto, caberia ao
credor resolver a obrigagiio em perdas e danos.

0 Cédigo de Defesa do Consumidor, 20 lado do regime do inadimplemento, prevé 4
tutela do consumidor em face dos vicios e defeitos do servige. Estes s30 conceituados como
0s danos causados em razio do servigo prestado, aqueles, quando o servigo, por si s6, &
inadequado.

' BRASIL, Superior Tribunal de Justi ¢a. Conflito de CompetBacia n.® 100,503, Corte Especial. CTBC CELULAR
/A sersus MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE MINAS GERAIS, julg, 28 de maio de 2009,

* Projeto de lel do Senado n.® 88 de 2009, apresentado pelo Senador Expedito Junior em 17 de margo de
2009. Atalmente sob andlise da Relatoria na Comissio de Ciéncla, Tecnologia, Inovagio, Comunicagio e
Informitica.

* Por exemplo o projeto de lei n,° 587972009, apensado ao Profeto de lei n.° 5.260/2009 que altera
redaglo da Let n.° 8,078/ 1990 para considerar como prética abusiva a utilizagio de “células de retencio” em
sistemas de teleatendimento, com fungdes de fidelizagio de clientes ¢ para projbir o estabelecimento de
cliusulas contratuais que obriguem a lidelizagfio do consumidor, 2 estipulagio de prazos minimos de vigéncia
¢ o pagamento de multas em caso de cancelamento antecipado de contratos de prestagio de servigos,
respectivamente,
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Interessante notar que os regimes estabelecidos pelos arts. 20 (vicio do servigo) e 14
(fato do servigo) sdo atraidos pelas circunstincias do caso concreto. Isso porque, em
tese, cada um deles poderia ser aplicvel ao caso.

Assim, pér exemplo, caso o atraso no cumprimento da instalagfo cause danos morais
por eventual ofensa a direito de personalidade do consumidor, o regime aplicdvel seria
aquele do fato do servigo. A resposta I4 prevista é a da indenizagfo pelo servigo defeituoso,
este entendido como aquele que causa danos em razio do modo de seu fornecimento.

Por outro Iado ;1 jurisprudéncia, usualmente, adota o regime da responsabilidade civil
previsto no Cédigo Civil para ouforgar a indenizacio cabivel. Hi interessante precedente
do Superior Tribunal de Justi¢a neste sentido.

“Direito do Consumidor. Instalacdio de linha telefdnica em 4rea rural.
Inadimplemento contratual da prestadora de servigos telefénicos. Dano
moral, Valor da indenizagfio. Termo inicial dos juros moratdrios e da corre-
¢do monetdria, (...)

1M — Se o prejufze que o recorrente alega decorre justamente da demora
na prestagio do servigo telefénico, que tardou anos para ser implementado, ¢
possivel estabelecer como termo inicial dos juros da indenizacio a data da
publicagio do julgamento, pois o valor arbitrado nesses casos j4 leva e conta
o transcorrer do tempo. "

Contudo, quando 2 prestagio do servigo de forma € viciada, entendida, por exemplo,
como realizada em desrespeito a normas regulamentares (art. 20, § 2.°) poderia o
consumidor pretender a resolugdo do contrato, com a restituigio do valor jd pago e even-
tual indenizagio pelos danos causados ou, mesmo, abatimento do valor pago em termos
proporcionals,

Tal entendimento §, inclusive, confirmado pelo disposto no art. 22 do CDC quando se
refere 2 necessidade de prestagio de servigos adequados e continuos por parte das

concesslondrias de servigos piiblicos.

% BRASIL. Superior Tribunal de Justiga. Terceira Turma. Recurso Especial n.° 618940. Josemar Bezerra

Raposo versus Telemar Norte Leste S/A. 24 de malo de 2005.
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IV. Notas conclusivas: em busca de relagdes contratuais equilibradas.

Alegislagfio protetiva do consumo € norteada por trés principios: vulnerabilidade, boa-fé
objetiva e equilibrio. Por meio deste regime principioldgico, fundamenta a protegdo do
consumidor em face de cliusulas abusivas. A opgo do legislador foi de estabelecer o
combate as cldusulas abusivas 4 posteriors por melo do controle judicial de seu contetido.
Para tanto adotou trés instrumentos: a) prioridade do controle judicial sem excluir o
controle administrativo; b} protecio conira a abusividade contratual e ¢) nulidade das
cldusulas abusivas,

A abusividade verifica-se no momento de celebrago do negdcio, por Isso ndo guarda
relagio com a revisio do contrato por fato superveniente, tio pouco depende de verifi-
cagdo de boa ou m4-fé subjetiva. Deve ser entendida vinculada ao principio da boa-fé
objetiva. Poderia haver, entdo, 2 ofensa 20 principio da boa-fé objetiva quando estabele-
cidas cliusulas que limitassem os direitos do consumidor ou criassem vantagens unila-
terais para o fornecedor.

Neste sentido, argumenta Fernandes Neto® que a cldusula de fidelizagdo seria abu-
siva, pois ofenderia 2 comutatividade do contrato de prestagio de servigo (imporia cldu-
sula penal e, 20 mesmo tempo, ndo haveria prestagio do servigo); ofenderia, ainda, o
principio da proporcionalidade (quando se confronta, por exemplo, com a limitagdo de
cliusula penal do art. 52, §1.°); ofenderia o principio da boa-fé j4 que podetiam impor
vantagem exagerada em favor do fornecedor (art, 51, IV) e serla excessivamente onerosa
a0 consumidor (art. 51, ) e a0 principio da fungdo social da concesslondria de ser-
vigo piiblico. O autor identifica, ainda, a prética abusiva da venda casada (art. 39, )
quando condicionam a comercializagio de chip 2 assinatura de contrato de fidelizagdo,

Ora, como se percebe claramente a constatagio da abusividade dependerd do caso
concreto, vez que atrelada 2s préticas comerciais que pedem ser entendidas come abusi-
vas e do comportamento leal e transparente das partes.

Trata-se, pois de se tutelar, no caso, o equilibrio da relagio. Neste sentido seria teme-

% Disponivel em: hltpa’/wwmgul!henneferuaudes.pro.brlsiteﬁ_mediafuploaded/article/CIausula;deﬁ
Fidelidade.pdf, acesso em 20 de setembro de 2009,
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rérlo afirmar, por hipétese, 4 abusividade desta ou daquela cliusula de fidelizagdo, mas
entendé-la no contexto do contrato. Se, por cerio, deve o consumidor ser tutelado, sua
tutela nfio pode ser irresponsdvel. Nio se trata de exonerd-lo por conta de formulas vazias,
mas concretizar protecio a sua vulnerabilidade e na exata medida dela,

Ser consumidor ndo pode ser “desculpa” para inadimplemento ou para o consumo
irresponsdvel. £ antes tutela da confianga do consumidor, do fornecedor e das relagdes de
consumo, O que se tutela ndo & o direite egoista de um contratante sobre ¢ ouiro, mas a
I6gica solidarista de uma relagio de cooperagio.

Parece razodvel supor, portanto, que é desproporcional 4 exigéncia de fidelidade
quando o servico € prestado de forma inadequada ou mal prestado, assim como a cliu-
sula de fidelizagio como mecanismo para “burlar” o direito & portabilidade e aquela cliu-
sula que preveja a exigéncia de cliusula penal compensatéria exorbitante em face da
“vantagem” auferida pelo consumidor.

Por outro lado, o desrespeito a condigfio contratual, tal como aquela estabelecida
como prazo de instalagio de linha telefonica, causadora do dano 20 consumidor deve ser
indenizada, ndo s6 por conta da tutela de confianga, mas igualmente pela l6gica do
adimplemento contratual,

A recepgiio da cliusula geral de boa-fé, portanto, na atual legislagdo brasileira de
consumo, revela a existéncia de ferramenta \itil para o estabelecimento de um modelo de
consumo digne, pautado pela solidacledade e pela responsabilidade.
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