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RESUMO

Opresenteestudomonograficoabordacomotemao servico de concessdo de
telefonia e os direitos fundamentais do consumidor: uma analise jurisprudencial.A
delimitacdo tematica trata das decisdes que os tribunais tomam diante de alguns
processos ingressados pelo consumidor, contra as empresas concessionarias. A
pesquisa foi consagrada em doutrinas, artigos cientificos, jurisprudéncias, revistas
eletrdnica e nas leis do Cadigo de Defesa do Consumidor e da Constituicdo Federal.
Trata-se de uma pesquisa no ambito tedrico-empirico, alicercada com a proposta
estabelecida de apontar os problemas que o0 consumidor passa com as
concessionarias de telefonia. Buscar-se-a saber quais sdo os direitos e deveres do
consumidor referente as contratacbes do servico telefénico no Brasil e a conexao
com os direitos fundamentais.Com efeito, a pergunta problematizada ao presente
trabalho é: 0 que pode ser feito para coibir a violagdo dos direitos do consumidor na
concessao e/ou contratacdo dos servicos de telefonia? Portanto, justifica-se a
importancia do presente estudo, que visa conduzir a solugdo de tais conflitos,
dispostos a coibir a propaganda enganosa, os servi¢cos inadimplentes, os produtos,
entre outros considerados abusivos, mediante prestadora de servigco e consumidor,
contudo, a imposicao do estado como solucéo judicial, caso necessario.A pesquisa é
de natureza tedrica, se efetivando em pesquisa bibliogréafica, junto a autores que
tratam sobre o tema proposto, o que caracteriza uma pesquisa de -carater
gualitativo.O método de abordagem utilizado foi o hipotético dedutivo, pois ha a
elaboracdo de um problema consistente em verificar quais sdo as implicacbes
juridicas na concessdo dos servigcos de telefonia perante os consumidores.Na
pesquisa, sdo empregados os métodos de procedimentos: histérico, pois coloca o
objeto de estudo em uma forma cronoldgica, estabelecendo a sua evolugéo; e
comparativo, ensejando um entendimento melhor do objeto do estudo. Assim,
objetivou-se, inicialmente, analisar o desenvolvimento desses servicos e 0
fornecimento de produtos aos consumidores ao longo do tempo. A Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil explicita em seu texto que o Estado Democratico de
Direito possui seus direitos fundamentais, principalmente o da dignidade da pessoa
humana. Contudo, o texto constitucional, por meio de seus principios norteadores,
deixa espaco para que a Agéncia Nacional de Telecomunicacbes (ANATEL)
possaregular e fiscalizar a fim de garantir a igualdade e dignidade a todos, sem
qgualquer forma de discriminacdo. Por fim, o objetivo realizado foi um estudo
comparado entre a Constituicdo Federal e a Lei especifica do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC). Ao final do trabalho conclui que o Codigo de Defesa do
Consumidor rege todo e qualquer servigco ou produto que o consumidor venha a
adquirir, com seus principios e regras, dessa maneira respeitando sempre em
primeira ordem o principio da dignidade da pessoa humana dentre outros principios
gue regem o consumidor, pois prevalecem as constata¢ces na lei especial — CDC,
contudo o Estado como legislador deve cumprir com o0 seu papel perante a
sociedade, mas néo distincdo de escolhas, mas sim na defesa e nos valores que o
consumidor, sendo a parte mais fraca, tem por direito.

Palavras-chave: CDC - Consumidor - Direito - Direitos Fundamentais - Telefonia.



ABSTRACT

The present monographic study deals with the service of telephony concession and
the fundamental rights of the consumer: a jurisprudential analysis. The thematic
delimitation deals with the decisions that the courts take before some processes
entered by the consumer, against the concessionary companies. The research was
consecrated in doctrines, scientific articles, jurisprudence, and electronic magazines
and in the laws of the Code of Consumer Defense and the Federal Constitution. It is
a research in the theoretical-empirical scope, based on the established proposal of
pointing out the problems that the consumer goes through with the telephone
concessionaires. It will be sought to know what are the rights and duties of the
consumer regarding the contracting of the telephone service in Brazil and the
connection with fundamental rights. In fact, the question questioned to the present
work is: what can be done to prevent the violation of consumer rights in the
concession and / or contracting of telephone services? Therefore, it is justified the
importance of the present study, which aims to solve these conflicts, prepared to curb
misleading advertising, services delinquent, products, among others considered
abusive, through service provider and consumer, however, the imposition of the state
as a judicial solution, if necessary. The research is of a theoretical nature, being
carried out in bibliographical research, together with authors who deal with the
proposed theme, which characterizes a qualitative research. The method of
approach used was the hypothetical deductive, since there is the elaboration of a
consistent problem in verifying what are the legal implications in the concession of
the telephony services before the consumers. In the research, the methods of
procedures are employed: historical, because it places the object of study in a
chronological form, establishing its evolution; comparative, yielding a better
understanding of the object of the study. Thus, the objective was initially to analyze
the development of these services and the supply of products to consumers over
time. The Constitution of the Federative Republic of Brazil states in its text that the
Democratic State of Law has its fundamental rights, especially that of the dignity of
the human person. However, the constitutional text, through its guiding principles,
leaves room for the National Telecommunications Agency (ANATEL) to regulate and
supervise in order to guarantee equality and dignity for all, without any form of
discrimination. Finally, the objective was a comparative study between the Federal
Constitution and the specific Law of the Consumer Protection Code (CDC).
At theendofthework, it
isconcludedthattheConsumerProtectionCodegovernsanyserviceorproductthatthecons
umermayacquire,  with its  principlesandrules, thusalwaysrespecting in
thefirstordertheprincipleofthedignityofthehumanpersonamongotherprinciplesthatthepr
evailingfindings in thespeciallaw - CDC, however, theState as legislator must fulfill its
role beforesociety, butnotdistinctionofchoices, but in thedefenseandvalues
thattheconsumer, beingthemostweak, hastheright.

Keywords: CDC - Consumer - Law - Fundamental Rights - Telephony
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INTRODUCAO

A presente monografia tem por abordagem tematica apontar os problemas
gue o consumidor passa com as concessionarias de telefonia. Buscar-se-a saber
guais sdo os direitos e deveres do consumidor referente as contratacées do servico
telefénico no Brasil e a sua conexdo com os direitos fundamentais que as pessoas
possuem, e assim observar as possiveis mudancas na cobertura desses critérios
acima citados. A geracao dos dados foi adquirida na doutrina, nos artigos publicados
pela internet, nas jurisprudéncias, nas revistas eletrébnicas e na Lei do Cdédigo de
Defesa do Consumidor- 8.078/90 (CDC) e na Lei da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 05/10/1988 (CF).

Com a presente pesquisa, objetiva-se verificar e analisar a efetividade dos
direitos fundamentais relacionadas a solucao das falhas do servico de telefonia, que
todo consumidor acaba enfrentando nos dias de hoje.

A escolha dopresente tema em especifico tem por objetivo servir como auxilio
para a comunidade académica em geral, visto buscar contemplar as diferentes
situacbes que o consumidor convive nocontexto atual da sociedade, sendo que
essas situacfes que eles passam deve ser vista como uma maneira de solucédo e
nao de conflito, que é o caso.

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil tem explicita em seus
artigos a defesa de todo cidadéo inclusive como consumidor, deste modo, se criou 0
Cddigo de Defesa do Consumidor, com o intuito de proteger todo consumidor e de
instituir deveres aos fornecedores. O texto constitucional, por meio de seus
principios norteadores, deixou espaco para que fossem criados suportes para a
defesa do consumidor no ambito da telefonia, pelo crescimento elevado da
tecnologia no mercado, sendo a Agéncia Nacional de Telecomunica¢cfes (ANATEL)
aguela constituida para regular e fiscalizar os servicos e produtos disponibilizados
pelas telefonias.

Com efeito, pode-se afirmar que o Cddigo de Defesa do Consumidor € a
maior ferramenta para a solugcdo dos conflitos entre os consumidores e
fornecedores, que ambos seguindo a lei ndo haveria discordancia, nem ma-fé e
muito menos falta de carater, que de acordo com a analise de um contexto geral,

ainda ndo se possui 0 servico ou produto ideal comercializado, causando ainda
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discussbes, processos na area juridica e administrativa para a solugdo daquele
problema que poderia inicialmente ser poupado se caso ocorresse dentro das regras
gue o CDC imp0e.

Portanto, justifica-se a importancia deste estudo, que visa caracterizar a
protecdo do consumidor, consagrada pela Constituicao Federal de 1988 como um
direito fundamental, no seu artigo 5°, inciso XXXII, bem como principio da ordem
econbmica, cominado com o artigo 170, inciso V, como também pelo CDC
expressamente, em seu artigo 6°, como direitos basicos do consumidor.

Com isso, é relevante a fundamentacdo constitucional que se tem exposto
no CDC, nos artigos cientificos e jurisprudéncias, com o intuito, na defesa da
protecdo do consumidor, a partir dessa fundamentacéo e refletido sobre a exatidao
normativa desses dispositivos, sobre a real relacdo com os direitos basicos do
consumidor.

A presente delimitacdo temética trata das decisfes que os tribunais tomam
diante de um processo instaurado contra as empresas concessoras de telefonia e a
relacdo dessas analises nas jurisprudéncias, artigos cientificos, revistas eletronicas e
na doutrina, onde especificamente ndo se encontra muita informacédo em relacéo a
consumidor e telefonia.

O problema foi enfatizado para a coibicdo da falha dos direitos e dos deveres
gue os consumidores enfrentam com a prestacdo dos servicos e produtos das
empresas de telefonia movel ou fixa. A metodologia aplicada nesta monografia é de
carater tedrico-empirico, o tratamento de dados acontece de forma qualitativa, com a
utilizacdo do método hipotético-dedutivo, para a abordagem da problematica.

E importante ressaltar que o CDC é uma lei de funcéo social, que traz em
contexto normas de direito privado, mas de ordem publica, abrangendo todo publico
consumerista. O CDC visa resgatar a imensa coletividade de consumidores para
solucionar os seus problemas com o acesso a Justi¢a, caso assim for necessario.

O presente estudo organizou-se em trés eixos estruturantes: Em um primeiro
momento, foi feita uma abordagem historica de comonasceu o direito em defesa dos
consumidores, os direitos fundamentais, os direitos difusos e coletivos dos
consumidores e por fim a inclusdo do CDC como um direito fundamental e a

protecao dessa relagéo de consumo.
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No segundo momento, foi realizado um estudo especifico da relagéo juridica,
de consumo, relacionado a protecdo do CDC, posteriormente, como ocorreu o
surgimento da telecomunicacdo e como a telefonia movel se instalou no Brasil até os
tempos de hoje e por fim, as garantias e os direitos do consumidor na protecao
contratual.

Por fim, em seu terceiro momento, se abordou o surgimento da telefonia de
todos os tempos até os dias atuais, conjunto com os direitos e deveres de seus
consumidores sobre uma analise jurisprudencial em relacdo aos conflitos entre

consumidor e fornecedor.
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1 A ORIGEM E EVOLUCAO DO DIREITO CONSUMERISTA

A relacédo de consumo teve origem nos Estados Unidos da América (EUA),
pois foi este o primeiro pais a adotar o sistema capitalista, a produ¢do do marketing
agressivo, a comercializagdo e o consumo em massa. As doutrinasapontam o0s
primeiros movimentos consumeristas de que se tem noticia, de maneira progressiva
e embrionaria a relacéo atual ja no século XIX (NUNES, 2011).

Como produto dessa dominacgéo inicial do consumo o estado americano
promulgou a lei de Sherman. Esta teve como finalidade, também, a repressdo das
fraudes praticadas no comércio, além de proibir praticas desleais, tais como a
combinacdo de preco e o monopdlio’. Esta norma visava, pela primeira vez,
regulamentar a relacdo de consumo. O Estado agia para regular uma relagao
totalmente privada (NUNES, 2011 p. 40).

Contudo, conforme nos ensina Claudia Viegas, a lei de Sherman néo foi
aplicada na sua totalidade, deixando de atender aos interesses iniciais. Com isso em
1914 criou-se a Lei Federal Trate Commission’(Comissédo Federal do Comércio),
com o forte propdsito de efetivar a lei antitruste e proteger realmente os interesses
dos consumidores (VIEGAS, 2014).

No periodo pos-Revolucdo Industrial a partir do crescimento populacional
nas metropoles,o que, naturalmente, gerouum aumento da demanda consumerista,
obteve-se, pela primeira vez na histéria da populacdo humana, o consumo por agao
da existéncia de produtos no mercado e nao por existir uma necessidade prévia
(NUNES, 2011).

Do século XIX para o XX, especialmente a partir da Primeira Guerra
Mundial, houve incremento na producdo. Ja a partir da Segunda Guerra Mundial,
houve o surgimento da tecnologia e com isso — a partir disso — houve o surgimento
da informética e da telecomunicagdo (NUNES, 2011).

Dessa forma, a producao se tornou planejada unilateralmente pelo fabricante,

sendo absorvida pelas massas populacionais que cresciam vertiginosamente, em

'Foi um ato de regulacdo que visava garantir a concorréncia entre as empresas nos EUA, evitando
que qualquer delas se tornasse suficientemente grande pra ditar as regras do mercado em que
atuava (NUNES, 2011).

> A Federal Trade Commission foi criada em 1914 como uma agéncia de regulamentacdo da
concorréncia e das relagdes de consumo. A FTC esta legitimada para atuar em toda matéria
antitruste, excluindo a de natureza penal (VIEGAS, 2014).



13

virtude da migragédo de pessoas do campo para as cidades.Diante de tal fenémeno,
o Estado, através do ordenamento juridico, passou a formalizar, mesmo que
precariamente, essa relacéo através de um contrato de prestacao de servico, para
assim formalizar o servi¢o adquirido (NUNES, 2011).

Ha autores que identificaram trés fases da evolugcdo da protecdo do

consumidor no mundo. Rizzato Nunes assim nos ensina:

Na primeira fase delas, ocorrida apés a 22 Guerra Mundial, de carater
rudimentar, na qual ainda ndo se distinguiam o0s interesses dos
fornecedores e consumidores, havendo apenas uma preocupacao com 0O
preco, a informagéo, e o rétulo adequado a ser utilizado nos produtos.

Na segunda fase, ja havia um questionamento firme, em relacdo a atitude
de menoscabo que as grandes empresas e as multinacionais tinham em
relacdo aos consumidores da época, com a impresséo, na época a figura do
americano Ralph Nader (¢ um advogado e politico estadunidense de origem
libanesa, onde se tornou célebre pelas suas campanhas a favor dos direitos
dos consumidores nos anos 60).

E na terceira fase, é correspondente aos dias atuais, de mais amplo
espectro filoséfico — marcado por consciéncia ética e mais clara da ecologia
e da cidadania — exilando-se ao destino da humanidade, conduzido pelo
exagero de uma tecnologia absolutamente triunfante e pelo consumismo
exagerado desastrado e trefego que p&e em risco a prépria situacdo do
homem. (NUNES, 2011, p. 41).

O grande marco histérico para o reconhecimento mundial do consumidor
como sujeito de direito ocorreu em 1962, quando o presidente americano John
Kennedy, citou e enumerou os direitos do consumidor e os considerou um grande
trunfo ao mercado de consumo. O presidente Kennedy, na época, mencionou que

emalgum momento de vida [...]
“todos os seres humanos serdo consumidores”. (NUNES, 2011).

Contudo, se iniciou a inclusdo dos principios nesse ordenamento, conforme

mais explicita no texto seguinte.

1.10S PRINCIPIOS DA RELACAO DE CONSUMO

O texto a sequir ira tratar de todo o surgimento dos principios e como eles

serdo aplicados em defesa da parte mais fraca da relacdo de consumo e como as
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empresas concessionarias devem aplicar em seu cotidiano na prestacdo de seus
servigos e produtos.

A vulnerabilidade juridica ocorre quando a parte lesada ndo possui o
conhecimento sobre os direitos e deveres inerentes a relacdo de consumo
estabelecida entre o consumidor e fornecedor, bem como a auséncia de
compreensao sobre as consequéncias juridicas que podem vir a ocorrer partir dos
contratos celebrados (LOPES, 2015).

A vulnerabilidade fatica ocorre quando se trata da crianca ou idoso, pelo fato
de n&o possuir o real discernimento ou percepcdo e/ou ainda n&o possuir
alfabetizacao, para se constituir a compreenséo plena da informacao sobre a relacdo
de consumo estabelecida, além do doente, em face da debilidade fisica para o ato
(LOPES, 2015).

Ocorre a vulnerabilidade também de ordem técnica, que estd ligada aos
meios de producao, cujo todo o reconhecimento € de monopdlio do fornecedor. Ja a
vulnerabilidade de ordem econbmica, diz respeito a maior capacidade econémica
gue, via de regra, o fornecedor tem essa relacdo com o consumidor, por ser a parte
sem conhecimento especificos do produto ou servigo adquiridos (NUNES, 2011).

A excecdo a regra € quando os consumidores individuais possuem
capacidade plena e conhecimentos especificos (técnicos e econdémicos) sobre o
produto a adquirir com uma boa capacidade econdmica, e, as vezes até superior a
de pequenos fornecedores (NUNES, 2011).

Dessa maneira, as normas juridicas estdo relacionadas a regras e principios,
sendo as duas grandes categorias ligadas ao CDC, para a defesa do consumidor
(CAVALIERI FILHO, 2011).

As regras sdo proposicdes normativas que possuem relatos objetivos,
descritivos em determinadas condutas, aplicaveis a hipoteses bem definidas,
perfeitamente caracterizadas, sob a forma de tudo ou nada, ja os principios, que
etimologicamente significam o inicio, comeco, ponto de partida de alguma coisa, dao
rumo a determinada situacao. Por eles se inicia a analise no ordenamento juridico e
se afere para onde ele norteia, ligado também pelos valores éticos e morais
abrigados no ordenamento juridico (CAVALIERI FILHO, 2011).

Diferentemente das regras, os principios sdo enunciagdes normativas de

valor genérico, possuem conteudo com maior teor pragmatico, pelo fato de incidirem
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na pluralidade das situagbes, na conduta destinada por algum processo a ser

desenvolvido. Em sintese, a regra € a norma de conteudo, sendo especifico ou

determinado, pois definem com alto grau de prescricdo seus pressupostos faticos,

0s assuntos a serem resolvidos no processo (CAVALIERI FILHO, 2011).

O principio é a estrutura sobre a qual se constr6i o sistema juridico.
(CAVALIERI FILHO, 2011). Dessa maneira a estrutura do Direito é resultado dos
principios juridicos. Os principios sdo encontrados na Constituicdo Federal de 1988
(CF) e no Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC). Sao eles:

a)

b)

d)

f)

9)

Principio da Dignidade da Pessoa Humana (art. 1°, lll, CF/88)- Garante o
primeiro fundamento constitucional, sendo a partir da dignidade da
pessoa humana, que deverdo ser interpretadas as outras garantias
constitucionais (CAVALIERI FILHO, 2011).

Principio da Isonomia (art. 5°, caput, CF/88)- Esse principio penetra no
direito do consumidor em defesa da sua vulnerabilidade.

Principio da Vulnerabilidade (art. 4°, | do CPC)-Como citado acima, esta
em defesa da parte mais fraca. Principio da Boa Fé- Possui dois sentidos
diferentes, sendo um objetivo e outro subjetivo.

Boa Fé Objetiva: Representa o valor da ética, veracidade e corre¢do dos

contratantes, operando de diversas formas em todos os momentos do

contrato. Boa Fé Subjetiva: Corresponde ao estado psicolégico da

pessoa, ou seja, da sua intengdo ou seu convencimento de estar agindo
de forma a nao prejudicar ninguém (CAVALIERI FILHO, 2011, p. 55).
Principio da Transparéncia (art. 4°, caput do CDC)-Trata-se de um dever
imposto pela boa fé e que tem maior incidéncia na formacdo dos
contratos, com informacdes claras, corretas e precisas sobre
determinado produto ou servigo (CAVALIERI FILHO, 2011).

Principio da confianca (art. 30, caput do CDC)-A oferta vincula, cria a
obrigacédo pré-contratual, para que néo se frustre a legitima expectativa
criada no consumidor (CAVALIERI FILHO, 2011).

Principio da Equidade (art. 51 do CDC)-Tem incidéncia na fase de
execugcado contratual, visa garantir a justica contratual, impede a
imposicdo de clausulas que imponham desvantagens unilaterais ou
exageradas para o consumidor (CAVALIERI FILHO, 2011).
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h) Principio da Seguranca (arts. 12 e 14 do CDC)-Prote¢do do consumidor
contra riscos, consequéncias ou acidentes que venham a causar para Si
(CAVALIERI FILHO, 2011).

i) Principio da Reparacdo Integral (art. 6°, VI do CDC)-E relativo a
reparacdao de danos que o consumidor venha a sofrer, essa reparagao
Ihe sera devida da forma mais ampla possivel, abrangendo todos os
danos sofridos (CAVALIERI FILHO, 2011).

j) Principio da Acdo Governamental (art. 4°, Il do CDC)-Imp&e ao Estado o
rigoroso cumprimento dos objetivos estabelecidos pela Politica Nacional
das relacdes de consumo (CAVALIERI FILHO, 2011).

k) Principio da Solidariedade (art. 7°, paragrafo unico do CDC)-Esta
relacionado a responsabilidade aos danos causados aos consumidores,
dessa maneira, cabe o fornecedor por quaisquer dano ou fatos relativos
ao produto ou servico (CAVALIERI FILHO, 2011).

Por tudo acima exposto, € importante apontar que os principios, pelo papel
gue desempenham no sistema, influenciam a aplicacéo de todas as regras do CDC
e da CF, para a defesa do consumidor como a parte mais vulneravel perante a
prestacéo de servigcos do fornecedor, pois se fazem presentes em todos 0s contratos
de consumo e regem todas as relacbes de consumo entre o consumidor e
fornecedor, desde a fase pré-contratual, contratual e a pos-contratual (CAVALIERI
FILHO, 2011).

Diante disso, toda e qualquer relagdo de consumo, qualquer que seja a area
do direito em defesa do consumidor e em penalidade do fornecedor, terd que
preservar e respeitar todos os principios e regras da confianca e informagao, como
toda e qualquer clausula contratual formada entre consumidor e fornecedor ligada
sempre ao principio de boa fé, havendo a protecdo devida a qualquer produto ou
servigo invasivo, de risco ou acidental contra a vida e seguranca de outrem
(VIEGAS, 2014).

Concluindo, dessa maneira, em toda e qualquer relacdo entre consumidor e
fornecedor havera harmonizacao, pois os principios direcionam o nucleo bésico da
ordem juridica entre eles, com os objetivos de ambos a serem alcancados, havendo
a satisfagdo para o consumidor e fornecedor, ndo sendo necessario o0 ingresso de

acOes nas areas judiciais para acumulo de processos com prazos indeterminados
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para conclusdo. Dessa maneira, o ponto de partida da relacdo de consumo deve ser
a confianca e o respeito entre consumidor e fornecedor, conforme o Codigo de
Defesa do Consumidor, a Constituicdo Federal e pela Politica Nacional das
Rela¢cbes de Consumo (VIEGAS, 2014).

1.20S DIREITOS FUNDAMENTAIS DOS CONSUMIDORES

O presente texto apresenta 0s primeiros principios colocados em pratica, em
defesa dos direitos e deveres do consumidor, em relacao a prestacao de servico das
concessionarias.

Tomou-se ciéncia, do reconhecimento dos seguintes direitos gerais ao
consumidor: 01. DIREITO A SAUDE E A SEGURANCA, questéo relacionada com a
comercializacdo de produtos perigosos a salde e a vida; 02. DIREITO A
INFORMACAO, relacionado & compra e propaganda de produtos, bens ou servicos
gue o consumidor venha a ter, dessa forma, garantir uma boa compra; 03. DIREITO
A ESCOLHA, refere-se aos monopdlios e as leis antitrustes, no incentivo a
concorréncia e a competitividade entre fornecedores; 04. DIREITO A SER OUVIDO,
gue o interesse dos consumidores no momento da elaboracdo das politicas
governamentais fosse considerado (VIEGAS, 2014).

Ja em 1973, a Comissdo de Direitos Humanos da ONU, reconheceu 0s
direitos fundamentais dos consumidores. Tal reconhecimento estabeleceu este
direito como um direito social econdmico, de igualdade material, sendo do mais fraco
ao mais forte, de maneira igualitaria em direitos, frente a relacdo com os
fornecedores de produtos e servigos (VIEGAS, 2014).

Finalmente, em 1975, a Assembleia Gral da ONU, editou a resolugéo n°.
39/248 de 10 de abril de 1985, sobre a protecdo do consumidor, positivando o
principio da vulnerabilidade no plano internacional com o intuito de gerar mais
protecdo aos consumidores como um todo (VIEGAS, 2014).

Com isso as diretrizes constituiram um modelo abrangente, descrevendo
oito areas necessarias para a defesa em protecdo ao consumidor. S&o elas:

a) Protecdo dos consumidores diante aos riscos a saude, a vida e a

seguranca;
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b) Os interesses econdémicos em relacdo a promogao e protecao;

c) Tertodo o acesso a informacéao real e adequada;

d) A educacéo do consumidor;

e) Em caso de danos, ter a possibilidade de compensacéo;

f) Ter a liberdade de formar grupos e organizacdes de consumidores, para

poder apresentar a melhor oportunidade com visdes decisérias que 0s
afetem (VIEGAS, 2014, p. 7).

Dessa maneira, muitos paises comecaram a aderir e abordar a questdo da
protecdo do consumidor em jurisdicdo interna, adaptado ou elaborado em
legislacdopropria e, de acordo com o processo de aplicacdo dessas diretrizes, 0
consumidor, onde o processo de tutela desenvolveu-se paralelamente a abertura de
mercados(VIEGAS, 2014, p. 7).

Entende-se que no atual diploma constitucional o principal direito
conquistado — como forma principiolégica - € o da dignidade da pessoa humana.
Tem-se isso como verdade, uma vez que esse principio € o norteador das relagdes
modernas®, também de consumo. Toda e qualquer relacdo consumerista partira da
protecdo a dignidade do consumidor, seja travestido de hipossuficiente ou vulneravel
(SILVA, 2015).

A dignidade € o ultimo esboco de asilo dos direitos individuais e o primeiro
fundamento de todo o sistema constitucional. E possivel perceber a importancia da
dignidade j& no artigo primeiro da Carta Magna, onde, apds a formacao coletiva do

Estado, o primeiro direito individual dos cidadaos esté instituido (BRASIL, 1988).

Art. 1° A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido indissoltvel
dos Estados e Municipios e do Distrito Federal, constitui-se em Estado
Democratico de Direito e tem como fundamentos:

| - a soberania;

Il - a cidadania;

Il - a dignidade da pessoa humana;

IV - os valores sociais do trabalho e da livre-iniciativa;

V - o pluralismo politico.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que 0 exerce por meio de
representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo
(BRASIL, 1988).

*Na constituicdo do Estado do bem estar social a relacdo de consumo passa a ser protegida pelo
Estado, mas com o viés voltado ao consumidor e ndo apenas na relacdo. Ou seja, a relacdo é
importante para a ordem econémica do Estado, mas o respeito aos direitos fundamentais do
consumidor se torna alicerce dessa relagéo (SILVA, 2015).



19

Os principios constitucionais sdo verdadeiras vigas mestras, alicerces sobre
0S quais se constroi o sistema juridico, bem como, ligados ao Cdadigo de Defesa do
Consumidor (CDC).O principio juridico influi muito na interpretacéo, inclusive nas
proprias normas magnas. Se dessa maneira um mandamento constitucional tiver
pluralidade de sentidos, a interpretacdo devera ser feita com vistas a fixar o sentido
gue possibilitar uma sintonia com principio que for mais préximo dele. Ja pelos
normativos constitucionais, sera resolvida pela aplicacdo do principio mais relevante
no contexto (SILVA, 2015).

Os principios exercem uma fungéo importante dentro de todo o ordenamento
juridico, j& que orientam, direcionam e iluminam a interpretacdo das normas
juridicas, dessa maneira por serem normas qualificadas, ocupam certa posicédo de
destague no mundo, pois da coesdo ao sistema juridico, orientando e condicionando
a aplicacédo de todas as demais normas (SILVA, 2015).

A protecao do consumidor foi consagrada pela Constituicdo Federal de 1988
como um direito fundamental, no seu artigo 5°, inciso XXXII, bem como principio a
ordem econdmica, cominado com o artigo 170, inciso V. Portanto, é relevante
compreender o fundamento constitucional com o intuito de defesa da protecdo do
consumidor, a partir dessa dupla visao, refletindo sobre a exatiddo normativa desses
dispositivos em sede infraconstitucional, dessa forma, a real relacdo com os direitos
basicos do consumidor (SILVA, 2015).

O Cddigo de Defesa do Consumidor, instituido por meio da Lei 8.078/90,
apresentou avancos significativos no ordenamento juridico brasileiro. Colocou a
acondicionar o movimento consumerista, baseada em principios modernos e
inovadores de defesa da sociedade, estabelecendo instrumentos ligeiros e efetivos
de protecdo e defesa do consumidor, com vistas a efetivacdo das garantias
institucionais previstas na Constituicao Federal (LOPES, 2015).

O CDC foi editado em 11 de setembro de 1990 e é, portanto, uma lei
atualizada de protecdo ao consumidor, um conjunto de normas que estabelecem os
direitos dos consumidores, as responsabilidades de quem produz e vende o0s
produtos ou servicos, regulamentando as praticas do comércio e a publicidade e
proibe préaticas abusivas. Pois se passou o século inteiro aplicando as relagdes de
consumo ao Cadigo Civil (LOPES, 2015).



20

Pode-se dizer que o CDC, ao trabalhar com o consumidor na figura de
vulneravel estabeleceu limites a liberdade de negociacdo na confeccdo dos
contratos e, principalmente, ao descrever as possibilidades de vicios nos produtos e
servigos. Ele esta, como plano de fundo, a garantir a eficacia do direito fundamental,
gue é a protecdo do consumidor e da relacdo de consumo. (LOPES, 2015).

O CDC visa resgatar a imensa coletividade de consumidores da
marginalizacdo, ndo apenas em face do poder econémico, mas também da protecéo
fisica e psicologica de cada pessoa, onde a transparéncia deve ser dotada de
instrumentos adequados para 0 acesso a qualquer meio juridico ou administrativo
em causas de defesa aos consumidores (LOPES, 2015).

Na estruturacdo, o CDC possui caracteristicas de codificacdo por dar
tratamento abrangente a relacdo juridica especifica que elege para regular
determinada situacdo, no ambito de incidéncia da lei, sendo aplicados em defesa
dos consumidores os principios e direitos basicos do sujeito protegido na causa,
assim decorrentes 0s aspectos principais do direito material do consumidor, do
direito processual, direito administrativo e direito penal, onde cada um desses
aspectos ird depender do caso concreto da acdo em defesa do consumidor
lesionado. Dessa forma, expde, em defesa do consumidor, 0os seus direitos basicos
positivados no seu artigo 6° (LOPES, 2015).

Art.6° Sao direitos basicos do consumidor:

| - a protecdo da vida, salude, seguranga contra 0s riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servi¢cos considerados perigosos ou
Nocivos;

Il — a educacdo e divulgacdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas
contratacoes;

[l — a informacg&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos,
com a especificacdo correta da quantidade, caracteristicas, composicao,
gualidade, tributos incidentes e preco, bem como 0s riscos que apresentem;
IV — a protegdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos
comerciais coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas
abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servicos;

V — a modificacdo das clausulas contratuais que estabelecam prestacdes
desproporcionais ou sua revisdo em razdo dos fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;

VI — a efetiva prevencdo e reparacdo de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl — o acesso aos Orgdos judiciarios e administrativos, com visas a
prevencdo ou reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos e difusos assegurada a protecdo juridica, administrativa e técnica
aos necessitados;

VIIl — a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inverséo do
Onus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for
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verossimil a alegacédo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras
ordinarias de experiéncias;

IX — (vetado);

X — a adequada e eficaz prestagdo dos servigos publico em geral (BRASIL,

1990).

O CDC como direito fundamental foi a concretizacdo do que preconizou a
Constituicdo Federal de 1988, que em seu artigo 5°, XXXII, situado no capitulo dos

direitos e garantias fundamentais estabelece que:

“O Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor”.
(BRASIL, 1988).

Art. 5°- Todos séo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes
no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

XXXII - o Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do consumidor
(BRASIL, 1988);

Caracteriza-se, dessa maneira, a defesa do consumidor como um direito
fundamental, que se justifica no reconhecimento de uma situacdo de desigualdade
para a qual as normas de protecdo realizam a equalizacdo de condi¢des, sendo
relativa em cada caso, pois toda situagdo de constrangimento e de vulnerabilidade
impostos ao consumidor tera consequéncias (LOPES, 2015).

O reconhecimento da fragilidade do consumidor esta ligado a
hipossuficiéncia técnica em relagdo ao produto ou servi¢o, pois o consumidor nao
participa da linha/ciclo de producéo, ndo tem acesso aos meios de producao, assim
sendo, ndo pode controlar aquilo que compra e/ou consume, precisando de protecéo
por ser a parte mais vulneravel (NUNES, 2011).

Reconhece-se o consumidor como a parte mais fraca da relacao juridica de
consumo: fornecedor X consumidor. Essa fragilidade é real e concreta com relacao a
dois aspectos especificos: um de ordem técnica e outro de cunho econémico. O

artigo 4° da Lei 8.078/90 em seu inciso | expoe:

Art. 4°. A politica Nacional das Rela¢Bes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua
dignidade, salde e seguranca, a protecéo de seus interesses econémicos,
a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relacdes de consumo, atendidos os seguintes principios:

I- reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo (BRASIL, 1990);
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A nocao de vulnerabilidade no CDC esta associada a debilidade de um dos
sujeitos da relacao juridica de consumo (o consumidor) em razdo de determinadas
condi¢des ou qualidades que lhes sédo inerentes ou, ainda, de uma posi¢éo de forga
gue pode ser, por varias vezes, identificada no outro sujeito da relacdo juridica (o
fornecedor), que passam a se direcionar a uma relacdo restrita ou ampliada nas
normas e direitos consumeristas ao destinatario final (LOPES, 2015).

Contudo, reconhecer a vulnerabilidade do consumidor diante dos
fornecedores que prestam seus servicos e produtos, deixando claro que as
prestadoras de servico devem atencdo extrema perante qualquer situacao imposta
aos seus clientes. Dessa maneira, se expde o Cédigo de Defesa do Consumidor no

capitulo seguinte todos os direitos e deveres que um consumidor possui.

2 DAS DISPOSICOES DA LEl 8.078/90 — CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

Consumidor, pela lei especial, é considerado, toda pessoa ou empresa que
numa relacdo de consumo, adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario
final, ou seja, para satisfazer suas préprias necessidades. Ja fornecedor €
considerado, todo aquele que produz, distribui ou comercializa produtos ou presta
servigos (LOPES, 2015).

O artigo 4° do Cdédigo de Defesa do Consumidor trata especificamente sobre
a politica nacional de relacbes de consumo, Reconhecendo as reais necessidades
que os consumidores apresentam. E importante fazer mencgédo aos fundamentos que
deram origem ao “Codigo de Defesa do Consumidor” Lei 8.078 de 11 de setembro
de 1990, antes mesmo de buscar compreender e expressar a extensdo de sua
aplicacao na defesa dos consumidores (LOPES, 2015).

Dessa forma, compreender-se que o CDC, traz um regramento de alta
protecdo aos consumidores perante a sociedade capitalista contemporanea, com
regras bem especificas que serdo utilizadas para sanar dificuldades de interpretacéo
das questdes contratuais, da responsabilidade, da informagé&o, da publicidade, do

controle in abstrato das clausulas contratuais, das acdes coletivas, enfim, de tudo o
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gue esta nele (CDC) estabelecido, para assim melhor servir aos consumidores
(LOPES, 2015).

No que diz respeito ao interesse social, o CDC visa resgatar a imensa
coletividade de consumidores, como expresso em todos 0s seus artigos, para dotar
dos instrumentos adequados para 0 acesso a Justica. Assim, como destinatario final
de tudo o que é produzido em termos de bens, servigos e produtos, a comunidade
de consumidores € nitidamente fragil em face do outro personagem das relacdes de
consumo o fornecedor, motivo pelo qual o CDC pretende estabelecer o real
equilibrio de forgas, tratando, muitas vezes os consumidores e fornecedores por
serem claramente desiguais. (LOPES, 2015).

De tal maneira, verificamos que o fornecedor assume, por imposicao da lei,
a responsabilidade de proceder com a maxima franqueza em seu relacionamento
com os consumidores. Tais procedimentos se aplicam especialmente a modalidade
de contrato de consumo (VIEGAS, 2014).

Tecnicamente, chama-se contrato qualquer tipo de relacdo entre duas
pessoas ou mais, em que uma delas assume a prestacao de qualquer natureza em
favor da outra, a ser realizado, em um determinado momento ou local, mas como
regra, 0s contratos podem ser livremente realizados, observando apenas as
limitacGes estabelecidas pela lei (VIEGAS, 2014).

Os contratos que regulam as relagcbes de consumo ndo obrigardo os
consumidores, se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio
de seu conteldo, ou se os respectivos instrumentos forem redigidos de modo a
dificultar a compreensao de seu sentido e de seu alcance sem o esclarecimento total
(VIEGAS, 2014).

Tanto os contratos especificos, como aquele por adesao tem regime legal
estabelecido pelo CDC, que assim determina: (VIEGAS, 2014).

Art. 46. Os contratos que regulam as relacdes de consumo néo obrigardo os
consumidores, se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento
prévio de seu contelido, ou se 0s respectivos instrumentos forem redigidos
de modo dificultar a compreenséo de seu sentido e alcance (BRASIL, 1990).

Pelo artigo citado, na ocasido em que o consumidor se sentir prejudicado,
podera se negar ao cumprimento do contrato e buscar junto ao Poder Judiciario o

devido ressarcimento por todos os prejuizos sofridos. Ja o artigo 47, esclarece os
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termos contidos no contrato, se estes sdo contraditorios, abusivos ou confusos e
haja qualquer conflito quanto ao seu cumprimento, pois devera, de acordo com a
Lei, buscar o entendimento que melhor atenda os interesses do consumidor.
(BRASIL, 1990).

Inclui-se a essa verdade os contratos que nao pactuados de forma
instrumentalizada tradicional, ou seja, contratos verbais também deverdo seguir tais
procedimentos, conforme ensinado pelo artigo 48 (BRASIL, 1990).

Nos termos acima citados, pode-se concluir que, com a protecao contratual
em defesa do consumidor, pretende-se garantir a boa-fé entre eles, de modo a
trazer transparéncia e harmonia nas relacdes de consumo, mantendo-se assim o
equilibrio entre as partes, sem com isso prejudicar a opcdo de escolha do
consumidor e nem a livre iniciativa do fornecedor, para com essa prestacdo de
servigos, bens ou produtos. (VIEGAS, 2014).

No caso dos contratos de adesdo escritos, estes devem ser regidos em
termos claros e de facil entendimento, com caracteres legiveis e especificos, com
fonte de corpo doze (12), de modo a facilitar sua compreensao ao consumidor.

O contrato [...]

[...] € de ades&o por uma caracteristica evidente e l6gica: o consumidor so
pode aderir. Ele ndo discute clausula alguma. Para comprar produtos e
servicos o consumidor s6 pode examinar as condicbes previamente
estabelecidas pelo fornecedor, e pagar o preco exigido, dentro das formas
de pagamento também prefixadas (século XX) (VIEGAS, 2014, p. 59).

O CDC, atendo a vulnerabilidade do consumidor, estabeleceu as
possibilidades de vicios dos produtos e servigos e suas caracteristicas. O vicio pode
ser aparente e de facil constatacdo, aparecendo singelamente ao uso ou consumo
do produto, bem ou servico, ou ele pode ser oculto, quando s6 aparece algum ou
muito tempo depois do uso, ou seja, estd inacessivel ao consumidor. Portanto, a
assisténcia técnica oferecida pelos fornecedores se aplica justamente no momento
gue lhes é dada a oportunidade de resolver o real problema que foi constatado, em
aquisicdo de produtos, bens ou servicos. Nesse caso, o consumidor trata, em
primeiro momento,da solucdo do problema ocorrido entre eles. (LOPES, 2015).

Dessa maneira, entende-se por fato do produto ou servico o defeito que o
atinge a esséncia da coisa, é o vicio acrescido de um problema externo, ocorrido

entre o consumidor e fornecedor, que pode acabar enfrentandoum dano maior que
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um simples mau funcionamento, ou a quantidade errada, ou a perda do valor pago,
dessa maneira verifica-se que a responsabilidade € do fornecedor, conforme

determina o artigo 12:

Art.12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e 0
importador respondem independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes
de projeto, fabricagdo, construcdo, montagem, férmulas, manipulacéo,
apresentacdo ou acondicionamento de seus produtos, bem como por
informacgbes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizagdo e riscos.
(BRASIL, 1990).

Contudo, como exposto no artigo acima, 0os casos em que o fabricante, o
produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e 0 importador respondem
independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos
consumidores pelos defeitos decorrentes de fabricacdo, construgcdo, montagem,
férmulas, manipulacdo, apresentacdo ou acondicionamento de seus produtos, bem
como por informacdes insuficientes e inadequadas sobre sua utilizacdo e riscos,
deste modo, tendo total responsabilidade por todos os produtos direcionados aos
consumidores. Assim dispensa-se a protecao absoluta a todo consumidor, nacional

ou estrangeiro.

2.1 O RECONHECIMENTO DOS DIREITOS DIFUSOS E COLETIVOS DOS
CONSUMIDORES

Nas relacdes contratuais, no direito civil, hA um pressuposto de que aqueles
gue guerem contratar sentam-se a mesa em igualdade de condi¢des e transmitem o
elemento subjetivo de dentro para fora, transformado em dado objetivo, num
contrato escrito (VIEGAS, 2014).

Acontece que essa maneira de se expressar nao serve para as relagdes de
consumo, uma vez que o Estado taxa os consumidores como vulneraveis em
gualquer tipo de negociacdo consumerista. A oferta € um exemplo disso, no direito
privado trata-se de um convite a oferta, ja no direito do consumidor, a oferta é um
pré-contrato (VIEGAS, 2014).

Dessa maneira, para poder alcancar o equilibrio contratual nas relagdes, 0

CDC opta por regular também alguns aspectos da formacgdo do contrato de servigos,
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impondo novos deveres para o fornecedor do texto e consagrando novos direitos
basicos para o consumidor. A possibilidade de alterar clausula de contrato de
consumo é avango notavel estabelecido pelo CDC para proteger o consumidor, que
cuida-se dos direitos bésicos e essenciais, para a corre¢cdo de eventuais lesdes,
excessos e onerosidade excessiva nesses contratos (VIEGAS, 2014).

Para se efetivar a protecdo administrativa do consumidor o CDC, em seu
artigo 105, dispde sobre o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, informando
gue integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), 6rgados
federais, estaduais, do Distrito Federal e municipios e além das entidades privadas
de defesa do consumidor. Concedeu o CDC a Unido, aos Estados e ao DF o poder
de editar normais gerais reguladoras do consumo, sempre de acordo com oS
principios e as normas estabelecidas pelo sistema consumerista, em relacdo a
defesa e a protecdo dos consumidores em todas as areas que possam o0s tornar

vulneraveis, como apresentado abaixo:

Art. 106. O Departamento Nacional de Defesa do Consumidor, da
Secretaria Nacional de Direito Econdmico — MJ, ou 6rgéo federal que venha
substitui-lo, € organismo de coordenacdo da politica do Sistema Nacional
de Defesa do consumidor cabendo-lhe:

VIl — Levar ao conhecimento dos d6rgdos competentes as infragbes de
ordem administrativa que violam os interesses difusos, coletivos, ou
individuais dos consumidores (BRASIL, 1990).

Ja no ambito federal, foi criado o Departamento Nacional de Defesa do
Consumidor (DPDC), subordinado a Secretaria Nacional de Direito Econdmico
(SNDC), com a finalidade de coordenacédo da politica nacional de protecao a todos
os consumidores do Brasil. Nas esferas estaduais e municipais, foram instalados os
PROCONSs, o6rgdos exclusivos para fins de protecdo & todo consumidor lesado.
Diante disso, se esclarece que a responsabilidade de apuracdo das sancdes
administrativas é exercida pelo DPCD que comanda o SNDC, bem como pelo Orgéo
de Protecdo do Consumidor (PROCON), incluem-se também as entidades civis e 0
Ministério Publico,que também participam na tutela em defesa dos consumidores.
(VIEGAS, 2014).

Nesse contexto, encontram-se diversas normas apreciando diferentes
aspectos de participacao do cidaddo, com as instituicbes de varias ouvidorias junto a
diferentes o6rgdos publicos, audiéncias publicas, consulta propria, criacdo de

Conselhos, sistemas de disque-denuncia, coletas de opinido e tantas outras,
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devendo ser destacadas suas virtudes perante o Estado Democratico de Direito,
como instrumento de legitimidade de poder, para atender melhor todos 0s usuarios
dos servigcos/produtos prestados pelas prestadoras de servico, com a concessao do
governo, para aproximar o Estado e a sociedade (GROTTI, 2006).

Dessa maneira, as leis que comandam essas atividades das agéncias
reguladoras, avancaram nos mecanismos de participacdo estabelecidos pelas Leis
de Concessdes, que contém regras relativas a fiscalizacao e controle, onde a Anatel
se junta, por ter a fiscalizacdo direta diante as agéncias reguladoras (GROTTI,
2006).

A Agencia Nacional de Telecomunica¢des (Anatel) foi criada pela Lei 9.472,
de 16 de julho de 1997, mais conhecida como a Lei Geral de Telecomunicacdes
(LGT), sendo a primeira agencia reguladora a ser instalada no Brasil. A criagdo da
Anatel fez parte do processo de reformulacdo das telecomunicacOes brasileiras,
iniciado com a promulgacdo da Emenda Constitucional 8/1995, que eliminou a
exclusividade na exploracéo dos servicospublicos a empresas sob controle acionario
estatal, permitindo a privatizacdo e introduzindo o regime de competicdo. Dessa
forma o Estado passava da funcé&o de provedor para a de regulador dos servigos
(SODRE, 2010).

A Anatel € uma entidade do Estado que auxilia a administracdo publica
descentralizada, ela é fiscalizada pela sociedade e por 6rgdos de controle como o
Tribunal de Contas da Unido (TCU), entre outros.A Anatel tem, portanto, poder
normativo infra legal sobre o setor de telecomunicagdes em relacdo a defesa do
consumidor (SOBRE, 2010).

A Lei LGT dispbe em seu artigo 2°, inciso Il sobre o real dever do Poder
Publico de:

[...] “estimular a expansdo do uso de redes e servigos de telecomunicagdes
pelos servigos de interesse publico em beneficio a populagéo brasileira”.
(SODRE, 2010, pag. 23).

Verifica-se que ha outas disposicbes dessa Lei, que também estdo
relacionadas aos principios do Cédigo de Defesa do Consumidor (SODRE, 2010).

O artigo 3° da LGT estad cominado com os principios dos artigos 4° e 6° do
CDC na medida em que se estabelecem os direitos dos usuérios dos servicos, bens

ou os produtos contratados nas relagcdes de telecomunicacdes, quais sejam:
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Art. 3. O usuario de servico de telecomunicagfes tem direito:

| — de acesso aos servigos de telecomunicagdes, com padrdes de qualidade
e regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territério
nacional;

Il — & liberdade de escolha de sua prestadora de servico;

Il — de nado ser discriminado quanto as condicBes de acesso e fruicdo do
servico;

IV — & informacdo adequada sobre as condi¢cdes de prestacao dos servicos
suas tarifas e precos;

V — a inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacao, salvo nas hipoteses
e condicdes constitucional e legalmente previstas;

VI — a ndo divulgacéo, caso a requeira, se deu codigo de acesso;

VIl — & ndo suspensdo de servico prestado em regime publico, salvo por
débito diretamente decorrente de sua utilizagdo ou por descumprimento de
condic¢des contratuais;

VIII — ao prévio conhecimento das condi¢des de suspensao do servico;

IX — de resposta de sua privacidade nos documentos de cobranca e na
utilizacéo de seus dados pessoais pela prestadora do servico;

X — de resposta as suas reclamacoes ela prestadora do servico;

XI — de peticionar contra a prestadora do servico perante o 6rgao regulador
e os organismos de defesa d consumidor;

Xl — a reparacao dos danos causados pela violacdo de seus direitos. (grifo
nosso), (BRASIL, 1997).

O inciso XVII do artigo 19 da Lei por sua vez, trata do dever da Anatel de
reprimir as infragdes a esses direitos, impondo ao poder publico o dever de observar
na disciplina das relacbes econdmicas no setor de telecomunicacdes, o principio
constitucional da defesa do consumidor e o da continuidade do servico prestado de
maneira segura e clara no regime publico sem ocorrer abuso sobre os consumidores
de todo os pais. (SODRE, 2010).

Contudo, a Anatel tem o dever de legislar e controlar as concessionarias
prestadoras de servico ou produto telefénico para assim garantir maior controle
sobre a prestacao deles para o consumidor que nessa relagao se torna a parte mais
fragil.

22 A RELACAO JURIDICA DE CONSUMO DE ACORDO COM A
PRESTACAO DO CDC

O Cddigo de Defesa do Consumidor, como ja verificado, possui um campo
de aplicacéo difuso, que abarca todas as areas do direito em que ocorra relacédo de

consumo. Por outro lado, ela € uma lei especial em razéo da aplicacdo, pois so &
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aplicavel aos consumidores e fornecedores em suas relagcdes (CAVALIERI FILHO,
2011).

A relacdo juridica pode ser conceituada como toda relacdo social
disciplinada pelo direito, pois ela envolve a atividade social do homem em diversas
relacdes, sendo de natureza afetiva, cultural, religiosa e recreativa. Vale dizer, sem
relevancia juridica; outras, entretanto tem natureza econémica, familiar, funcional,
publica etc., dessa maneira pela questdo da relevancia social possui disciplina
juridica (CAVALIERI FILHO, 2011).

Na relacdo do consumo se forma o mesmo processo juridico, onde as
normas juridicas de protecdo ao consumidor nelas incluidos, independente de
gualquer situacdo do direito, atos de consumo, que estdo relacionados ao
fornecimento de produtos e/ou servicos e/ou acidentes de consumo entre outros
incidentes ao consumidor, fazendo assim que se operem os efeitos juridicos
previstos. Contudo, é a relacdo juridica entre consumidor e fornecedor visto como
sujeitos, tendo por objeto os produtos e servicos contratados (CAVALIERI FILHO,
2011).

Podem ser classificados conforme a doutrina, os elementos da relagao

juridica em:

a) Subjetivos: estdo relacionados ao consumidor e fornecedor dessa
relacao juridica;

b) Objetivos: estdo relacionados com o0s produtos, servicos e/ou
acidentes ocorridos das prestacdes ali surgidas (CAVALIERI FILHO, 2011).

A corrente objetiva, entende que o CDC define, para a caracterizagcado de
destinatario final, o simples ato de consumo, a relacdo ocorrida entre fornecedor e
consumidor. Porém, a corrente subjetiva, de acordo com o CDC, expde a relacéo
como a parte mais vulneravel. Dessa maneira, consumidor é aquele que pde fim a
um processo econdmico, sem mais estender a relacdo de ambos (CAVALIERI
FILHO, 2011).

O Superior Tribunal de Justica (STJ) concorda com a teoria da corrente
objetiva, pelo fato de haver relagcdo de consumo, considerando o consumidor fatico
do bem, produto ou servi¢co, ainda que utilizado no exercicio de sua profissdo ou
empresa, vendo dessa maneira, ser consumidor de produtos também para a venda

e comercializacdo de novos produtos no mercado nacional ou internacional,
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constatando uma relagdo consumerista na area profissional e pessoal (CAVALIERI
FIHO, 2011, p. 63).
Resumido ja o conceito juridico de consumidor padrao, citam-se a seguir as

caracteristicas marcantes da relacdo de consumo:

a) Posicdo do destinatario fatico e econémico, quando da aquisi¢cdo de
um produto ou da contratacdo de um servico, de acordo com o CDC o
destinatario fatico mesmo recebendo tutela legal ndo sera considerado
consumidor padréo;

b) Aquisicdo de um produto ou a utilizagdo de um servico para suprir
suas proéprias necessidades, de sua familia ou daqueles que fazem parte de
seu grupo familiar ou protetiva, para o ndo desenvolvimento de outra
atividade como a negocial, pode se dizer auséncia de reaproveitamento ou
de revenda;

c) Como regra geral, o ndo profissional, assim entendido a aquisi¢cdo ou
a contratacéo de produtos ou servigos se querer delongar o ciclo econ6mico
desses bens devera se encaixar cumulativamente em duas condigfes, nédo
presumiveis e que devem sem comprovados pelo consumidor desejado: (1)
aquisicdo de um produto ou contratacdo de um servico fora da sua area
profissional ou comercial; e (2) uma pequena empresa ou profissional que
comprove a sua vulnerabilidade;

d) Num sentido amplo, sendo técnica, juridica ou cientifica, fatica ou
socioeconbmica e psiquica, a vulnerabilidade para o consumidor é vista
como a parte mais fraca numa relagédo de consumo, afetando sua liberdade,
ferindo a sua seguranca, influencia visual, pressdo por necessidade,
ignorancia, falta de conhecimento e/ou desvantagens técnicas e
econdmicas (CAVALIERI FILHO, 2011).

7

Todavia, a legislagcdo consumerista é aplicavel a terceiros que, ndo sao
consumidores, num sentido juridico, mas foram equiparados para os efeitos de tutela
legal de acordo com o artigo 2°, paragrafo (8) unico, artigo 17 e artigo 29 do CDC,
considerados como verdadeiras normas de extensdo do campo de incidéncia
originario, como a seguir exposto (CAVALIERI FILHO, 2011, p. 69):

Art. 2° 8§ dUnico. Equipara-se a consumidor da coletividade de
pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes
de consumo [...].

Art.17. Para os efeitos desta Sec¢do, equiparam-se aos consumidores
todas as vitimas do evento [...].

Art. 29. Para os fins deste Capitulo e do seguinte, equiparam-se aos
consumidores todas as pessoas determinaveis ou ndo, expostas as
praticas nele previstas (BRASIL, 1990).

Dessa maneira, todos estdo igualmente amparados, de acordo com o CDC,
em defesa destes, para que os fornecedores, de alguma maneira, nas atividades
decorrentes no mercado, ndo possam atingir ou prejudicar aqueles que nao se
encaixam ao conceito juridico (CAVALIERI FILHO, 2011).
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Diante disso, equiparam-se a consumidores, para efeitos dessa protegao
legal:

a) A coletividade de pessoas (art. 2°, § unico / CDC);

b) Todas as vitimas (art. 17 / CDC);

c) Todas as pessoas, determindveis ou ndo, na pratica abusiva dos

comerciais e da disciplina contratual (art. 29 / CDC).

Contudo, de acordo com o CDC, ndo ha diferenca na intensidade dos
deveres do fornecedor perante as do consumidor ou equiparados/terceiros. Todos
recebem, sem distin¢gdes, o statusde consumidor. Hoje este terceiro, € consumidor
(CAVALIERI FILHO, 2011, p. 73).

Nessa relacdo de consumo o objeto sdo os produtos e servicos, mas
também se € visto como objeto na relacdo juridica de consumo a prestacao a qual
tem direito o consumidor e inclusive a qual se obriga o fornecedor, possui em
relacdo aosvinculos juridicos que os ligam, diante disso, € o elemento em razédo do
gual a relacdo de consumo se constitui e sobre qual ele recai, consiste na existéncia
do credor, como, no entanto a obrigacéo do devedor (CAVALIERI FILHO, 2011).

O CDC define em seu artigo 3°, 81°, que produto € qualquer bem, movel,
imovel, material ou imaterial (BRASIL, 1990).

Produto é utilizado em seu sentido econdmico e universal, tudo aquilo que
resulta do processo de producéo ou fabricagdo. Em principio, qualquer bem pode ser
considerado produto, desde que resulte em atividade empresarial de acordo com a
mudanca econdmica, resultado da produ¢cdo no mercado de consumo (CAVALIERI
FILHO, 2011).

Os produtos quando bens moveis, sdo materiais ou juridicamente
consumiveis, sendo aqueles cujo uso importa destruicdo imediata da propria
substancia, ou considerados tais os destinados a alienagdo. Os produtos imoveis e
imateriais sao atrelados aos servicos. N&do se pode de conhecimento geral, vender
um produto material ou imaterial sem a inclusdo do servico (CAVALIERI FILHO,
2011).

A distingdo de produto também se faz como duraveis e ndo duraveis,
conforme consta no art. 26, inciso (inc.) I e Il do CDC:

Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil
constatacdo caduca em:
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I, trinta dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produto nao
duraveis.

Il, noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produto
duraveis (BRASIL, 1990).

Dessa maneira, 0s produtos ou servigos duraveis sdo os bens tangiveis que
ndo se extinguem apds o seu uso regular, feitos para durar e serem utilizados por
varias vezes, porém nao sao eternos, podem chegar a algum momento e
estragarem, sofrendo naturalmente os desgastes do tempo, ja os produtos e
servicos ndo duraveis sao aqueles bem tangiveis que desaparecem, que se
destroem, acabando com o seu uso regular, onde pode até haver sua extingdo de
imediato ou aos poucos (CAVALIERI FILHO, 2011).

Na legislacdo consumerista 0s servicos, como amplo conceito legal, séo
qgualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao,
inclusive de natureza bancéria, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das
relacBes de carater trabalhista. Essas atividades relacionadas aos servicos podem
ser de natureza material, financeira ou intelectual, com prestacdo em empresas de
carater publico ou privado, mediante remuneracao direta ou indireta (CAVALIERI
FILHO, 2011).

A remuneracao direta é quando o consumidor efetua o pagamento direto ao
fornecedor dos produtos ou servigos contratados e a remuneracao indireta € quando
proporcionados beneficios comerciais indiretos ao fornecedor, advindos da
prestacdo aparentemente gratuita, visto que a remuneracdo ja se encontra
dissolvida e imposta em outros custos (CAVALIERI FILHO, 2011).

Contudo, o mercado de consumo ndo se restringe ao fornecimento de
produtos ou servicos. A expansdo tende sempre aumentar no setor terciario da
economia sendo um fenémeno inolvidavel, mormente diante da constante evolucao
tecnolégica e das crescentes e continuas robotizac6es e informatizagdo do processo
produtivo, assim se tornando a mao de obra humana, cada vez mais escassa e
substituida por maquinas, assim migrando para os setores de servicos e para a
economia informal (CAVALIERI FILHO, 2011).

A distincdo reveste a importancia do CDC, na aplicacdo dos direitos do
consumidor e dos deveres do fornecedor mediante a prestacdo dos produtos e

servicos, havendo de maneira ampla e singela os esclarecimentos devidos e a
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exatiddo dos bens contratados, considerando o vinculo consumerista direta e
exclusiva (CAVALIERI FILHO, 2011).

Concluindo, que todo produto ou servico deve ser essencial e util para o
consumidor que o adquire, sem lhe causar algum dano material ou sentimental, pois
agquele bem material que ele havia adquirido foi pela confianga que teve no
fornecedor que o prestou, assim sendo, a relagcdo de consumo deve ser sempre a
mais clara possivel, sem a necessidade de ferir os direitos e principios que a lei zela
em defesa da parte mais fraca, que na maioria das vezes € o consumidor a parte

mais lesada da relacédo de um contrato de consumo (CAVALIERI FILHO, 2011).

3 O SURGIMENTO DA TELEFONIA NUM SISTEMA DE CONCESSAO E A
RELACAO COM O CDC

O homem tinha muitos sonhos, mas, foi sempre a ideia da comunicacao
instantanea entre pessoas a mais excitante criacdo, pois esteve sempre ligada ao
progresso e crescimento do sistema eletronico e das tecnologias do presente e do
futuro (LARIOS, 2003).

Inicialmente, as telecomunicacdes surgiram como sistemas fixos de envio de
mensagens — como um telégrafo, ele enviava sinais elétricos codificados através de
cabos metalicos para as pessoas na época conversarem. O telégrafo foi inventado
em 1838, pelo norte americano Samuel Morse®, que naquele momento do século era
muito usado por uma sociedade de classe alta, onde poucos podiam ter condi¢cdes
de adquiri-lo (WALVIS, 2012).

Posteriormente, em 1876, apareceram o0s telefones, que também
funcionavam através de cabos metdlicos para a comunicagcdo de voz entre pessoas
um aparelho que dependia de uma bateria para funcionar, e dependia dela estar
carregada, para assim haver a comunicacéo entre as pessoas (LARIOS, 2003).

A partir dessas criacbes, as primeiras comunicacdes foram por meio de

radiotelegrafia, quando Hertz®, por volta de 1880, acabou realizando uma

“Samuel FinleyBreese Morse foi um inventor, fisico e pintor de retratos e cenas historicas
estadunidenses. Tornou-se mundialmente célebre pelas suas invencées: o cdédigo Morse e o telégrafo
com fios, em 1843 (LARIOS, 2003).

Heinrich Rudolf Hertz foi um fisico alemdo. Hertz demonstrou a existéncia da radiacdo
eletromagnética, criando aparelhos emissores e detectores de ondas de radio (LARIOS, 2003).
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demonstracdo pratica de como funcionava o sistema criado, e posterior a isso, por
volta de 1897, Marconi® realizou a maior demonstracdo de comunicacdo alcancando
mais de 18 milhas de distancia pela transmissé&o de radio (LARIOS, 2003).

Na época, existiam muitas dificuldades tecnoldgicas e eram altos os custos
para a expansao desses cabos metdlicos, pois as vias terrestres eram
extremamente distantes. Por volta de 1914, permitiram que as linhas telefénicas
ligassem os Estados Unidos (EUA) de costa a costa para aumentar a
telecomunicacéo e assim se tornar obviamente mais facil, rapida e barata (LARIOS,
2003).

“Contudo, as ligagdes intercontinentais foram possiveis somente em 1930,
apds o desenvolvimento da radiodifusdo’™. (LARIOS, 2003).

A radiodifusao € a transmissdo por propagacdo de ondas de radio pelo ar. O
desenvolvimento dessa tecnologia foi extremamente importante para o Exército,
tanto na Primeira Guerra Mundial quanto na Segunda Guerra Mundial, como meio
de estratégia militar, os quais empregavam técnicas mais sofisticadas de modulacéo
de sinais (WALVIS, 2012).

As primeiras redes moéveis eram operadas manualmente, sendo necessaria
a intervencdo de um operador para de maneira manual efetuar e conectar cada
chamada e assim obter a comunicacdo pratica entre os consumidores dessa rede.
Além disso, os aparelhos e/ou terminais utilizados na época eram grandes, pesados
e caros, sendo dificil deslocar ele de um lugar para outro, e nem todos tinham
condicdes de obter um aparelho desses na época, pois ele custava muito caro
(LARIOS, 2003).

A Unica excecdo era que, a area de operacao do servico possuia limitacdes
guanto a area de cobertura do sinal, nesses casos, se ocorresse uma distancia
maior da é&rea de operacdo o0 servico ndo funcionava, dessa maneira nao
conseguindo se comunicarem de maneira rapida, pois o aparelho tinha a cobertura

de sinal fraca. Devido a falta dessa capacidade de sinal para processar as

6Guglielmo Marconi foi um fisico e inventor italiano. Em lingua portuguesa, é por vezes referido por
Guilherme Marconi. Inventor do primeiro sistema préatico de telegrafia sem fios, em 1896 (LARIOS,
2003).

"Radiodifusdo é a transmissdo de ondas de radiofrequéncia que por sua vez sdo moduladas, estas
se propagam eletromagneticamente atraves do espaco. E um meio de comunicagdo ao qual a maioria
da populagdo tem acesso como ouvinte (LARIOS, 2003).
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chamadas e pela quantidade de usuarios existentes para usufruirem desse servico,
mesmo sendo um pequeno numero naquela época, ocorria muito a falha de
rede/sinal para completar as chamadas devidas (WALVIS, 2012).

Mas posteriormente, com o0 passar dos anos essa tecnologia foi sendo
modificada e melhorada, surgindo a construcdo de sistemas mais tecnoldgicos e
modernos. Pela ocorréncia a integracdo de uma larga escala desses dispositivos
eletrbnicos, do desenvolvimento dos microprocessadores e permitindo dessa
maneira maior capacidade de cobertura e sinal na telecomunicagdo mével (LARIOS,
2003).

A partir de entéo, iniciou-se um novo momento, trazendo consigo a evolucao
da tecnologia modvel, na verdade um progresso tecnoldgico, que permitiu o
desenvolvimento e a criagdo de novos equipamentos de comunicacao sem fio e de
facil acesso, possuindo uma maior qualidade, proporcionando novos servigcos e
produtos Uteis a sociedade. Com o inicio desse sistema de telecomunicacdo mével,
iniciou-se em conjunto de ideias inovadoras para a exploracdo comercial desses
novos servicos, em relacéio a esse novo e moderno mercado (LARIOS, 2003).

Com o crescimento avancado da telecomunicacdo mével e dos servicos
prestados, sentiu-se entdo, a necessidade da criacdo de um 6rgdo que regulasse
todo esse crescimento tecnolégico nas operadoras, para em defesa dos
consumidores desses servigos ou produtos e para que disciplinasse a alocacdo das
faixas de frequéncia utilizadas nas ligacOes e evitasse a interferéncia das redes

entre as mesmas. O governo norte americano, em 1934 criou:

[...] a Federal CommunicationsCommission®, mais conhecido como FCC,
gue até hoje regula mercado americano das comunicacgdes. Esse 6érgéo foi
usado como modelo para varios outros paises na regulamentagdo das
telecomunicacdes e entre suas competéncias, estavam o fornecimento das
licencas para as empresas de radiodifusdo (WALVIS, 2012).

A regulamentacdao, liberacédo e alocacédo de frequéncia da telecomunicacéao
das telefonias modveis se davam em vérias distribuicbes, no caso, entre varias
empresas prestadoras da mesma rede de sinal, porém com produtos e servigcos
diferentes (LARIOS, 2003).

8 Comissao Federal de Telecomunicacdes (FCC) é o 6rgdo regulador da area de telecomunicacdes e
radiodifusdo dos Estados Unidos criado em 1934 (WALVIS, 2012).



36

Atualmente no Brasil, o 06rgdo responsavel pela supervisdo e
regulamentacédo das telecomunicacdes corresponde a ANATEL — Agéncia Nacional
de Telecomunicagdes, ja na Europa, o 6rgao corresponde as telecomunicacdes do
pais é a UIT — Unido Internacional de Telecomunicac¢des (WALVIS, 2012).

Em 1887, criou-se entdo a ICC- InterstateCommerceComission®, pouco mais
tarde, foi criada a FTC- Federal Trate Comssion, direcionadas a condutas
anticompetitivas de empresas e corporacées monopolistas. Sistemas inicialmente
criados por causa das redes ferroviarias que cresciam muito naquela época
(GROTTI, 2006).

Num segundo momento entre 1930 e 1945, a economia americana, foi
abalada por uma crise, onde foram ajudadas por inUmeras empresas
administrativas, liderada pelo Presidente Roosevelt, como parte da politica New
Deal'®(POGGI, 2008), (PERKINGS, 1967).

A partir dessas problematicas se deu o inicio ao debate constitucional-
jurisprudencial substancioso, para suprimir os principios basicos do Liberalismo que
se havia muito naquela época, para sim averiguar a ampla autonomia das empresas
administrativas (GROTTI, 2006).

O surgimento das telecomunicagcbes no Brasil iniciou-se nos anos
60(sessenta) baseado em um conjunto de redes e servicos que funcionavam de
forma precaria sem muito ajudar o consumidor. No entanto, para resolver o
incobmodo dessa situagdo, foi promulgado em 1962, o Cddigo Brasileiro de
Telecomunicagdes, o0 primeiro e o0 importante marco na histéria das
telecomunicacdes no Brasil (LARIOS, 2003).

A péssima prestacdo de servico e de atendimento aos consumidores era
precéaria, no modelo de origem no fornecimento da qualidade de sinal, mas claro,
havendo falta de coordenagéao nas empresas que prestavam os servigos de telefonia

0 que de certa forma agravava a situacdo, pois havia uma insuficiéncia na prestagéo

® A CClI foi um departamento regulador criado nos Estados Unidos, com o propésito original de
regulamentar os caminhos de ferro criados pelas ferroviais, para garantir tarifas justas, eliminar tarifas
injustas ou até mesmo injustica para com os portadores e regular outros aspectos da atividade dos
E)Oortadores, como transportes rodoviérios interestaduais e companhias de telefone(GROTTI, 2006).

O New Deal (em portugués, novo acordo ou novo trato) foi o nome dado a série de programas
praticados nos Estados Unidos entre 1933 e 1937, sob o governo do Presidente Franklin Delano
Roosevelt, com o objetivo de recuperar e reformar, a economia norte-americana e ajudar os
prejudicados pela Grande Depresséo (POGGI, 2008), (BADGER, 1989).


https://pt.wikipedia.org/wiki/Telefone
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de servigco de qualidade ao consumidor que necessitava dele para se telecomunicar
com outras pessoas (WALVIS, 2012).

A existéncia de orgaos autbnomos para representacdo das telefonias se
encontrava presente nas mudancgas que as empresas administrativasobtiveram ao
longo do tempo, para assim representar os consumidores em defesa dos direitos
individuais e coletivos (POGGI, 2008), (GROTTI, 2006).

Apoés a segunda metade da década de noventa, foram criadas as agéncias
reguladoras, estas especificas para cada setor administrativo, dotadas de autonomia
e especializacdo. Para maior conhecimento de todas as normas e regras, regidas
por cada agéncia, deliberada em diversas atividades administrativas dessas
agencias reguladoras, as concessionarias deviam cumprir seu papel de acordo com
a Lei das Telecomunicagdes (GROTTI, 2006).

Foi criada entdo, em 1965 a Empresa Nacional de Telecomunicagcbes —
Embratel — com a principal missdo de mudar esse cenario, para interligar o territério
nacional e viabilizar a comunicacéo internacional automatica. A aquisicdo somente
era possivel, para as pessoas juridicas de direito publico, os bancos governamentais
e empresas governamentais, dessa maneira, criando uma estatizacdo no setor das
telecomunicacdes (LARIOS, 2003).

J4 em 1967, o poder pela prestacdo de servicos de telecomunicacdes foi
concentrado ao Ministério das Comunica¢des, ndo obstante, ja existiam no Brasil
mais de mil empresas telefénicas, na década de 60 (sessenta), sendo elas de
pequeno ou meio porte, cada uma delas atuando de acordo com as suas restricoes
e interesses, tendo exatamente uma divisao entre elas de acordo com os produtos e
servicos disponibilizados ao consumidor (LARIOS, 2003).

Foi criada em 1972 a Telebras, teve o propdésito de planejar e coordenar as
telecomunicagbes no pais, havendo dessa maneira uma imediata aquisicdo das
empresas de telefonia fixa, consolidando as em empresas de ambito estatal, onde
0S seus operadores estaduais e operadoras de larga distancia nacional e
internacional, representando cerca de 91% dos telefones do pais em uso (LARIOS,
2003).

A Telebras, inicialmente conseguiu reverter a situacdo em que se exibia a
telefonia no Brasil, sendo entdo possivel organizar o sistema, para deixar ele com

um perfil profissional nas telecomunica¢cdes do pais. Porém esse modelo era restrito
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somente as empresas de pessoa juridica, dessa maneira havendo a restricdo da
prestacdo desses servicos a milhdes de brasileiros, onde se tinha um acesso basico,
fazendo-se necessario estender a oferta e prestacédo desses servicos de telefonia
movel e/ou fixa para toda a sociedade. Entéo, era preciso atrair mais investimentos
sendo suficientes para a melhoria da infraestrutura e crescimento das
telecomunicacdes, para acompanhar a melhoria do mercado, a modernidade e a
evolucdo da tecnologia no Brasil, assim havendo uma evolugcdo no sistema de
telecomunicagdo na telefonia mével e fixa. Porém a Telebras, na década de 90,
estava com o perfil abaixo do esperado e com investimentos insatisfatérios
ocorrendo um tarifario inadequado (WALVIS, 2012).

A introducao da telefonia movel e fixa no Brasil s6 veio no final dos anos 80
(oitenta). Por decreto, em 1988, definiu-se a telefonia como um servigco publico
restrito, ampliando entdo procedentes para a exploragdo pela iniciativa privada,
porém garantindo os direitos das operadoras estatais de telecomunicacdes de
operar o sistema atribuido. Em dezembro de 1990, se deu inicio nas operacdes
comerciais de telefonia movel celular de uma operadora da Banda A, em que o
primeiro aparelho celular foi comercializado no estado do Rio de Janeiro. J& as
empresas de telefonia fixa, ndo obtiveram de inicio a mesma sorte, pois ndo se
havia investimentos suficientes para a expansao desse servico para a sociedade
(LARIOS, 2003).

Com as dificuldades e limitacBes que a Telebras possuia, em 1995 iniciou-
se a reformulagdo desse sistema, pois 0 modelo que se tinha j& ndo vinha mais
sendo suficiente para suprir a necessidade da sociedade. Desencadeava-se entédo a
desregulamentacédo do programa no setor das telecomunicacfes, com o objetivo de
guebrar o monopdlio estatal que se havia criado de maneira restrita a sociedade
(LARIOS, 2003).

A telefonia entdo passou a ser de iniciativa privada, ocorrendo assim a
competicdo entre a prestacdo desses servicos. Com essa competi¢do, tornou-se
possivel uma maior melhoria na qualidade e na prestacdo dos servigos, havendo
reducdo dos precos e a ampliacdo de novos servigos, acabando com as filas para
aquisicdo de linhas novas, tanto de telefones fixos ou moveis 0 que passou a ser um
meio de comunicacdo acessivel para todos e ndo mais de privilégio de poucos
(WALVIS, 2012).
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Com a mudanca desse sistema, as faixas de frequéncia denominadas banda
A, passaram a ser do processo de privatizacdo denominadas faixas de banda B de
atribuicdo para as novas operadoras privadas. As telefonias celulares do Brasil de
banda B deram-se inicio em novembro de 1997, sucessivamente nos outros meses
as demais empresas de telefonia entraram em operacao e permanecem até nos dias
de hoje (LARIOS, 2003).

Em 1997 foi aprovada pelo Congresso Nacional a Lei Geral de
Telecomunicacfes — LGT. Essa lei autorizou a privatizacdo do sistema da Telebras
e conformou o novo modelo nas telecomunicagdes no Brasil, em apresentagédo para
0s mercados, nacional e internacional (BRASIL, 1997).

A LGT foi & mesma lei que influenciou a criacdo da ANATEL™, com o intuito
de viabilizar as privatizagbes e depois desenvolver os trabalhos abrangentes de
regulamentacdo, sendo dessa maneira cabivel de outorgar e de fiscalizar todo tipo
de servico e produto, disponibilizado no mercado para os consumidores. Essa
regulamentacdo no setor foi efetivada e inclusive esse projeto permanece até o0s
dias de hoje no comando da ANATEL, que fiscaliza o cumprimento dos
compromissos de qualidade e abrangéncia dos servicos firmados pelas
concessionarias de servicos e produtos no conceito de universalizacdo (LARIOS,
2003).

Cabe ainda a ANATEL estabelecer regras e limites, de maneira clarapara o
setor das telecomunicagfes, no caso as operadoras de telefonia, sendo cabivel a
fixagcdo e o controle das tarifas de servi¢co, conquistando a confianca e o potencial
dos investidores nacionais e estrangeiros com 0s objetivos basicos para atender os
interesses e direitos do consumidor (WALVIS, 2012).

A formacéo do mercado de telecomunicagdes veio acanhar o surgimento de
novas operadoras de telefonia mével no Brasil, com a atracdo dessas empresas de
variados setores da economia do Brasil e do mundo apresentava-se um mercado de
grande potencial e demanda. Dessa maneira, as empresas interessadas firmavam

parcerias, de composi¢cdes diversas, atuando como consoOrcios para O0S

' Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) foi criada pela Lei 9.472/97, mas conhecida
com Lei Geral de Telecomunicac¢des (LGT), sendo a primeira agéncia reguladora a ser instalada no
Brasil, sendo uma autarquia administrativamente independente, financeiramente auténoma, néo
subordinada hierarquicamente a nenhum érgdo do governo com o objetivo de regular o setor das
telecomunicagdes para contribuir com o desenvolvimento do Brasil (LARIOS, 2003).
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consumidores para atribuir os interesses que tenham nos produtos e servigcos
(LARIOS, 2003).

Em 1997, deu-se inicio das atividades a primeira operadora de telefonia
celular no Pais, e assim sucessivamente, foram surgindo as demais operadoras,
conjunta em operagdo com as demais empresas, as quais se permanecem até os
dias de hoje (LARIOS, 2003, p. 28).

Os objetivos principais dessa reforma, da telefonia na area das
telecomunicacdes, era a universalizacédo dos servigos e dos produtos conjunta com
a competicao entre as operadoras, na qualificacdo dos melhores produtos e servi¢os
inclusive na maior cobertura de rede. Dessa maneira, a ANATEL provida
aregulamentadora e fiscalizadora, possui a obrigacdo de cumprir as medidas
definidas em Lei para impor limites, condi¢des e restricdes entre as operadoras, para
assim, ndo gerar nenhum conflito entre elas e nem ferir os direitos e deveres do
consumidor (WALVIS, 2012).

Essa privatizacdo das operadoras de telecomunicacfes, veio a ser um
controle governamental, pela questdo de comose deve apresentaros produtos e 0s
servicos na venda, reestruturando a apresentacaonas melhores condicbes ao
fornecedor e consumidor sendo cabivel o direito da parte mais fraca da relacdo de

consumo prestado, sem ferir os direitos, deveres e principios (LARIOS, 2003).

3.1 AS GARANTIAS E OS DIREITOS DO CONSUMIDOR NA
PROTECAO CONTRATUAL

No ano de 2000, a ANATEL introduziu no sistema tecnolégico novas regras
com o Servico Mével Pessoal — SMP. Este servigo foi aplicado com vistas de ampliar
e motivar a transicdo das operadoras, e assim obter as linhas sempre renovadas
(WALVIS, 2012).

No Brasil, o servico mével de celular era de sinal analégico® e possuia a
faixa do espectro de frequéncia dos sistemas méveis de acordo com o padrdo norte-
americano, onde uma mesma operadora ndo poderia ocupar duas bandas de

rede/cobertura dentre uma determinada regido geografica. Com isso, dentre outras

2 A tecnologia analdgica, chamada de primeira geragcdo, eram sinais continuos cuja variagdo em
relacdo ao tempo era a representacao proporcional de outra variavel temporal, considerado em sinal
mais fraco e de pouca distancia e cobertura (LARIOS, 2003).



41

acOes que foram sendo realizadas e testadas, as operadoras tiveram que efetuar
investimentos em equipamentos e infraestrutura, onde tiveram que criar planos
estratégicos para inclusdo de uma nova rede, priorizando regides de cobertura,
desse modo, se criou uma digitalizacdo, com produtos e servicos de atendimento
digital, bem como a elaboracédo de planos para a migracao do sinal analogico para o
sinal digital(LARIOS, 2003).

Em defesa da protecdo dos consumidores, essa prestacao de servico teve a
inclusdo dos contratos, pelo excesso de estratégias que as empresas de telefonia
submetiam aos seus consumidores, sem que 0S mesmos soubessem o que haviam
adquirido, tornando-se assim um cenario de incertezas (CAVALIERI FILHO, 2011).

Os contratos sdo aqueles que regulam as relacdes de consumo entre o
fornecedor e o consumidor, propriamente dito, onde constam a nao obrigacdo dos
consumidores, se ndo lhes for dada oportunidade de tomar conhecimento prévio de
seu conteldo, ou se os respectivos conteudos e instrumentos foram redigidos de
modo a dificultar a compreenséo desse contrato, pode vir a acarretar a anulacéo do
contrato (LOPES, 2015).

Diante disso, Anatel em 2000 teve a deciséo de utilizar essa rede digital com
determinada faixa, que de inicio no sistema brasileiro era chamada essa tecnologia
de TDMA™, em um segundo plano essa tecnologia mudou para a CDMA e por
ultimo até os dias de hoje se abrange a tecnologia GSM™ (LARIOS, 2003).

A supremacia da liberdade dos cidaddos era permanente e intransponivel
limite & atuacdo estatal. Sendo que, ndo era funcdo do Estado intervir no contrato, a
intervencdo viria do juiz, que sO se justificaria para fazer cumprir o contrato
(CAVALIERI FILHO, 2011).

A sociedade contemporanea, a partir da metade do século XX, passou
também a conviver com a relagdo de consumo, sendo totalmente nova para aquela
época, sendo extremamente dinamicas e impessoais. Porém, houve consequéncia,
pois modelo contratual dessa época era muito tradicional sem regras, somente
fortemente influenciado pelos dogmas do liberalismo, revelando-se insuficiente para

suprir os direitos e garantir que o sistema contratual deveria obter em defesa maior

** Acesso Multiplo por Divis&o de Tempo (LARIOS 2003);
** Acesso Mdltiplo por Divisdo de Codigo (LARIOS, 2003);
!* Sistema Global para Comunicagdes Mdéveis (LARIOS, 2003).
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aos consumidores, sendo sempre a parte lesada e a mais fraca (CAVALIERI FILHO,
2011).

Diante dessa mudanca, houve a obrigacdo de se ajustar a essa nova
realidade, onde a disciplina dos contratos passou por uma paulatina e continua
modificacéo. Os contratos paritarios*® tornaram-se excecdo no comércio juridico na
época, onde foram trocados pelos contratos de adeséo, nos quais as clausulas e as
condicOes gerais eram aplicadas de uma maneira geral, para todos 0s servicos e
produtos, inclusive a toda uma constante mudanca futura nas relacées contratuais
(CAVALIERI FILHO, 2011).

Mas essa nova mudanca, teve uma férmula de contratacdo personalizada,
embora tenha por algum tempo atendido um publico alvo, onde as expectativas
dessa sociedade de consumo, conferindo de celeridade a atividade produtiva em
massa e acesso ao consumo de um numero cada vez maior de produtos e servicos,
porém esse servico estava se desvirtuando para servir 0s interesses dos poderosos
para praticas abusivas, onde o consumidor ndo tinha escolha, pois os fornecedores
ja tinham os termos estabelecidos deixando sem escolha o consumidor para a
aquisicao de produtos e servigos, n caso, simplesmente nao tinha a possibilidade de
contratar eles (CAVALIERI FILHO, 2011).

Concomitantemente, temas como a funcdo social dos contratos, a boa-fé
objetiva, a protecdo da confiangca nas relacdes contratuais, o abuso de direito, a
onerosidade excessiva e outros mais passaram a ser discutidos com maior
intensidade e exigiram profunda releitura do conceito classico do contrato. Desde
entao, a preocupacao era com a seguranca dos consumidores, onde 0 compromisso
na teoria contratual deveria ser o mais justo possivel, sem que se desmereca
gualquer classe social. Dessa maneira se deixa claro pelo artigo 46 do CDC, que o
consumidor possui direito pelas préprias escolhas (CAVALIERI FILHO, 2011).

Art. 46. Os contratos que regulam as relacdes de consumo n&o
obrigaréo os consumidores, se nado |lhes for dada oportunidade de
tomar conhecimento prévio de seu contelido, ou se 0s respectivos
instrumentos forem redigidos de modo a dificultar a compreenséo de
seu sentido e alcance (BRASIL, 1990).

1 s30 aqueles, cujas clausulas sdo discutidas individualmente e em condicbes de igualdade
(CAVALIERI FILHO, 2011).
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Contudo, a garantia contratual sempre tera o termo escrito para se consumar
a aquisicao dos produtos e servicos, sendo de maneira correta sem ferir os direitos

dos consumidores, conforme exposto no artigo 50 (LOPES, 2015, p. 30):

“Art. 50. A garantia contratual € complementar a legal e sera
conferida mediante termo escrito”. (BRASIL, 1990).

As clausulas contratuais serdo sempre interpretadas de maneira mais
favoravel ao consumidor, consolidando a ele a protecdo e os direitos devidos
perante os fornecedores, como consta no artigo 47 (BRASIL, 1990).

Como exposto acima, toda relacdo de consumo deve possuir 0 seu contrato
de adesdao, onde fica explicito o servico ou produto contrato pelo consumidor e por

isso 0 CDC o fez explicito em seu artigo 54, nesses termos:

Art. 54. Contrato de adesao é aquele que cujas clausulas tenham sido
aprovadas pela autoridade competente ou estabelecidas
unilateralmente pelo fornecedor de produtos ou servi¢os, sem que 0
consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu
conteudo.

§ 1° A insercdo de clausula no formulério ndo desfigura a natureza de
adeséo do contrato.

§ 2° Nos contratos de adesdo admite-se clausula resolutéria, desde
que a alternativa, cabendo a escolha ao consumidor, ressalvando-se
o disposto no § 2° do artigo anterior *".

§ 3° Os contratos de adesdo escritos serdo redigidos em termos
claros e com caracteres ostensivos e legiveis, cujo tamanho da fonte
nao sera inferior ao corpo doze, de modo a facilitar sua compreensao
pelo consumidor.

§ 4° As clausulas que implicarem limitac@o de direito do consumidor
deverdo ser redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil
compreensao (BRASIL, 1990).

Dentre as caracteristicas desse tipo de contrato, fica obvio estipulacdo
unilateral pelos fornecedores, que adotando o modelo prévio, estudado e decidido
por conta prépria, como um modelo pronto, os impde a todos os consumidores que
guiserem ou precisar na aquisicdo de um produto ou servico, a opcao de escolha do
consumidor, assim estabelecendo uma relacéo juridica com o fornecedor (NUNES,
2011).

" Art. 53 - §2°- Nos contratos do sistema de consércio de produtos duraveis, a compensagdo ou a
restituicdo das parcelas quitadas, na forma deste artigo, tera descontada, além da vantagem
econbmica auferida com a fruicdo, os prejuizo que o desistente ou inadimplente causar ao grupo
(BRASIL, 1990).
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Na verdade, para comprar qualquer produto ou servico, o consumidor fica
obrigado a aderir a oferta, pagando o preco anunciado e nas condi¢cdes de
pagamento exigidas. O contrato de adesdo € um dos componentes da oferta e que
existe na forma escrita e formal, no que se exige a natureza da operacgéo do servico
ou do produto que o consumidor adquiriu do fornecedor (NUNES, 2011).

Na visdo de Rizzatto Nunes, “Em todos os casos, o consumidor ndo discute
as clausulas contratuais e nem pode exigir alteracdes substanciais no termo escrito,
ele apenas “adere” ao que ja estava previamente preparado e ponto final.” Afinal,
nao € um consumidor que adere, e sim todos, pois o contrato de adesao € elaborado
pelo fornecedor para ser de maneira igualitaria e ter a mesma validade para todos os
consumidores/clientes (NUNES, 2011).

Contudo, o termo de adesdo envolve a relacdo juridica de consumo entre
consumidor e fornecedor, porém ¢é o fornecedor quem decide, sem que o
consumidor participe dessas decisdes, tanto na criacdo ou distribuicdo dos produtos
e até mesmo na aquisicdo destes, fazendo com que a sua distribuicdo e
comercializacdo, opere em setor de marketing e publicidade, para apresentar e
oferecer o melhor produto ou servico conjunto com a elaboracdo do contrato ao
consumidor final (VIEGAS, 2014).

No Brasil, o0 marco legal dessa renovacao tedrica de contrato de adesao foi o
Caddigo de Defesa do Consumidor, que teve uma revolucao no ordenamento juridico
brasileiro, impondo uma revisdo nas clausulas contratuais, sendo aplicado e
observado pelos contratantes para assim prestar o melhor fornecimento dos
produtos e servicos aos consumidores, passando também a exigir a intervencéo do
Estado nas relacbes privadas e ingeréncias legislativas, para cada vez mais
assegurar a justica e a relacéo contratual da sociedade de consumo (NUNES, 2011).

O Estado por sua vez, deveria manter-se em posicao de neutralidade em
relacdo as clausulas do contrato, com limitagdo na certificacdo e regularizacédo
desses contratos firmados, para ver se realmente ele é digno de tutela pelo
ordenamento juridico em defesa do consumidor (NUNES, 2011, p. 113).

Os consumidores nunca tiveram interesse de gerar conflitos entre a relagéao
de consumo, inclusive apés a firmacdo do contrato. Ele enfatiza o carater de
cooperacdo entre os contratantes de modo que seja preciso prestigiar a boa-fe,

dever de informar, a lealdade reciproca, entre outros, sendo somente sobre a
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celebracdo do contrato, mas também durante toda a sua execuc¢ao e posterior a ele
(NUNES, 2011).

O contrato passa a ser utilizado como um instrumento juridico, desse modo,
ele ndo pode satisfazer os interesses da parte mais interessada, mas sim, o
cumprimento de sua funcdo social e por isso deve ser visto como instrumento de
cooperacao, flexivel e dinamico, preocupado com o sujeito mais fraco da relacéo
juridica (VIEGAS, 2014).

Concedeu o CDC a Uniao, aos Estados e ao Distrito Federal/DF- poder de
editar normas gerais reguladoras do consumo, sempre de acordo com as normas e
0s principios regidos pela lei. Em seu artigo 55, o CDC estabelece que a Unido, os
Estado e o DF e sua competéncia legislativa dos entes da federacéo, pois teriam
gue legislar de forma concorrente em relacdo a producdo, industrializacao,
distribuicdo e consumo de produtos e servicos como os de telefonia mével (VIEGAS,
2014).

Para efetivar a protecdo administrativa, o CDC dispfe sobre o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), informando que os o6rgdos federais,
estaduais, municipais e do DF, obtinham a finalidade de coordenar a politica
nacional em defesa do consumidor. Sendo que no ambito federal foi criado o
Departamento Nacional de Defesa do Consumidor e nas esferas estaduais e
municipais, disposto no artigo 55 aos 60 do CDC (VIEGAS, 2014).

Art. 55. A Uniéo, os Estados e o DF, em carater concorrente e nas
suas respectivas areas de atuagdo administrativa, baixardo normas
relativas a producdo, industrializacdo, distribuicdo e consumo de
produtos e servicos.

§ 1° A Unido, os Estados, o DF e os Municipios fiscalizardo e
controlaréo a producéo, industrializacdo, distribuicdo e o mercado de
consumo, no interesse da preservacdo da vida, da saulde, da
segurancga, da informacédo e do bem-estar do consumidor, baixando
as normas que se fizerem necessarias.

§ 3° Os orgaos federais, estaduais, do DF e dos municipais com
atribuicbes de fiscalizar e controlar o mercado de consumo manterdo
comissdes permanentes para elaboracao, revisdo e atualizacdo das
normas referidas no 8 1° sendo obrigatéria a participagdo dos
consumidores e fornecedores.

§ 4° Os Orgéo oficiais poderéo expedir notificagdes aos fornecedores
para que, sob pena de desobediéncia, prestem informacdes sobre
questbes de interesse do consumidor, resguardado o segredo
industrial.

Art. 56. As infracbes das normas de defesa do consumidor ficam
sujeitas, conforme o caso, as seguintes san¢des administrativas, sem
prejuizo das de natureza civil, penal e das definidas em normas
especificas:
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| - multa;
Il - apreenséo do produto;
[l - inutiliza¢&o do produto;
IV - cassacdo do registro do produto junto ao 6rgdo competente;

V - proibi¢do de fabricacdo do produto;
VI - suspenséo de fornecimento de produtos ou servico;
VIl - suspensao temporéria de atividade;
VIII - revogacéo de concessao ou permissao de uso;
IX - cassacgéo de licenca do estabelecimento ou de atividade;
X - interdigdo, total ou parcial, de estabelecimento, de obra ou de
atividade;
Xl - intervengd@o administrativa;
Xll - imposi¢éo de contrapropaganda.
Paragrafo Gnico. As sancdes previstas neste artigo serdao aplicadas
pela autoridade administrativa, no &mbito de sua atribuicdo, podendo
ser aplicadas cumulativamente, inclusive por medida cautelar,
antecedente ou incidente de procedimento administrativo.
Art. 57. A pena de multa, graduada de acordo com a gravidade da
infragéo, a vantagem auferida e a condi¢do econémica do fornecedor,
sera aplicada mediante procedimento administrativo, revertendo para
0 Fundo de que trata alei n® 7.347, de 24 de julho de 1985, os
valores cabiveis a Unido, ou para os Fundos estaduais ou municipais
de protecdo ao consumidor nos demais casos. (Redacédo dada pela
Lei n® 8.656, de 21.5.1993)
Paragrafo Unico. A multa serd em montante ndo inferior a duzentas e
ndo superior a trés milhBes de vezes o valor da Unidade Fiscal de
Referéncia, ou indice equivalente que venha a substitui-lo.(Paragrafo
acrescentado pela Lei n°® 8.703, de 6.9.1993)
Art. 58. As penas de apreensdo, de inutilizacdo de produtos, de
proibicdo de fabricacdo de produtos, de suspensédo do fornecimento
de produto ou servico, de cassacdo do registro do produto e
revogacao da concessd@o ou permissdo de uso serdo aplicadas pela
administracdo, mediante procedimento administrativo, assegurada
ampla defesa, quando forem constatados vicios de quantidade ou de
qualidade por inadequacéo ou inseguranca do produto ou servico.
Art. 59. As penas de cassacdo de alvara de licenca, de interdicdo e
de suspensao temporaria da atividade, bem como a de intervencao
administrativa, serao aplicadas mediante procedimento
administrativo, assegurada ampla defesa, quando o fornecedor
reincidir na pratica das infragBes de maior gravidade previstas neste
c6digo e na legislacéo de consumo.
8§ 1° A pena de cassagdo da concessdo serd aplicada a
concessiondria de servico publico, quando violar obrigacdo legal ou
contratual.
§ 2° A pena de intervencdo administrativa sera aplicada sempre que
as circunstancias de fato desaconselharem a cassacao de licenc¢a, a
interdi¢do ou suspenséo da atividade.
§ 3° Pendendo ac¢édo judicial na qual se discuta a imposicdo de
penalidade administrativa, ndo havera reincidéncia até o transito em
julgado da sentenca.
Art. 60. A imposicao de contrapropaganda sera cominada quando o
fornecedor incorrer na préatica de publicidade enganosa ou abusiva,
nos termos do art. 36 e seus paragrafos, sempre as expensas do
infrator.
§ 1° A contrapropaganda sera divulgada pelo responsavel da mesma
forma, frequéncia e dimensdo e, preferencialmente no mesmo
veiculo, local, espaco e horario, de forma capaz de desfazer o
maleficio da publicidade enganosa ou abusiva (BRASIL, 1990).



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L7347orig.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8656.htm#art57
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8656.htm#art57
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8656.htm#art57
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8703.htm#art1
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Existem os PROCONSs e outros orgdos afins de protecdo ao consumidor,
tendo como missdo de orientar, proteger e defender os direitos e os interesses de
todos os consumidores, bem como estimular a criacdo de novos entes em defesa do
consumidor, dentro de seu territério, com a principal finalidade nas atividades de
orientacdo, mediacdo, fiscalizagdo e das pesquisas realizadas em favor dos
consumidores. O Ministério Publico e as entidades civis também fazem parte da
tutela do consumidor em defesa da parte mais fraca da relacdo de
consumo(VIEGAS, 2014).

O principal objetivo desse projeto é de analisar a efetividade dos direitos
fundamentais, que todo consumidor tem por lei constitucional (artigo 5°, inciso XXXII,
artigo 48 da Constituicdo Federal) e mais explicitamente por leis especificas (Lei
8.078/90- Cdbdigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (CDC) e a Lei 9.472/97-Lei
Geral de Telecomunicacbes (LGT)). Referente aos servicos de telemarketing e/ou
presenciais prestados e contratados pelas telefonias moéveis e fixa, estes séo
constatados pela ANATEL (Agencia Nacional de Telecomunicacbes) e pelo
PROCON (Orgéo de Protecdo e Defesa do Consumidor) com um grande indice de
reclamacdes perante aos consumidores. Concretizando com os efeitos que surgem
na sociedade e no Poder Judiciario(VIEGAS, 2014).

Contudo, o CDC admite o concurso de pessoas devendo a pena daquele que
concorre para o crime ou que decorreu do erro e da culpa, que o crime cometido
para outrem seja definitivamente corrigido, em conformidade com o principio da
culpabilidade, pois todo consumidor por ser a parte mais fraca deve ser orientado da
maneira mais clara possivel sem causar danos, regido de boa-fé, seguranca, justo
com todos, neutralidade, verdade, respeito, cooperacdo, carater, entre outros
(VIEGAS, 2014, p. 60).

Desse modo, o consumidor por ser a parte lesada, possui uma Lei especifica
determinada pelo CDC em defesa dos direitos e principios que os tem diante de
tanta prestacdo de servico e de aquisicdo de produto, assim defendendo os seus

direitos em protecao dessa parte tao fraca (KINCHESKI, 2013).
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3.2ANALISES JURISPRUDENCIAIS

Jurisprudéncia € um termo juridico, que significa 0 conjunto das decisdes,
aplicacOes e interpretacdes das leis. Também é descrita como a ciéncia do Direito e
do estudo das leis.As decisfes jurisprudéncias que serdo abaixo expostas, foram
pesquisadas no Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul, no Superior
Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul e no Superior Tribunal Federal, onde

representam o estudo acima abordado, de maneira mais pratica:

APELACAO CIVEL. DIREITO PRIVADO NAO ESPECIFICADO.
ACAO DECLARATORIA. SERVICO DE TELEFONIA NAO
CONTRATADO. CDC. NEGATIVA(;AO INDEVIDA. DANO MORAL.
Aplicavel, a espécie, as disposicbes do Cddigo de defesa do
consumidor, flagrante a relacdo de consumo estabelecida, nos
termos dos artigos 2° e 3° do CDC. REGULARIDADE DAS
COBRANCAS Em que pese sustente a regularidade das cobrancas,
em razao da efetiva contratacdo dos servicos, a requerida limitou-se a
acostar aos autos "telas de computador” unilaterais e ininteligiveis,
nao se desincumbindo, assim, do 6nus que lhe impunha o art. 373, 11,
do NCPC. DANOS EXTRAPATRIMONIAIS. Conforme a exegese do
art. 14 da legislacdo consumerista, a responsabilidade do prestador
de servico é objetiva. Assim, restando comprovada a falha na
prestacdo de servico, consubstanciada pela negativacéo indevida do
nome do demandante, configurada a ocorréncia de dano moral in re
ipsalg, 0 qual independe de comprovacdo. Apelo desprovido.
Unénime. (RIO GRANDE DO SUL, 2017).

Trata-se de inicio umaAcdo Declaratoria de Inexisténcia de Débito c/c
indenizacdo por danos morais, que a parte autora interpds contra a parte ré, com
isso a parte autora objetiva declaracdo de inexigibilidade de divida oriunda de
servico ndo contratado, levantamento do apontamento restritivo de crédito em seu
nome, e, por fim, a condenacdo da ré ao pagamento de indenizacdo por danos
extrapatrimoniais, gerando a sentenca procedente (RIO GRANDE DO SUL, 2017).

N&o contentea parte ré, instaurou a Acdo deApelacao Civel com Recurso
Adesivo, onde requereu total provimento do recurso para que fosse reformada

integralmente a sentenca prolatada pelo juiz a quo, julgando a agéo improcedente e

8 Trata-se de um dano moral presumido, ou seja, independe da comprovacédo do grande abalo
psicolégico sofrido pela vitima. Um exemplo de dano moral in re ipsa é o decorrente da inscricao
indevida em cadastro de inadimplentes, pois esta presumidamente afeta a dignidade da pessoa
humana, tanto em sua honra subjetiva, como perante a sociedade (LARIOS, 2003).



49

invertendo os 6nus sucumbéncias. Relatando a seguinte acdo, o0

Desembargador/Relator apresentou ao Apelante:

(...) A vista do exposto, nego provimento ao apelo da ré, mantendo a
respeitavel sentenga a quo, redimensionando, ainda, a fixacdo do
pagamento dos 6nus sucumbenciais e honorarios para 15% do valor
da condenacdo(RIO GRANDE DO SUL, 2017).

Diante disso, a decisao foi Apelo Desprovido. Unanime.

APELACAO CIVEL E RECURSO ADESIVO. RESPONSABILIDADE
CIVIL. TELEFONIA. PEDIDO DE MIGRAC}AO DO PLANO DE
TELEFONIA PARA OUTRA OPERADORA PELO SISTEMA DA
PORTABILIDADE. COBRANCA INDEVIDA DE VALORES POR
PARTE DA EMPRESA ORIGINARIAMENTE CONTRATADA.
NEGATIVACAO DO NOME DA CLIENTE NOS ORGAOS DE
PROTECAO AO CREDITO. DANO MORAL CONFIGURADO.
QUANTUM INDENIZATORIO. MAJORACAO. Hipétese dos autos em
que restou devidamente evidenciada a falha na prestacdo dos
servicos da operadora de telefonia, na medida em que a prestadora
de servicos deixou de cancelar o contrato de servicos telefénicos
existentes em nome da autora apdés a consumidora ter aderido ao
sistema de portabilidade e migrado sua linha telefénica para outra
operadora. Como decorréncia da inscricdo indevida no 6rgao de
restricdo de crédito e seus nefastos efeitos, pelo notério alijamento do
prejudicado do mercado de consumo, ha a ocorréncia de danos
extrapatrimoniais suscetiveis de indenizacdo, que independem de
prova efetiva e concreta de sua existéncia. Dano moral puro ou in re
ipsa. Comporta majoracdo o valor fixado na sentenca para o
montante de R$ 8.000,00, observadas a natureza juridica da
condenacdo e os principios da proporcionalidade e razoabilidade.
RECURSO DA PARTE RE DESPROVIDO. APELO ADESIVO DA
PARTE AUTORA PROVIDO (RIO GRANDE DO SUL,2016).

Trata-se de apelacéo e recurso adesivo interposto por Ol S. A. e NEUSA DA
SILVA, nos autos de acdo de indenizagdo por danos morais ajuizadasesta em face
daquela, contra sentenca de fls. 58/61, que julgou procedentes os pedidos
deduzidos na exordial, para declarar a inexisténcia dos débitos, condenando a
demandada ao pagamento de R$ 5.000,00 (cinco mil reais), a titulo de danos
morais, a ser corrigido monetariamente pelo IGPM a contar da publicacdo da
sentenca, acrescido de juros moratorios de 1% ao més desde a data do evento
danoso, nos termos da sumula 54 do STJ (RIO GRANDE DO SUL, 2016).

A parte ré foi condenada, ainda, ao pagamento das custas processuais e de
honorarios advocaticios em favor do procurador da parte adversa fixados em 15%

do valor da condenacdo. Apresentadas contrarrazbes as fls. 80/82 e interposto
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recurso adesivo pela autora (fls. 83/86), no qual postula a majoracdo do valor da
condenacédo (RIO GRANDE DO SUL, 2016).

A parte ré apresentou contrarrazdes ao recurso adesivo da parte autora, fls.
91/95. Apds, subiram o0s autos a esta Corte, representada pelo
Desembargador/Relator Tasso Caubi Soares Delabary. Analisados os fatos pelos
orgaos fracionarios, apresentaram a parte ré, que seus recursos deram desprovidos,
no entanto, a parte autora teve seu recurso de maneira unanime provido. Fica
explicito entdo a parte contraria/ré (RIO GRANDE DO SUL, 2016):

A vista do exposto, voto no sentido de desprover o recurso da parte
ré e prover o apelo adesivo da parte autora, para o fim de majorar o
valor da indenizacdo para R$ 8.000,00 (oito mil reais), a ser
atualizado monetariamente pelo IGP-M, a contar deste julgamento, e
acrescido de juros de mora de 1% ao més, desdeem que a parte
autora tomou conhecimento das inscri¢fes negativas (RIO GRANDE
DO SUL, 2016).

Contudo, ficou o valor ajustado de R$ 5.000,00 para R$ 8.000,00 e as
restricbes que havia em seu nome foram reparadas(RIO GRANDE DO SUL, 2016).

PROCESSUAL CIVIL. CONSUMIDOR. TELEFONIA. FATURAS.
LIQUIDA(;AO DESENTENCA. RECURSO ESPECIAL
PARCIALMENTE PROVIDO.1. Cuida-se, na origem, de Acéao
Declaratéria de inexisténcia dedébito cumulada com pedido de
indenizacdo proposta por Dipam GauchaDistribuidora Ltda., ora
recorrente, contra a Tim Celular S.A, orarecorrida, objetivando,
quanto ao fornecimento de telefonia movel, adevolugdo em dobro de
valores cobrados indevidamente, a indenizagdopor danos morais e a
declaracéo de inexisténcia de débito.2. O Juiz de primeiro grau julgou
parcialmente procedente o pedido.3. O Tribunal a quo negou
provimento a Apelagéo da ora recorrente, eassim consignou na sua
decisdo: "Mas ndo é caso de condenar a parteré ao pagamento de
valores certos, tal como pleiteado pela parteautora, a titulo de
repeticdo em dobro de valores. Em verdade, ovalor a ser devolvido
em dobro deverd ser apurado em liquidacdo desentenga, momento
no qual devera ser comprovado, de forma efetiva, o pagamento de
valores decorrentes de cobranca indevida pelos servigcosconsiderados
ndo pactuados ou cobrados a maior, nos referidos itens,relativos aos
periodos acima assinalados. Saliente-se, todavia, quecabera a parte
autora, empresa sujeita a contabilidade regular deseus recebimentos
e pagamentos, a juntada das respectivas faturas,ji que, na peticéo
inicial, demonstrou possui-las, tanto quepleiteou pela juntada das
contas detalhadas de 2012, se necessario,haja vista que ultrapassam
12.000 paginas (fl. 28)." (fls.1807-1808, grifo acrescentado).4.
Contudo, esclare¢o que cabera a ré apresentar as faturas doperiodo
reclamado, quando da liquidagdo da sentenca, e ndo a parte autora,
pois a Primeira Secdo do Superior Tribunal de Justica, aoapreciar o
REsp 1.074.799/MG, afetado sob o rito de recursorepetitivo (art. 543-
C do CPC), Relator Ministro Francisco Falcdo,decidiu que o
fornecimento da fatura detalhada é 6nus daconcessionaria.5. Recurso
Especial parcialmente provido (RIO GRANDE DO SUL, 2016).
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O processo acima exposto se trata de uma Apelacdo Civel, interposta
contra a decisdo do Recurso Especial parcialmente. Que de origem, se trata de uma
Acdo Declaratoria de inexisténcia de débito cumulada com pedido de indenizacéo
proposta por DIPAM GAUCHA DISTRIBUIDORA LTDA., ora recorrente, contra a
TIM CELULAR S.A, ora recorrida, objetivando, quanto ao fornecimento de telefonia
movel, a devolucdo em dobro de valores cobrados indevidamente, a indenizacao por
danos morais e a declaracdo de inexisténcia de débito (RIO GRANDE DO SUL,
2016).

Entdo o Juiz de primeiro grau julgou parcialmente procedente o pedido. O
Tribunal a quo negou provimento a Apelacdo da ora recorrente e assim consignou
na sua deciséo: Invertido o 6nus da prova pelo magistrado a quo, verifica-se que a
ré, além de ndo contestar especificamente 0s pontos, ndo demonstrou a inexisténcia
da cobranca referida pela parte autora, no periodo assinalado pela parte autora,
tampouco, em caso de efetiva cobranga, a negociacao entre as partes. Assim, coube
a ré apresentar as faturas do periodo reclamado, quando da liquidagdo da sentenca
(RIO GRANDE DO SUL, 2016).

Diante do exposto, o Ministro/Relator Herman Benjamin deu parcial
provimento ao Recurso Especial (RIO GRANDE DO SUL, 2016).

CONSUMIDOR E PROCESSUAL CIVIL. ACAO CIVIL PUBLICA.
SERVICO DE TELEFONIA MOVEL. PRESTA(;AO DEFICIENTE.
SENTENCA QUE SE BASEIA EM LAUDO DA ANATEL. ART. 333, 11,
DO CPC. AUSENCIA DE CONTESTACAO A CONTENTO.
INVERSAO DO ONUS DA PROVA. POSSIBILIDADE. REQUISITOS
AUTORIZADORES. REVISAO. SUMULA 7/STJ. JULGAMENTO
ANTECIPADO DA LIDE COM DISPENSA DE PRODUCAO DE
PROVA. CERCEAMENTO DE DEFESA AFASTADO PELO
TRIBUNAL DE ORIGEM. REEXAME. SUMULA  7/STJ.
CONDENACAO A DANO MORAL COLETIVO. POSSIBILIDADE.
COMPROVAQAO. REEEXAME. SUMULA 7/STJ. EMBARGOS DE
DECLARACAO. AUSENCIA DAS HIPOTESES PREVISTAS DO ART.
535 DO CPC. PRETENSAO DE REEXAME E ADOCAO DE TESE
DISTINTA. 1. Nao sado cabiveis os embargos de declaracdo cujo
objetivo é ver reexaminada e decidida a controvérsia de acordo com
tese distinta. 2. Procede a alegacdo de erro material no julgado
guanto a presenc¢a na indexacdo da ementa da expressdo "danos
ambientais”, uma vez que a presente demanda diz respeito a
deficiéncia na prestacdo de servicos de telefonia, motivo pelo qual o
termo deve ser decotado. 3. Na hipétese dos autos, as instancias
ordinarias consideraram que a empresa TIM CELULAR S.A., em
contestacdo, nado infirmou a contento o relatério produzido pela
agéncia reguladora que instruiu a inicial, deixando de apontar a
existéncia de fato impeditiva, modificativa ou extintiva do direito do
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autor, Documento: 54633626. Afirmaram, ainda, a notoriedade dos
fatos alegados na inicial da agdo civil puablica que, nos termos do
inciso | do art. 334 do CPC, ndo dependem de prova, tampouco
aqueles em cujo favor milita presuncgdo legal de existéncia ou de
veracidade. 4. A alteracdo das premissas faticas consideradas pela
Corte de origem ou mesmo a andlise acerca da existéncia dos
requisitos autorizadores da inversdo do 6nus probatério demandaria
analise do material fatico-probatério dos autos, o que esbarra no
Obice da Sumula 7/STJ. 5. No que diz respeito & transindividualidade
do direito tutelado, a jurisprudéncia desta Corte firmou-se no sentido
do cabimento da condenacédo por danos morais coletivos em sede de
acao civil pablica. 6. O acérddo embargado também foi categ6rico ao
afirmar que o Tribunal de origem apreciou a controvérsia sobre a
auséncia de comprovacdo da "existéncia de qualquer dano moral
coletivo na presente demanda", a partir de argumentos de natureza
eminentemente fatica, ndo ha como aferir eventual violagdo sem que
se reexamine o conjunto probatério dos presentes autos, tarefa que,
além de escapar da funcdo constitucional deste Tribunal, encontra
Obice na Sumula 7 do STJ, cuja incidéncia é induvidosa no caso sob
exame. 7. Diferente do ocorre na espécie, contradicdo, omissdo ou
obscuridade, porventura, existentes s6 se dao entre os termos do
préprio acérdao, ou seja, entre a ementa e o voto, entre o voto e 0
relatdrio etc, segundo a inteligéncia do art. 535 do CPC. Embargos de
declaragdo acolhidos em parte, sem efeitos modificativos, apenas
para decotar a expressado "dano ambiental” da indexacdo da ementa
do acérddo embargado (RIO GRANDE DO SUL, 2016).

A presente ementa apresenta um processo nos Embargos de Declaracao
no Agravo Regimental no Recurso Especial. Cuida-se de embargos de declaracéo
opostos pela TIM CELULAR S.A. contra acérdao proferido pela colenda Segunda
Turma que negou provimento ao agravo regimental da embargante nos termos da
seguinte ementa (RIO GRANDE DO SUL, 2016):

"Consumidor e processual civil. Violagdo do art. 535, i, do cpc.
alegacgdo genérica. simula 284/stf. violagéo do arts. 165, 458 e 535,
ii, do cpc. inexisténcia. Devido enfrentamento das questfes recursais.
Acéo civil publica. servico de telefonia mével. prestagdo deficiente.
Inversdo do 6nus da prova. possibilidade. requisitos autorizadores.
Revisdo. Sumula 7/stj. Julgamento antecipado da lide com dispensa
de producao de prova. Cerceamento de defesa afastado pelo tribunal
de origem. Reexame. Sumula 7/stj. Violacdo dos arts. 128 e 460
docpc. julgamento extra petita. Inexisténcia. Redugcdo do valor da
condenacdo. N&o indicagdo dos  dispositivos  violados.
Fundamentacdo deficiente. Simula 284/stf. A¢é@o civil publica. Dano
ambiental. Condenacdo a dano moral coletivo. Possibilidade.Agravo
regimental improvido". (RIO GRANDE DO SUL, 2016).

Essa ementa era sobre o Agravo Regimental, onde o Ministro/Relator deu
improvido ao processo como apresentado pela Corte (RIO GRANDE DO SUL,
2016):
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E sabido ser "pacifico nesta Corte Superior o entendimento segundo
o qual o Ministério Publico, no ambito de agcao consumerista, faz jus
a inversdo do 6nus da prova, a considerar que 0 mecanismo
previsto no art. 6° inc. VIll, do CDC busca concretizar a melhor
tutela processual possivel dos direitos difusos, coletivos ou
individuais homogéneos e de seus titulares - na espécie, 0s
consumidores -, independentemente daqueles que figurem como
autores ou réus na acao". (BRASIL, 1990).

Desde modo a decisdo da Turma, por unanimidade, acolheu em parte os
embargos de declaragdo, sem efeitos modificativos, nos termos do voto do(a) Sr°.
(a). Ministro(a)-Relator(a).

TRIBUTARIO. RECURSO EXTRAORDINARIO. ICMS SOBRE
PRESTACAO DE SERVICOS DE COMUNICACAO. TARIFA DE
ASSINATURA BASICA MENSAL. CONTRAPRESTACAO AO
SERVICO DE COMUNICACAO PROPRIAMENTE DITO PRESTADO
PELAS CONCESSIONARIAS DE TELEFONIA. INCIDENCIA DO
TRIBUTO. 1. O Plenério do Supremo Tribunal Federal, no julgamento
do RE 572.020 (Rel. Min. MARCO AURELIO, Rel. p/ acérddo Min.
LUIZ FUX, DJe de 13/10/2014), assentou que o ICMS ndo incide
sobre servicos preparatorios aos de comunicacgdo, tais quais o de
habilitacdo, instalagéo, disponibilidade, assinatura (= contratacdo do
servico), cadastro de usuario e equipamento, etc., jA que tais servicos
sdo suplementares ou configuram atividade-meio.2. A tarifa de
assinatura béasica mensal ndo é servico (muito menos servico
preparatério), mas sim a contraprestacdo pelo servico de
comunicacdo propriamente dito prestado pelas concessionarias de
telefonia, consistente no fornecimento, em carater continuado, das
condi¢Ges materiais para que ocorra a comunicagao entre 0 USUArio e
terceiro, 0 que atrai a incidéncia do ICMS.3. Fica aprovada a seguinte
tese de repercusséao geral: “O Imposto de Circulagdo de Mercadorias
e Servicos (ICMS) incide sobre a tarifa de assinatura bésica mensal
cobrada pelas prestadoras de servico de telefonia,
independentemente da franquia de minutos conferida ou ndo ao
usuario”.4. Recurso extraordinario provido (BRASIL, 2014).

Trata-se de recurso extraordinario interposto em mandado deseguranca
preventivo impetrado com o fim de impedir a autoridadecoatora (Diretor do
Departamento de Receita Publica da Secretaria daFazenda do Estado do Rio
Grande do Sul) de cobrar ICMS sobre o valorpago a titulo de assinatura basica
mensal pelo servigo de telefonia (BRASIL, 2014).

O presente recurso foi instaurado pelo fato de a Secretaria da Fazenda
Publica querer cobrar ICMS sobre os valores basicos que as telefonias possuem
como suas atividades de habilitacdo, instalacdo,disponibilidade, assinatura
(enquanto  sinbnimo de contratacdo do servicode comunicacdo das

telecomunicacgdes), cadastro de usuério que adquiriu o servigco e do produto, entre
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outrosservigcos queconfigurem atividade-meio, de acordo ao recurso nado sofrem
incidéncia de ICMS (BRASIL, 2014).

E que, aqui, ndo se busca o afastamento da incidéncia do ICMS-
comunicacao sobre servico acessorio ou preparatorio, mas sim sobre a tarifa

denominada “assinatura basica mensal” *°.

Essa tarifa n&o retribui um servigo
episodico e eventual, mas constitui, na verdade, a contraprestacdo mensal devida
pelo usuario de forma continua e durante todo o contrato em pagamento do préprio

servico de telefonia que lhe e prestado pela concessionaria (BRASIL, 2014).

No mérito, o Tribunal, por maioria, deu provimento ao recurso extraordinario
(BRASIL, 2017).

DIREITO DO CONSUMIDOR. AGRAVO INTERNO EM RECURSO
EXTRAORDINARIO COM AGRAVO. AUSENCIA DE QUESTAO
CONSTITUCIONAL. ANALISE DE LEGISLAGCAO
INFRACONSTITUCIONAL E REAPRECIACAO DO MATERIAL
FATICO-PROBATORIO. 1. A solucdo da controvérsia pressupde,
necessariamente, a analise de legislagdo infraconstitucional e o
reexame dos fatos e do material probatério constantes dos autos
(Sumula 279/STF), o que torna inviavel o processamento do recurso
extraordindrio. 2. Inaplicavel o art. 85, § 11, do CPC/2015, uma vez
que nao houve fixacdo de honorarios advocaticios. 3. Agravo interno
a que se nega provimento, com aplicacdo da multa prevista no art.
1.021, § 4°, do CPC/2015 (BRASIL, 2017).

Trata-se de agravo interno interposto em 20.03.2017, cujoobjeto € decisao
gue negou seguimento ao recurso, sob o fundamento deque a decisdo agravada
esta correta e alinhada aos precedentes firmados por esta Corte (BRASIL, 2017).

Gerando o recurso pelo fato de a parte ré ndo apresentar todos os detalhes
da contratacdo do servico, onde a mesma nao estava presente na propagando
exposta, dessa maneira se firmando uma propaganda enganosa perante o
consumidor, parte lesiva, se submeteu ao contrato indevido restado pela empresa
concessionéria do servigo (BRASIL, 2017).

Desde modo, o tribunal representado pelo seu Ministro/Relator e demais
Ministros parte dessa Corte, deram de maneira unanime, provimento negado ao

Agravo Regimental no Recurso Extraordinario comAgravo(BRASIL, 2017).

%“A assinatura basica mensal é uma contraprestacdo devida pelo usuario em pagamento do préprio
servico que lhe é prestado pela concessionéria e, portanto, configura-se como efetiva prestacdo de
servico de comunicagdo para os fins de incidéncia do ICMS”. (Min. BARROSO, Luis Roberto),
(ISTOE, Revista, 13/11/2017, p. Economia).
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Conforme exposto em todo trabalho monografico, se enfatizou o estudo no
direito e dos deveres do consumidor em relacdo a concessdo dos servicos e
produtos fornecidos pelas empresas fornecedoras de telefonia movel ou fixo.

Contudo, se analisou todos os direitos fundamentais do consumidor na
prestacdo de servico ou produtos das concessionarias, e a obrigacdo delas exercer
0 servico de maneira correta conforme a lei rege, juntamente com a fiscalizacéo e
regulamentacdo das agencias reguladoras em defesa da parte mais prejudicada na

relacdo de consumo.
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CONCLUSAO

Ao realizar este estudo sobre um tema atual e em alta no servico de
concessao de telefonia, se deparou o crescimento absurdo, com 0 excesso nha
venda de produtos e servicos, que as telefénicas obtiveram ao passar nos séculos,
sendo hoje o meio de comunicacdo mais rapido e facil.

O Servico de Concessdo de Telefonia e dos Direitos Fundamentais do
Consumidor: Uma andlise Jurisprudencial veio com a proposta de apontar 0s
beneficios e maleficios, que as empresas prestadoras de servigos telefénicos podem
causar aos seus consumidores. Onde a geracdo de dados foi realizada a partir da
doutrina, dos artigos publicados na internet, nas revistas eletrbnicas, da
jurisprudéncia, na Constituicdo Federal 1988 e na Lei especifica do Cdédigo de
Defesa do Consumidor Lei 8.079/90, em defesa dos direitos e deveres que 0s
consumidores possuem referente a contratacdo de servigos e aquisicao de produtos
perante as empresas prestadoras.

Dos direitos constitucionais e fundamentais bem como os direitos basicos do
consumidor previstos na legislacdo infraconstitucional e em lei especifica, se
encontrou as reais concessfOes, apresentada e prestada pelas empresas de
telefonia, onde se verificou a medida para coibir a violacdo dos direitos do
consumidor/cliente na concesséo dos servigos telefonicos.

Pelo fato de a demanda de linhas telefonicas, servicos ou produtos crescerem
muito rapido, o mercado das empresas de concessdo desses servi¢gos, acaba ndo os
prestando adequadamente, onde o seu consumidor/cliente fica em conflito com as
empresas/prestadoras desses servicos.

Pela demanda exagerada de linhas telefbnicas as concessfes né&o
conseguem atingir uma cobertura de rede/sinal suficiente para tantas pessoas
adeptas desse sinal para poder se comunicar, tanto por audios, videos, fotos, edicédo
e assim entre outros recursos tdo proximos do nosso alcance, porém de qualidade
péssima, na cobertura de rede/sinal para atender a todos os clientes.

Sobre os produtos, eles séo criados cada vez mais, para deixar nossa vida
mais pratica.Os aparelhos celulares sdoos produtos de comunicacdo mais rapidos,
gue muitas vezes depende de um clique para resolver o que precisa ou ainda ira

precisar. Realmente a tecnologia anda de uma maneira, a proporcionar a todos
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osconsumidores um servico, agil, pratico e excelente, isso num contexto geral. Mas
claro, ndo depende s6 de uma pessoa e sim de uma grande proporcao delas para
criarem e resolverem essas situacoes.

Onde o principal objetivo analisou a efetividade dos direitos fundamentais que
todo consumidor tem por lei constitucional (artigo 5°, inciso XXXII, artigo 48/CF) e
mais explicitamente por leis especificas (Lei 8.079/90 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor (CDC), Lei 9.472/97 — Lei Geral das Telecomunicacdes (LGT), Lei
9.472/97 - Agéncia Nacional das Telecomunicacdes (ANATEL) e a Lei 8987/95 — Lei
das Concessdes de Servicos Publicos (LCSP)), referente aos servicos de
telemarketing ou presenciais prestados pelas empresas de telefonias moveis e fixas,
observadas pela ANATEL e pelos PROCONs, como fato de ocorrer muitas
reclamacgdes dos consumidores. Contudo, os direitos e deveres serdo sempre em
favor da parte mais fraca, isso em relagéo a sociedade eao Poder Judiciario.

Desse modo, estudou-se a legislacdo, as jurisprudéncias e bibliografias
relacionadas ao cédigo de defesa do consumidor na violacdo dos servicos prestados
pelas telefénicas, apresentando os direitos e deveres do consumidor e da concesséo
das telefonias nos servigos prestados, algumas vezes limitados por causa da
cobertura de rede ou precario por estar fora do alcance de rede.

Analisaram-se os fatores que protegem o consumidor, sendo sociedade como
um todo, em respeito aos direitos e deveres que toda pessoa possui, em favor de
todos os danos sofridos ou causados, em relagdo aos mais aplicados, como
osdanos morais e matérias, pelos incbmodos sofridos, muitas vezes em horarios
impertinentes, fora do horario comercial ou em servicos indevidos, sempre
proporcionados sem o pedido do consumidor.

Conclui-se, finalmente, como consumidor, a justificativa pelas mudancas que
ocorreram aos passar dos anos, a repercussao das telefonias que passou a prestar
e por muitas vezes deixou a desejar de prestar 0S Seus Servigcos perante o
consumidor, e quando justificado ou resolvido, ndo chegava ao alcance desejado
gue o consumidor deseje ter. Com isso se obteve maior fiscalizacdo e controle
perante as empresas pelas agéncias reguladoras de seus servigos, desse modo,
havendo menor indice de reclamacgdes dos consumidores.

Concluindo, se apresentou o Estado como o maior controlador, das lei e dos

deveres que as agencias reguladoras das empresas de telefonia devem cumprir e
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seguir perante ao consumidor. Com o estudo, se teve maior fiscalizagdo e controle
sobre a prestacdo as concessionarias e a prestacdo de seus servicos, dessa

maneira, o indice menor de reclamacgdes nos orgaos de reclamacgéo ao consumidor.
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