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RESUMO

Tendo como base a grande demanda de a¢cBes contra as operadoras de telefonia, sera analisada,
nesse trabalho, a ineficiéncia deste servico na Cidade de Ipatinga/MG. Sera visto que, a maioria dos
problemas na prestacao do servigo de telefonia, se da pelo desrespeito e descaso das operadoras,
sendo que os usuarios ficam transtornados e aborrecidos com tais atitudes. Ndo sdo poucas as
reclamagfes de cobrancas abusivas com valores majorados sem prévio aviso ou sem nenhuma
fundamentacdo. Ademais, muitos sdo os casos de cobrancas indevidas de servicos ndo contratados
pelo consumidor, além de multas absurdas exigidas quando o consumidor solicita o cancelamento de
um servico. Ndo obstante, serdo apontados erros e omissfGes por parte do Estado, quanto a
fiscalizacdo e san¢cBes desproporcionais aplicadas nos casos concretos, o que vem contribuindo com
a continuidade dos abusos cometidos nas relacdes de consumo. Sendo assim, esta pesquisa foi
desenvolvida com o objetivo de avaliar com qual nivel de eficacia o servico telefénico tem sido
oferecido em Ipatinga.

Palavras-chave: Grande demanda de acdes. Operadoras de telefonia. Ineficiéncia. Cobrancas
abusivas. Erros e omissdes. Fiscalizacéo e sancoes.

1 INTRODUCAO

Esta pesquisa tem por objetivo analisar a eficiéncia do servico de telefonia brasileira
tendo em vista a quantidade de processos em tramitacdo no Juizado Especial da
Comarca de Ipatinga/MG.

A motivacdo para a realizacdo da pesquisa se origina de diversas insatisfactes e
reclamacdes que, posteriormente se tornaram acOes judiciais, impetradas por
clientes dos servicos prestados pelas empresas de telefonia brasileiras. Desse
modo, diante dos inUmeros processos, decorrentes dos problemas encontrados nas
relacbes de consumo de servico de telefonia, essa pesquisa visa mostrar a

ineficiéncia de tal servico no Brasil, especialmente em Ipatinga / MG.

O telefone é um dos dispositivos de telecomunicacdes que foi desenvolvido com o
objetivo de transmitir sons através de sinais elétricos nas vias telefonicas, sendo

que, dessa forma, quem realiza a chamada € o transmissor, e quem recebe, o



receptor. Tal aparelho permite aos seus usuérios uma rgpida comunicacdo, sem que
para isso tenham que sair do lugar, proporcionando assim, uma comodidade na vida
das pessoas. Pode ser usado tanto para lazer, quanto para trabalho e negdcios,

resolvendo problemas a distancia.

A telefonia, de modo geral, pode servir para o bem ou para o mal, depende da forma
que € utilizada. As pessoas usam o telefone para pedir ajuda da policia, para
chamar o resgate em caso de acidente, para pedir um lanche, para namorar, enfim,
para tudo o que precisar. De outro lado, porém, ha pessoas que utilizam o telefone
para fazerem o mal, como por exemplo, passar trotes, exigir resgate em casos de
sequestros, esquematizarem o cometimento de crimes e acdes delituosas, dentre

outros.

Todavia, a criagédo do telefone teve o objetivo de ajudar e ndo atrapalhar a vida das
pessoas, como acontece muito atualmente. Tal invencéo revolucionou a histéria da
humanidade, e até os dias de hoje séo feitos grandes modificacbes e
aperfeicoamentos nas técnicas de comunicagdo, buscando-se aprimorar a utilizacao

da telefonia.

Contemporaneamente, € possivel perceber que, com o advento dos aparelhos
celulares, houve um grande aumento das ofertas de produtos e servicos por parte
das operadoras do servico telefénico e, consequentemente, uma elevacao no nivel

de concorréncia entre as prestadoras.

Buscando atingir uma parcela maior do mercado de consumo, bem como conseguir
lucros mais elevados em um meio no qual a concorréncia € acirrada, as operadoras
de telefonia celular vem tentando oferecer planos mais vantajosos e benéficos aos
consumidores, como por exemplo, oferecendo desconto no preco do aparelho
celular, mas desde que o cliente permaneca vinculado a um plano ou servi¢co
oferecido pela prestadora, por um determinado tempo, com pagamento de tarifa
minima mensal e cobranga de multa rescisoria em caso de cancelamento do plano e

desligamento da operadora.



2 BREVE HISTORICO DA TELEFONIA

2.1 No mundo

A histéria do telefone teve inicio na oficina de um homem chamado Charles
Williams, situada na cidade de Boston, onde também trabalhava Tomas A. Watson,
pessoa que era fascinada por novidades, e que se dedicava, em tempo integral, a

invencdo e melhoramento de aparelhos elétricos.

Foi nesta oficina, onde aconteceu o encontro de duas mentes brilhantes, quais
sejam as de Watson e Graham Bell, o qual havia estudado na Universidade de
Boston, tornando-se professor de filosofia vocal, especializando-se no ensino da
palavra visivel, método este que havia sido criado por seu pai com o objetivo de que

uma pessoa surda pudesse falar.

O alvo de Alexander Graham Bell era o de conseguir aperfeicoar seu “telégrafo
harmonico”, aparelno com o qual almejava transmitir de 6 (seis) a 8 (oito)

mensagens simultaneas por meio de cédigo Morse.

Foi por isso que Graham Bell chegou até aquela oficina, buscando obter suporte
técnico para sua invencgdo, e assim comecou a trabalhar com Tomas A. Watson.
Mais tarde, Bell disse a Watson as seguintes palavras: “Se eu pudesse fazer com
gue uma corrente elétrica variasse de intensidade da mesma forma que o ar varia ao
se emitir um som, eu poderia transmitir a palavra telegraficamente.” Foi este o ponto

de partida da invencéo que posteriormente se chamaria de telefone.

ApOs varias tentativas, no ano de 1876, o sonho de Graham Bell se tornou realidade,
sendo que, por meio de um aparelho, colocado entre um comodo e outro, Watson o
ouviu dizendo: “Sr. Watson, preciso do senhor, venha.” E, assim, nasceu o telefone.
Esta nova criacdo foi apresentada na Exposicdo do Centenario de Filadélfia, e, a
partir dai, foram grandes e marcantes os avancos da telefonia, até atingir-se o que

atualmente se conhece como telefones celulares.



2.2 No Brasil

O Brasil acompanhou de perto o inicio do desenvolvimento da telefonia. Dom Pedro
I, no ano de 1887, instalou uma linha do Palacio da Quinta da Boa Vista, onde
atualmente funciona o Museu Nacional, até as casas de seus ministros. Os telefones
foram instalados pela Western and Brazilian Telegraph Company, que empreendia

os servicos de telégrafos no Brasil.

Ainda no ano de 1887, a empresa Rodde & Chaves, situada no centro de Rio,
instalou uma linha para uso proprio, interligando o seu estabelecimento ao quartel do
Corpo de Bombeiros. O Ministro da Agricultura também fez instalacfes telefénicas

do Ministério para as principais reparticdes da cidade.

Foi atravées de um decreto de D. Pedro Il, feito em 1879, que se deu a
regulamentacdo do servico telefénico, o qual concedia a Frederico Allen Gower o
direito de introduzir o telefone e explorar o servigo de telefonia no Império durante

dez anos.

Pouco tempo depois, no mesmo ano, Charles Paul Mackie conseguiu outro decreto
com a primeira concessao para empreender linhas telefénicas no Rio de Janeiro, em
seus suburbios, em Niter6i, e de interligar as cidades através de um cabo
submarino. Essa concessdao também foi fornecida pelo prazo de dez anos e

estabelecia varias condi¢cdes para a exploracdo dos servicos telefénicos.

Essa empresa, porém, ndo chegou a ser organizada, tendo em vista que um ano
depois, o préprio Charles Paul Mackie e algumas outras pessoas formaram, na
cidade de Nova York, uma sociedade an6nima denominada Telephone Company of
Brazil para trabalhar com servicos de telefonia no Brasil. Tal empresa solicitou, na
Corte brasileira, uma nova concessédo para servicos telefénicos. Na ocasido, o
imperador requereu um parecer ao Conselho do Estado, o qual concluiu que as
linhas telefbnicas, bem como as linhas telegraficas, eram de dominio exclusivo do

Estado e que, dessa forma, ao governo e a mais ninguém, competia o direito de



conferir autorizacdo para a instalacdo de linhas para uso de terceiros, seja qual
fosse a finalidade.

Em decorréncia desse fato resultou um decreto de 1881, que concedeu a Telephone
Company of Brazil, aqui conhecida como Companhia Telefénica do Brasil (CTB),
autorizagdo para construir linhas telefénicas no Rio de Janeiro, suburbios, e em
Niterdi, colocadas em comunicacao atraves de cabo submarino. A CTB foi a primeira
entidade que explorou o servigco telefénico no Brasil com fins comerciais e, como
consequéncia, surgiu o primeiro decreto que criava uma jurisprudéncia

caracterizando o Estado como poder concedente.

Ainda nessa época, foram requeridas no Brasil varias patentes, uma delas de um
sistema denominado Portatil Telephone Calligraphic, solicitada por Morris N. Kohn,
qgue, posteriormente, obteve o privilégio de instalar telefones em navios ancorados
nos portos brasileiros e concesséo para explorar linhas telefénicas em Santos, Ouro
Preto, bem como em outras cidades. Também em 1881, D. Pedro autorizou Carlos

Monteiro e Souza a explorar linhas telefénicas no Para.

Desde entdo, surgiram problemas com a implantacdo e exploracdo dessas linhas,
resultando na assinatura de um decreto, feito em 1882, que foi a primeira Lei Geral

das Telecomunicacdes do Brasil.

3 SERVICO PUBLICO

3.1 Conceitos

De acordo com o art. 3°, § 2°, do Codigo de Defesa do Consumidor (CDC):

Art. 3°[...]
[...]

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracgdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de



crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de carater
trabalhista. (BRASIL, 2014).

O Codigo de Defesa do Consumidor demonstra que servigo abrange toda e qualquer
atividade oferecida por um fornecedor e que é desfrutada pelos consumidores.

No entanto, a lista apresentada pelo Cédigo de Defesa do Consumidor € apenas
exemplificativa, ndo ficando restrita apenas aqueles casos, mas podendo ser

interpretada de forma extensiva.

José Geraldo Brito Filomeno entende que:

Desta forma sdo exemplos de servicos: os prestados por um eletricista,
encanador, pintor, coletivos de transporte, e outros tipos de transporte
terrestre, aéreo, maritimo, lacustre, ferroviario, de dedetizagdo, de turismo
etc. (FILOMENO, 2010, p. 47).

Na mesma linha de raciocinio, Rizzatto Nunes argumenta que:

O CDC definiu servi¢co no 8§ 2° do art. 3° e buscou apresenta-lo de forma a
mais completa possivel. Porém, na mesma linha de principios por nés ja
apresentada, € importante lembrar que a enumeracao é exemplificativa,
realcada pelo uso do pronome “qualquer”. Dessa maneira, como bem a lei o
diz, servigco é qualquer atividade fornecida ou, melhor dizendo, prestada no
mercado de consumo. (NUNES, 2011, p. 140).

Dentre os diversos tipos de servi¢os, se acha o servigo publico, cujo fornecedor é,

direta ou indiretamente, o Estado, e consumidores, os cidadaos.

Com relacdo ao fornecedor, o art. 3°, caput, do Codigo de Defesa do Consumidor

traz o seu conceito:

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como o0s entes despersonalizados, que
desenvolvem atividades de producdo, montagem, criacdo, construcao,
transformacéo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializagcao de
produtos ou prestacdes de servicos. (BRASIL, 2014).

Embora o art. 3° do Codigo de Defesa do Consumidor nao fale, de forma expressa,

na opcao de o prestador do servigco publico concedido ser fornecedor, ndo se pode



negar a aplicacdo das normas de Direito do Consumidor, sendo que é facil identificar

o fornecedor e consumidor.

Segundo Rizzatto Nunes “0 que caracteriza a pessoa juridica responsavel na
relacdo juridica de consumo estabelecida é o servico publico que ela esti
oferecendo e/ou prestando” (NUNES, 2011, p. 148).

Uma vez que é pessoa juridica de direito privado fornecedora de atividade
remunerada no meio consumeirista, 0 concessionario se encaixa perfeitamente no

conceito de fornecedor inserido no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Neste diapaséo, Rizzatto Nunes entende que:

O conceito de fornecedor esta definido no caput do art. 3° do CDC. A leitura
pura e simples desse caput jA é capaz de nos dar um panorama da
extensdo das pessoas enumeradas como fornecedoras. Na realidade séo
todas pessoas capazes, fisicas ou juridicas, além dos entes desprovidos de
personalidade. Ndo h& exclusao alguma do tipo de pessoa juridica, ja que o
CDC é genérico e busca atingir todo e qualquer modelo. Sao fornecedores
as pessoas juridicas publicas ou privadas, nacionais ou estrangeiras, com
sede ou ndo no Pais, as sociedades anbnimas, as por quotas de
responsabilidade limitada, as sociedades civis, com ou sem fins lucrativos,
as fundacdes, as sociedades de economia mista, as empresas publicas, as
autarquias, os 6rgdos da Administracao direta etc. (NUNES, 2011, p. 131).

Sendo assim, ainda que estejam prestando um servico publico, mas o oferecendo
mediante remuneracdo, as concessionarias podem, sim, ser consideradas

fornecedoras, estando, dessa forma, sujeitas ao Cédigo de Defesa do Consumidor.

Quanto ao consumidor, o CDC, em seu art. 2° caput, assim o0 apresenta:
“Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou

servico como destinatério final” (BRASIL, 2014).

Dessa forma, é evidente, também, a figura do usuario do servico publico como
consumidor, sendo que o0 usuario € pessoa fisica ou juridica beneficiada ao adquirir

ou utilizar servigos como destinatario final.

Todavia, o Codigo de Defesa do Consumidor deixa bem claro que para ser

considerado consumidor € necessario que a pessoa, fisica ou juridica, seja o



destinatério final do produto ou servigo, pois caso contrario, ndo pode receber tal

qualificagéo.

Claudia Lima Marques destaca que:

Destinatario final seria aquele destinatario fatico e econémico do bem ou
servigo, seja ele pessoa juridica ou fisica. Logo, segundo esta interpretacao
teleoldgica, ndo basta ser destinatario fatico do produto, retira-lo da cadeia
de producdo, leva-lo para o escritério ou residéncia — é necessario ser
destinatario final econbmico do bem, ndo adquiri-lo para revendam néo
adquiri-lo para uso profissional, pois 0 bem seria novamente um instrumento
de producao cujo preco serd incluido no preco final do profissional que o
adquiriu. (BENJAMIN; MARQUES; BESSA, 2014, p. 99-100).

Portanto, ndo ha duvidas de que os usuarios dos servicos publicos estejam
enquadrados na definicdo de destinatarios finais e, deste modo, consequentemente,

sdo consumidores.

Em relacdo ao servico publico, o dever da administracdo publica € atender aos
interesses da coletividade e nédo apenas aos de alguns particulares ou de uma
determinada classe em especial. Neste sentido, Celso Antdnio Bandeira de Mello

assim conceitua o servigo publico:

Servico publico é toda atividade de oferecimento de utlidade ou
comodidade material destinada a satisfacdo da coletividade em geral, mas
fruivel singularmente pelos administrados, que o estado assume como
pertinente a seus deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faca as
vezes, sob um regime de Direito Publico — portanto, consagrador de
prerrogativas de supremacia e de restricdes especiais — ,instituido em favor
dos interesses definidos como publicos no sistema normativo. (MELLO,
2011, p. 679).

E destacada, em relacdo a atividade desenvolvida, a questdo de sua remuneracéo e
insercdo no mercado de consumo para que possa ser caracterizada como servigco

publico e, assim, estar sujeita ao Codigo de Defesa do Consumidor.

Nesta linha de pensamento, Leonardo Roscoe Bessa assim argumenta:

Sao servicos publicos sujeitos ao CDC tanto os referidos pelo art. 173 como
aqueles indicados no art. 175 da Constituicdo Federal, pois nos dois casos
sdo atividades no mercado de consumo. Estdo sob a disciplina do CDC,
portanto, os servicos de telefonia, transporte coletivo, energia elétrica, agua,
por atenderem aos pressupostos indicados, independentemente, destaque-



se, da natureza tributaria da remuneragdo. (BENJAMIN, MARQUES;
BESSA, 2014, p. 244).

No caso de prestacao de servigco de telefonia, este € um exemplo de servi¢o publico
oferecido por meio de concessdo, uma vez que € de titularidade do Estado, mas
este tem a opc¢ao de presta-lo indiretamente, por meio de concessao ou permissao,
conforme prevé o art. 175, caput, da Constituicdo Federal de 1988: “Incumbe ao
Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessao ou
permissdo, sempre através de licitacdo, a prestacdo de servigos publicos” (BRASIL,
2014).

Tratando sobre o regime de concessao e permissdo de servigos publicos, o art. 2°,
II, da Lei 8.987/95, traz o conceito de concessao de servi¢o publico:

Art. 2°[...]

Il — concessédo de servico publico: a delegacédo de sua prestacao, feita pelo
poder concedente, mediante licitagdo, na modalidade de concorréncia, a
pessoa juridica ou consoércio de empresas que demonstre capacidade para
seu desempenho, por sua conta e risco e por prazo determinado. (BRASIL,
2014).

Especificamente em relacdo a concessao de servicos publicos, Celso Antonio

Bandeira de Mello assim a conceitua:

Concesséo de servigo publico é o instituto através do qual o Estado atribui o
exercicio de um servico publico a alguém que aceita presta-lo em nome
proprio, por sua conta e risco, nas condi¢cdes fixadas e alteraveis
unilateralmente pelo Poder Publico, mas sob garantia contratual de um
equilibrio econémico-financeiro, remunerando-se pela propria exploracdo do
servico, em geral e basicamente mediante tarifas cobradas diretamente dos
usuarios do servico. (MELLO, 2011, p. 709-710).

Contudo, além do disposto no art. 175 da Constituicdo Federal de 1988, que admite
a concessdo e permissdo do servico publico, o seu art. 21, Xl, também prevé a
mesma opc¢ao, contudo, especificamente voltada para a exploragcdo do servico de

telecomunicacdes, que esta dentro da al¢cada exclusiva da Uniao:

Art. 21. Compete a Unido:

[...]

Xl — explorar, diretamente ou mediante autorizacdo, concessdo ou
permissdo, os servicos de telecomunicacgdes, nos termos da lei, que dispora
sobre a organizacdo dos servicos, a criacdo de um 6rgao regulador e outros
aspectos institucionais. (BRASIL, 2014).
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Desta maneira, a telefonia pode ser entendida como um servi¢co publico prestado,
mediante remuneracgéo, por uma pessoa juridica de direito privado (fornecedor), por
meio de concessao da Administracdo Publica, aos usuarios (destinatarios finais /

consumidores).

4 AS PRINCIPAIS CAUSAS DA INEFICIENCIA

4.1 Causas advindas das prestadoras do servi¢co

A maioria dos problemas encontrados no servigco de telefonia em Ipatinga advém do
descaso e desrespeito por parte das prestadoras deste servico, tendo em vista que,
problemas simples que poderiam ser resolvidos administrativamente, tem de ser

levados a apreciacdo do judiciario para que uma solucdo seja encontrada.

Sao inumeras as causas da ineficiéncia, dentre as quais se destacam as cobrancas
abusivas e indevidas, a ma prestacao de atendimento aos clientes e as promessas
de que os servicos sdo disponibilizados por certo preco ou de certa forma, quando

isso ndo acontece na pratica, levando os consumidores ao engano.

4.1.1 Cobrancas abusivas e indevidas

Primeiramente, € importante saber que existe diferenca entre cobranca abusiva e
cobranca indevida, pois embora parecam ser a mesma coisa, ndo €. Cobranca
abusiva é aquela feita de forma excessiva, ou seja, existe o débito, mas o mesmo é
cobrado de forma inadequada e além do que realmente € devido. Por outro lado, a
cobranca indevida € aquela feita sem motivo, ou seja, 0 débito ndo existe e mesmo

assim a cobranca é realizada.



11

Feita essa distincdo, serd possivel se ter uma melhor compreensdo do que tem
ocorrido, atualmente, nas relagbes de consumo entre usuarios e prestadoras do

servico de telefonia.

Quando o consumidor contrata um servico de uma prestadora, ndo importando qual
seja a natureza do servigco, surgem entdo obrigacdes para ambas as partes, quais
sejam, para a prestadora, o de disponibilizar o servico da forma como fora

contratada e, para o contratante, o de pagar pelo servico disponibilizado.

Neste sentido, segundo Caio Mario da Silva Pereira, contrato é o “acordo de

vontades com a finalidade de produzir efeitos juridicos.” (PEREIRA, 2004, p. 7).

Sendo assim, é licito que as empresas de telefonia exijam de seus usuarios o
pagamento pelos servicos que lhe séo ofertados, desde que a cobranca seja feita de
acordo com o que foi acordado no momento da realizacdo do contrato. Entretanto, o

que ocorre na pratica € muito diferente do que consta nos contratos.

Na cidade de Ipatinga, tém sido feitas muitas reclamacgdes, tanto no PROCON
(Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor), quanto no JESP (Juizado
Especial), com relacédo a faturas com valores majorados. Os relatos sdo sempre 0s
mesmos. Os clientes contratam o0s servicos por um preco, todavia, as contas
chegam com o valor muito diferente do que fora contratado, ou seja, h& cobranca

abusiva.

Como resultado disso, os consumidores sdo obrigados a entrar em contato com as
operadoras de telefonia para contestar o valor cobrado. Algumas vezes, a empresa
reconhece o erro e corrige o valor da fatura. Em muitas outras, alegam que o valor

esta correto e o consumidor se sente impotente diante do problema.

A situacao se agrava, pois ndo € s uma vez, ou apenas com uma pessoa que isso
acontece. As gqueixas sdo bastante parecidas e constantes. Todo més é a mesma
coisa. A cobranca vem com o valor majorado e é preciso ligar para reclamar,

torcendo para que a fatura seja corrigida.
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Quando se fala em cobranca indevida, o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC),
em seu art. 42, paragrafo Unico, garante a repeticdo do indébito, por valor igual ao

dobro do que pagou em excesso:

Art. 42, [...]

Paragrafo anico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a
repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso,
acrescido de correcdo monetaria e juros legais, salvo hipétese de engano
justificavel. (BRASIL, 2014).

Isto, porque muitas vezes, por desconhecer seus direitos, o consumidor quita um
débito, mesmo desconhecendo-o, temendo que seu nome e CPF sejam inseridos
nos orgaos de protecdo ao crédito.

N&o é raro acontecer a inclusdo indevida dos dados dos consumidores nos 6rgaos
de restricdo ao crédito por solicitacdo das prestadoras de servico de telefonia e,

guando isto acontece gera um dano muito grande.

A injusta negativacdo do nome do cliente causa uma série de transtornos, como
restricdo de crédito, com impossibilidade de adquirir bens e contratar servicos a
prazo. Ademais, o prejudicado experimenta, ainda, sérios constrangimentos, ao ver

seu nome inserido, indevidamente, no rol de maus pagadores.

Acontece que, na maioria das vezes, a inclusdo se da por culpa da prépria
operadora telefénica, pois fazem as cobrancas abusivas e indevidas, e os clientes,
por sua vez, ndo concordando com o valor das mesmas, deixam de efetuar o seu
pagamento. Consequentemente, com a existéncia do suposto “débito”, a empresa se

vé no “direito” de negativar o nome do usuario “devedor”.

Todavia, o Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu art. 14, caput, prevé que 0s
fornecedores de servicos sao responsaveis pelos danos causados aos

consumidores, independentemente da existéncia de culpa:

Art. 14. O fornecedor de servicos responde, independentemente da
existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores
por defeitos relativos a prestacao dos servicos, bem como por informagfes
insuficientes e ou inadequadas sobre sua fruicéo e riscos. (BRASIL, 2014).
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O fato dos dados do consumidor ser incluido, indevidamente, nos 6rgaos de
protecdo ao créedito, caracteriza a pratica de um ato ilicito, previsto no art. 186 do
Caodigo Civil de 2002 (CC/2002), que assim diz: “aquele que, por acdo ou omissao
voluntaria, negligéncia ou imprudéncia, violar direito e causar dano a outrem, ainda

que exclusivamente moral, comete ato ilicito.” (BRASIL, 2014).

Ademais, o art. 927, também do Cddigo Civil, diz que: “aquele que, por ato ilicito
(arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica obrigado a repara-lo.” E o paragrafo

unico deste mesmo artigo do Caodigo Civil, continua dizendo que:

Art. 927. [...]

Paragrafo Unico. Havera obrigacao de reparar o dano, independentemente
de culpa, independentemente de culpa, nos casos especificados em lei, ou
guando a atividade normalmente desenvolvida pelo autor do dano implicar,
por sua natureza, risco para os direitos de outrem. (BRASIL, 2014).

O art. 14 do CDC e o paragrafo unico do art. 927 do CC, deixam bem claro que o
autor do dano ou fornecedor responde, independentemente da existéncia de culpa.
E assim, porque, nesse caso, se trata de responsabilidade objetiva, que presume a
responsabilidade do autor do dano, simplesmente, se ficar evidenciado a ocorréncia
do dano.

Quanto ao dever de reparar o dano, em virtude da responsabilidade objetiva, Cesar

Filza a estuda como teoria objetiva, destacando que:

A teoria objetiva tem como fundamento, ndo o elemento subjetivo,
culpabilidade, mas o elemento objetivo, dano. Dai se denominar teoria
objetiva. Para ela, basta haver dano, para que sobrevenha o dever de
reparar. (FIUZA, 2011, p. 798).

Entdo, a cobranca abusiva ou indevida, pode gerar um débito, que, por sua vez,
pode gerar uma incluséo indevida em cadastro de inadimplentes. E assim, nasce o

dever da prestadora do servi¢o de telefonia em indenizar a vitima do dano.

4.1.2 Restricdo da liberdade de escolha dos cliente s
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O consumidor tem uma infinidade de necessidades, e, para atender todas elas,
precisa de diversas opcdes para que possa escolher a que lhe pareca melhor.
Sendo assim, é garantido ao consumidor escolher livremente o fornecedor do
servico, tendo em vista as normas de defesa da concorréncia, bem como pelas

normas protetivas do consumidor.

O direito de escolha esta previsto no Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu art.
6°, inciso I, o qual dispbe serem direitos basicos do consumidor “a educacao e
divulgacdo sobre o consumo dos produtos e servigos, asseguradas a liberdade de
escolha e a igualdade nas contratagdes.” (BRASIL, 2014).

Destaca-se, entdo, a clausula de fidelidade prevista nos contratos das prestadoras
do servigo de telefonia, que fere, de forma clara, o direito de liberdade de escolha do
cliente consumidor, tendo em vista que prevé um prazo minimo de permanéncia e
multa rescisOria em caso de desisténcia antes desse prazo, obrigando, assim, o
usuario do servico a se manter preso a operadora contratada, ainda que outras

empresas concorrentes oferecam melhores opgdes do servigo.

De acordo com o art. 51, inciso |, do Cdédigo de Defesa do Consumidor, tal
cerceamento do direito de escolha configura clausula abusiva, a qual € considerada

nula de pleno direito:

Art. 51. Sdo nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais
relativas ao fornecimento de produtos e servigos que:

| — impossibilitem, exonerem ou atenuem a responsabilidade do fornecedor
por vicios de qualquer natureza dos produtos e servicos ou impliquem
rendncia ou disposicéo de direitos [...] (BRASIL, 2014).

Desse modo, quando a prestadora inclui uma clausula desse tipo no contrato, coloca
0 contratante em elevada desvantagem, além de ir contra os principios da boa-fé e
da equidade, pois rompe o padrdo de honestidade e lealdade que se espera
proporcionando o desequilibrio contratual, pois, via de regra, ndo ha restricbes e

obrigacdes iguais impostas a operadora.
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Portanto, a clausula de fidelizacdo é abusiva, por ndo esta de acordo com as normas
de protecdo do consumidor, tendo em vista o disposto no art. 51, I, IV e XV, do

Caodigo de Defesa do Consumidor.

4.1.3 Ma prestagdo de atendimento aos clientes

Ironicamente, quando se tem um problema com o servigo de telefonia, a forma de
tentar resolvé-lo junto as prestadoras, € através do telefone. E ai que as dificuldades

aumentam.

Os usuarios vao até a loja da operadora na busca de tentar resolver o problema,
todavia, recebem a informacéo de que isso s6 pode ser feito se ligar para a Central.

Entdo, o grande questionamento que a maioria dos clientes fazem é este: “porque
na hora de contratar o servigo pode ser feito na loja, mas na hora de resolver algum

problema é soé pelo telefone?”

Como néo encontram alternativas, os consumidores se véem obrigados a entrar em
contato com a Central. Feito isto, comecam as demonstracdes da ma prestacédo de

atendimento.

O atendimento comeca a ser feito em um setor, depois tem que ser transferido para
outro e assim sucessivamente, sendo que este procedimento demora muito para ser
finalizado (quando chega a ser), tendo os clientes que ficar varios minutos ao

telefone, como se néo tivessem mais nada para fazer.

N&o é raro, também, a ligacdo “cair” no meio dos atendimentos. Quando isso
acontece, os usuarios sdo obrigados a ligar novamente, explicar de novo todo o
problema e esperar pacientemente, mais uma vez, a transferéncia da ligagao para
os diversos setores responsaveis, torcendo para que, dessa vez, a ligacdo nao seja

interrompida no meio do atendimento.
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Tal situacdo gera grandes transtornos e aborrecimentos, bem como é uma

demonstracao de descaso e desrespeito com 0s consumidores.

Outra grande demonstracdo da ma prestacdo de atendimento é o fato das
prestadoras colocarem funcionarios despreparados para atenderem os clientes.
Estes prepostos, talvez por desconhecerem como funcionam corretamente o0s
planos oferecidos pela operadora, acabam dando orientacdes erradas aos clientes,

induzindo-os a erro.

Ao receber uma informacgé&o de um atendente da prestadora, o consumidor acredita
que tal informacdo € verdadeira, pois pressupde que o funcionario tem pleno
conhecimento do servigco oferecido. Entretanto, muitas vezes, acaba por descobrir
que a informacdo néo foi precisa, e que, consequentemente, entrou em um grande

problema na relagdo de consumo, o que lhe gerara varios danos posteriormente.

Todavia, a solucdo para o consumidor esta no fato de ser ele a parte mais fraca na
relacdo de consumo e, por isso, 0 CDC adotou a teoria da responsabilidade objetiva,
gue prevé a responsabilidade da prestadora em reparar os danos causados
independente de culpa, conforme se vé através das palavras de José Geraldo Brito

Filomeno:

Ora, para o consumidor seria extremamente penoso demonstrar essa
circunstancia, mesmo porque ele é a parte vulneravel nas relagbes de
consumo, tendo o Cddigo de Defesa do Consumidor optado pela
responsabilidade objetiva. (FILOMENO, 2010, p. 192).

Ainda segundo Filomeno:

A chamada “responsabilidade objetiva”, ou também de “responsabilidade
sem culpa’, se deve aos seguintes fatores: (...); b) a vulnerabilidade do
consumidor (...); ¢) a insuficiéncia da responsabilidade subjetiva — uma vez
que, sem o0 minimo conhecimento a respeito das caracteristicas de um
produto ou servigo que lhe causou sérios danos pessoais e/ou econémicos,
a nao ser aquelas concedidas pelo proprio fornecedor, o consumidor ficaria
inteiramente a mercé daquele, ja que nao Ihe bastaria demonstrar que os
mencionados danos resultaram da utilizacdo de um produto ou prestacao de
um servico, mas também o elemento subjetivo do responséavel, consistente
em dolo ou culpa (negligéncia, imprudéncia ou impericia); [...] (FILOMENO,
2010, p. 192).
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Ademais, o fato do CDC ter adotado a teoria da responsabilidade objetiva, garante a
responsabilizacdo das empresas telefdnicas por atos praticados por seus prepostos,

no exercicio de suas fungdes, conforme demonstrado por César Fiuza:

As principais hipoteses de incidéncia da responsabilidade objetiva séo:

[...]

5%) responsabilidade do empregador pelos danos que seus empregados, no
exercicio de suas fungdes, causarem a terceiros.Configurada a culpa do
empregado, o empregador respondera, independentemente de ter ou nao
agido com culpa in elegendo. (FIUZA, 2011, p. 798).

Sendo assim, a ma prestacao de atendimento, além de demonstrar a ineficiéncia do
servico de telefonia, ainda pode gerar grandes prejuizos, comerciais e financeiros,
as prestadoras.

4.1.4 Promessas nao cumpridas e publicidade enganos a

Depois de suportar tudo o que foi descrito anteriormente, os clientes sédo levados a
acreditar que tudo ja foi resolvido, o que nao é verdade. Contudo, somente passados

alguns dias ou meses é que eles percebem que foram enganados.

O melhor exemplo que se pode dar € quanto ao valor das faturas. Os consumidores
contratam um plano pelo valor X e, nos primeiros meses, o valor da cobranca € o
valor X. Entretanto, com o passar do tempo, as cobrancas comegam a chegar com o
valor diverso do que fora contratado.

Quando os clientes contestam o valor da cobranca, algumas vezes a operadora
reconhece o equivoco e informa que a fatura sera corrigida, o que acontece. Entao,
0 usuario acredita que sera apenas uma vez que isso aconteceu. Entretanto, nos
meses subsequentes é a mesma histoéria: fatura com valor majorado — contestacao -
reajuste do valor. Este ciclo, na maioria das vezes, ndo termina, enquanto o

consumidor n&o busca a tutela jurisdicional.
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Outro exemplo, mas que também ndo deixa de ser fato veridico e que ocorre com
grande frequéncia, € o caso dos consumidores nao receberem informacdes claras e
inequivocas acerca do plano que esta contratando. Nao sao informados,

principalmente, sobre prazo de fidelidade do contrato.

Sendo assim, quando comegam a ocorrer oS problemas anteriormente descritos e,
os clientes insatisfeitos com a prestacdo do servico, desejando cancela-lo, é
surpreendido com a informacédo de que o contrato tem um prazo de fidelidade e que,

caso optem pela rescisdo, deverao pagar uma multa por quebra de contrato.

Todavia, nunca haviam recebido tal informacdo e, quando firmaram o contrato,
foram levados a crer que, se quisessem, poderiam, a qualquer tempo, cancelar o

plano, sem nenhum 6nus.

O Cadigo de Defesa do Consumidor inibe tais praticas, uma vez que, em seu art.6°,
mais precisamente nos incisos IlI, lll, IV e V, garante, como direito basico do
consumidor, a informacdo adequada e clara sobre os servigos, bem como outras

protecBes contra as praticas abusivas:

Art. 6° S&o direitos basicos do consumidor:

[...]

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

Il — a informacéo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composicao,
gualidade, tributos incidentes e preco, bem como riscos que apresentem;

IV — a protecdo 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 prestacfes
desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas. (BRASIL, 2014).

Ademais, além das informacfes inadequadas e insuficientes, os consumidores ainda
sdo expostos a todo tipo de publicidade enganosa por parte das prestadoras de
servigos telefénicos, que, com o0 objetivo de vender seus servigos e produtos, usam

de meios ilicitos.
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Oferecem, aos consumidores, chips e até aparelhos telefénicos gratis, planos por
valores vantajosos e econdmicos, entre outros. Assim, levam os contratantes ao
engano, pois somente depois que assinam O contrato e comecam a usar 0S

servicos, € que eles descobrem que foram ludibriados.

Nesse caso, o Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu art. 37, proibe tal pratica,
que inclui, também, a omissdo de informacdo quanto a existéncia de prazo de

fidelidade e multa por rescisdo contratual, outrora citados.

Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§1° E enganosa qualquer modalidade de informac&o ou comunicacdo de
carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro
modo, mesmo por omissdo, capaz de induzir em erro o consumidor a
respeito da natureza, caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades,
origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos e servicos.

[-]

83° Para os efeitos deste Cddigo, a publicidade é enganosa por omisséao
guando deixar de informar sobre dado essencial do produto ou servico.
(BRASIL, 2014).

Desse modo, fica demonstrado que as atitudes das empresas telefonicas séao
totalmente reprovaveis, uma vez que vai totalmente contra o CDC, bem como aos
bons costumes, ferindo os direitos dos consumidores, e se tornando, assim,

ineficientes.

4.1.5 Banalizagdo do PROCON e Morosidade do Judicia rio

Normalmente, os clientes das operadoras telefbnicas, tentam resolver as
discordancias de forma administrativa. No entanto, quando depois de varias
tentativas, ndo conseguem resolver o problema de forma amigavel, buscam ajuda no
PROCON ou no Juizado Especial.

No entanto, insta salientar que, na maioria das vezes, 0 PROCON tem orientado aos
consumidores a procurarem o Juizado Especial ou de Pequenas Causas, para por

fim a lide. Isto, porque 0 PROCON né&o tem poder coercitivo, e, assim, esta ficando
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banalizado, uma vez que ndo tem conseguido lograr éxito na resolucdo dos

problemas com as operadoras de telefonia.

Embora, algumas vezes, o PROCON consiga fazer com que as partes cheguem a
um consenso, 0s acordos nem sempre sao cumpridos pelas prestadoras, e o0s

consumidores ndo tém outra escolha, sendo buscar a tutela jurisdicional.

No judiciario, mais especificamente no JESP, a demanda com relagdo ao abuso por
parte das empresas de telefonia tem crescido consideravelmente, pois como visto
anteriormente, o 6rgdo destinado a protecdo do consumidor ndo tem sido eficiente
na resolucédo dos conflitos. E raro o dia em que ndo se tem uma acgido contra as
operadoras de telefonia, contendo queixas dos valores abusivos das cobrancas,

bem como do descaso e desrespeito com os clientes.

Sendo assim, a grande maioria das reclamacfes desagua no Juizado Especial, e,
dessa forma, o judiciario tem ficado sobrecarregado com a quantidade de processos
envolvendo prestadoras do servico telefonico, e tudo isso contribui com a

morosidade da Justica brasileira.

N&o s6 o JESP da cidade de Ipatinga, mas o Judiciario brasileiro em geral esta
lento, tendo em vista a grande demanda recebida. E diretamente proporcional a
relacdo, pois quanto mais problemas, mais processos séo propostos. Quanto mais
processos, mais trabalho para o Judiciario, o qual estd escasso quanto ao numero
de funcionarios. Entdo, ha muitos processos para serem apreciados e poucas

pessoas para fazé-lo, e € isso que gera a morosidade.

4.2 Causa advinda da negligéncia do Estado

Grande parcela da culpa, referente a ineficiéncia do servi¢o de telefonia em Ipatinga
e no Brasil, é do Estado, uma vez que tem sido negligente ante as suas

responsabilidades.
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De acordo com o art. 21 da Constituicdo Federal de 1988, é competéncia da Unido

explorar os servigos de telecomunicacdes, organizando-os, bem como regulando-os.

Dentre os servigos de telecomunicacdes esta a telefonia, que € um servi¢o publico.
Sendo assim, € dever do Estado cuidar para que o servi¢o telefénico, dentro do
territério nacional, seja prestado com a mais absoluta eficiéncia, conforme assegura
o Codigo de Defesa do Consumidor, em seu art. 6°, inciso X, que diz que “sdo
direitos basicos do consumidor: a adequada e eficaz prestacédo dos servigcos publicos
em geral” (BRASIL, 2014).

4.2.1 A omissédo do Estado na fiscalizacao

O servico publico de telefonia tem sido prestado por meio de concessédo e
permissao, sendo a Unido/Estado, o poder concedente. A partir do momento que
concede e/ou permite a exploracao do servico de telefonia, nasce para o Estado, o
dever de fiscalizar a prestacdo deste servico, cuidando para que 0 mesmo seja
oferecido de modo a atender aos interesses sociais.

Neste sentido, o art. 3° da Lei n® 8.987/1995, dispde que “as concessdes e
permissfes sujeitar-se-do a fiscalizacdo pelo poder concedente responsavel pela
delegacgdo, com a cooperacédo dos usuarios.” (BRASIL, 2014), demonstrando, assim,

a responsabilidade estatal quanto a fiscalizacdo do servico de telefonia.

N&o obstante, o art. 6°, caput e §1° da referida lei, completam demonstrando o que

se espera do servigo prestado:

Art. 6° Toda concessdo ou permissdo pressupde a prestacdo de servico
adequado ao pleno atendimento dos usuarios, conforme estabelecido nesta
lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

81° Servico adequado € o que satisfaz as condigbes da regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na
sua prestacdo e modicidade das tarifas. (BRASIL, 2014).
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Ademais, o art. 6°, X, do CDC, garante que é direito do consumidor “a adequada e
eficaz prestacéo dos servicos publicos em geral” (BRASIL, 2014), reforcando, ainda

mais, a garantia dos direitos do consumidor, que deve ser feita pelo Estado.

Sendo assim, uma vez que € responsavel por zelar para que o servigo seja prestado
com eficiéncia e de forma adequada, o Estado ndo pode manter uma postura
indiferente como tem feito. O Estado deve fazer uso do seu poder de policia. E dever
do Estado assegurar o bem estar geral, impedindo qualquer pratica abusiva e
contraria a essa finalidade. No entanto, tem se observado a omissdo do Estado,

guanto a esse dever.

Como visto, as prestadoras do servico telefénico tem desrespeitado os direitos dos

hY

consumidores, adotando condutas antiéticas e contrarias a boa-fé, e € nesse
momento que a figura do Estado, como fiscalizador, deve aparecer, buscando coibir

tais praticas.

Tem faltado uma acéo direta do Estado no sentido de proteger, de forma efetiva, os
consumidores, que estdo expostos as praticas abusivas das operadoras do servi¢o
de telefonia. O governo ndo tem cumprido o disposto no CDC, em seu art. 49, Il, e

suas alineas:

Art. 4° A politica Nacional das Relacdes de Consumo tem por objetivo o

atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua

dignidade, saude e seguranca, a protecdo de seus interesses econémicos,

a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia

das relag6es de consumo, atendidos 0s seguintes principios:

[.-]

Il — acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criacdo e desenvolvimento de associacdes
representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrbes adequados de
gualidade, seguranca, durabilidade e desempenho. (BRASIL, 2014).

A omisséo do Estado em fiscalizar o servigo de telefonia n&o encontra justificativa na
falta de legislacdo, pois a mesma é bem extensa no que diz respeito a sua

responsabilidade em fazé-lo.
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N&o obstante, as sancdes aplicadas nos casos concretos parecem nao ser
suficientes para coibir as praticas abusivas e desrespeitosas das prestadoras do
servico telefénico, visto que, mesmo sendo condenadas, ainda continuam a cometer

atos que atentam contra os direitos dos consumidores.

O Cadigo Civil, em seu art. 944, caput, dispde que “a indenizacdo se mede-se pela
extensdo do dano.” (BRASIL, 2013, p. 175). Isto significa que, as compensacdes
pelos transtornos e aborrecimentos causados nas relagcdes de consumo, deveriam
ser aplicadas de forma mais rigida para que chegasse a ser justa no sentido legal, o
gue nao vem ocorrendo em Ipatinga, tendo em vista a quantidade de reclamacoes e

acoOes judiciais contra as operadoras.

Sendo assim, o Estado ndo tem sido apenas omisso, mas também incoerente
quanto a medicdo das puni¢cdes aplicAveis aos abusos cometidos contra 0s
consumidores, pois as penas tém sido desproporcionais, ao passo que, se fossem
mais rigidas e realmente afetassem o lucro das operadoras telefénicas, elas seriam

compelidas a se absterem de continuar com as condutas lesivas.

5 CONCLUSAO

Existe determinacdo especifica em lei que garante assegurar os direitos dos
consumidores ante os fornecedores de servi¢os, pois, para a legislacdo especifica, o

consumidor é considerado hipossuficiente, necessitando de amparo legal.

A Lei n°. 8.078, de 11 de setembro de 1990, conhecida como Cdadigo de Defesa do
Consumidor, estabelece normas de protecao e defesa do consumidor, porém muitas
vezes nao é respeitado e nem cumprido e, dessa forma, os consumidores sao

sobremaneira prejudicados.

O numero de usuarios dos servicos telefénicos cresceu, consideravelmente, nos
altimos anos, pois, até algum tempo atras, s6 possuia um telefone aquelas pessoas

que tinham boas condicdes financeiras.
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Por outro lado, atualmente, ficou muito facil se ter um telefone. Alids, hoje em dia, é
quase impossivel as pessoas viverem sem um telefone, principalmente, aparelhos
celulares. Isto, porque, em meio a um mundo globalizado, a vida das pessoas
passou a girar em torno da comunicacdo, e um dos meios mais rapidos e eficazes

de fazé-la é por meio do telefone.

Entretanto, com o aumento da demanda em relacdo ao servico de telefonia,
aumento este que pode ser visto sem dificuldades, cresceu também o numero de
problemas que envolvem este tipo de servico, sendo que este, diga-se de

passagem, € um servico publico.

O Cddigo de Defesa do Consumidor exige, como um direito basico do consumidor, a
adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos, 0 que muitas vezes nao tem

ocorrido, principalmente em relacédo ao servico de telefonia.

Por ser um servi¢co publico, a telefonia deveria ser prestada pelo Estado, mas por
meio de garantia constitucional, este tem a op¢ao de fazé-lo por meio de concessao
ou permissado, autorizando que empresas privadas possam oferecer 0 servico em

lugar dele.

Contudo, uma vez que permite que outro faca o seu papel, o Estado é responsavel
por cuidar que o servigo esteja sendo oferecido de modo a atender as necessidades
da populacdo, ou seja, deve fiscalizar as acbes praticadas pelas empresas

prestadoras do servico de telefonia.

Denota-se que, a ineficiéncia da telefonia, de um modo geral, tem sido evidenciada
por parte das empresas prestadoras do servico, uma vez que, com suas praticas
abusivas e desonrosas, tem colocado em risco a adequada e eficaz prestacdo desse

importante e necessario servi¢o publico.

N&o obstante, o Estado tem sido cumplice nessas acdes desrespeitosas com 0s
consumidores, pois se mostra omisso quanto ao seu dever de fiscalizar tais

condutas, bem como em puni-las de forma a tentar impedi-las.
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Sendo assim, ndo adianta possuir uma vasta legislacdo concernente a protecdo e
defesa do consumidor, bem como quanto a prestacao eficaz do servigo publico, se a
mesma nao € colocada em pratica pelo Estado, o que a torna letra morta no

ordenamento juridico brasileiro.

Por fim, no Juizado Especial em Ipatinga, € possivel visualizar que os direitos dos
consumidores tém sido violados, o que vem ocasionando prejuizos de ordem

material e até moral aos autores das acoes.

REFERENCIAS

ANGHER, Anne Joyce (Org.). Vade mecum académico de direito Rideel. 16. ed.
Séo Paulo: Rideel, 2015.

BARBOSA JUNIOR, Antonio de Bulhdes. Dulvidas sobre telefonia, planos,
portabilidade e fidelizacdo.  Disponivel em: <http://www.direitodoconsumidor.or
0/2012/06/duvidas-sobre-telefonia-planos.html>. Acesso em: 27 nov. 2015.

BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo
Roscoe. Manual de direito do consumidor. 6. ed. rev. atual. e ampl. S&o Paulo:
Revista dos Tribunais, 2014.

BRASIL. Constituicdo (1988). Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de
1988. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/ Constituicao
Compilado.htm>. Acesso em: 24 nov. 2015

BRASIL. Lei n. 10.406, de 10 de janeiro de 2002 . Institui o Codigo Civil. Disponivel
em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/110406.htm>. Acesso em: 24 nov.
2015.

BRASIL. Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990 . Dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras providéncias. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/
ccivil_03/leis/IB078.htm. Acesso em: 24 nov. 2015.

BRASIL. Lei no 8.987, de 13 de fevereiro de 1995. Dispbe sobre o regime de
concessao e permissdo da prestagdo de servigcos publicos previsto do no art. 175 da
Constituicao Federal, e da outras providéncias. Diario Oficial da Unido, Brasilia, 14
fev. 1995. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8987cons.htm>.
Acesso em: 24 nov. 2015.

ELO. Anatel divulga lista de operadoras de telefonia mév el com mais
reclamacfes. Disponivel em: <http://elo.com.br/portal/noticias/ver/126821/anatel-



26

divulga-lista-de-operadoras-de-telefonia-movel-com-mais-reclamacoes.html>.
Acesso em: 27 nov. 2013.

FERREIRA, Hugo Barbosa Torquato. A abusividade na prestacdo de servicos de
telefonia. Jus Navigandi , Teresina, ano 6, n. 51, 1 out. 2001. Disponivel em:
<http://jus.com.br/artigos/2194>. Acesso em: 27 nov. 2015.

FILOMENO, José Geraldo Brito. Manual de direitos do consumidor.  10. ed. rev.
ampl. e atual. de acordo com o Codigo Civil de 2002 e Leis Subsequentes. S&o
Paulo: Atlas, 2010.

FIUZA, César. Direito civil: curso completo: volume Unico. 15. ed. rev. atual. e ampl.
Belo Horizonte: Del Rey, 2011.

INTELIGENCIA EM TELECOMUNICACOES, TELECO. Histdrico : implantacdo da
telefonia.  Disponivel em: <http://www.teleco.com.br/tutoriais/tutorialeletronica/
pagina_2.asp>. Acesso em: 14 ago. 2015.

MEDEIROS, Maisa. Palestra sobre o direito do consumidor &€ ministrada na
Assembleia. Disponivel em: <http://www.al.to.gov.br/noticia/5056/palestra-sobre-o-
direito-do-consumidor-%C3%A9-ministrada-na-assembleia>. Acesso em: 27 nov.
2015.

MELLO, Celso Antbnio Bandeira de. Curso de direito administrativo. 28. ed. rev. e
atual. até a Emenda Constitucional 67, de 22 de dezembro de 2010. Sao Paulo:
Malheiros, 2011.

MINISTERIO DAS COMUNICACOES. Redes Digitais da Cidadania. Historia da
Telefonia. Disponivel em: <http://www.mc.gov.br/acoes-e-programas/redes-digitais-
da-cidadania/44-historia-das-comunicacoes/22463-historia-da-telefonia>. Acesso
em: 27 nov. 2015.

MOREIRA, Igor de Souza Mercédo;, MOREIRA, Ilvan de Souza Mercédo. Dano
eficiente; uma visdo da crise da telefonia no Brasil. Disponivel em:
<http://www.migalhas.com.br/dePeso/16,MI161695,81042-Dano+eficiente+uma-tvisa
o+da+cri se+da+telefonia+no+Brasil>. Acesso em: 27 nov. 2015.

NUNES, Luiz Antonio Rizzatto. Curso de direito do consumidor. 6. ed. rev. e atual.
Sao Paulo: Saraiva, 2011.

PACIEVITCH, Thais. Historia do telefone. Disponivel em: <http://www.infoescola.
com/curiosidades/historia-do-telefone/>. Acesso em: 05 ago. 2015.

PEREIRA, Caio Mario da Silva. Instituicbes de direito civil, v.3:  contratos. 11. ed.
rev. e atual. de acordo com o Codigo Civil de 2002. Rio de Janeiro: Forense, 2004.

TELEFONE. Wikipédia. Disponivel em: <http://pt.wikipedia.org/wiki/Telefone>.
Acesso em: 27 nov. 2015.



