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RESUMO

O presente trabalho de conclusdo de curso analisa a forma abusiva que os
telemarketings usam na hora de cobrar o devedor, levando em conta o Cddigo de
Defesa do Consumidor. No primeiro capitulo foi realizada uma comparacdo de
direitos consumeristas, passando pelo o Codigo de Hamurabi e suas leis que ja
tinham a intencdo de defender o consumidor, depois uma analise como se deu o
direito do consumidor em outros paises e o histérico de Defesa do consumidor no
Brasil. Em outro capitulo € analisada a relacdo juridica de consumo que deve ter
como base o0s principios contidos no Cddigo de Defesa do Consumidor e na
Constituicdo Federal, fazendo uma analise conforme o préprio CDC e a doutrina
caracterizam as praticas abusivas no exercicio regular o direito que o fornecedor tem
de cobrar do consumidor. Por fim € analisada que a forma que telemarketing faz a
cobranca do consumidor e como pode encaixar a teoria do desvio produtivo na
abusividade cometida pela telecobranca.

Palavras chave: Consumidor. Telemarketing. Cobranca abusiva
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INTRODUCAO

A presente pesquisa pretende examinar e levantar questdes sobre os
limites no direito de cobranca do credor, uma vez que o consumidor na maioria das
vezes desconhece seus direitos e acaba aceitando tais praticas abusivas. A
cobranca abusiva é uma pratica comum, e apesar de estar positivada no Cédigo de
Defesa do Consumidor exige um estudo mais aprofundado, principalmente porque
certas questdes pertinentes ao tema néo se constituem consolidadas, como é o caso

do limite da forma da cobranca realizada.

No primeiro capitulo sera analisando como se deu a evolucdo do direito
consumerista, comecando pela época a.C, pela Lei das doze tdbuas (Cédigo de
Hamurabi), que ja tinham a previsdo em suas leis a prote¢cdo do consumidor na
época, passando como se deu a criacdo do direito do consumidor nos dias atuais no
Brasil e em direitos estrangeiros e quais organizacdes internacionais tiveram a
influéncia no marco na defesa do consumidor. No segundo capitulo sera explanada
como a relacdo de consumo é regulada pelo Cédigo de Defesa do Consumidor,
explanando os principios basilares e analisando os limites do direito de cobranca. O
terceiro capitulo analisa a forma abusiva que as empresas de telemarketing exercem
o direito de cobrar, passando por cima de direitos fundamentais contidos na
Constituicdo Federal de 1988 e como a teoria do desvio produtivo se encaixa nessa
forma de cobranca abusiva. Aléem do mais serd analisada a vulnerabilidade do

consumidor diante do teleatendimento.

Ademais, a cobranca é um direito legal do credor, portanto um ato licito
nos moldes do Codigo Civil. Porém, ndo podera o credor extrapolar os limites

impostos pela Constituicdo Federal no ambito das garantias fundamentais, e o



Cddigo de Defesa do Consumidor em seus principios com a finalidade da protecéo

do consumidor.

Sendo assim, 0 método a ser utilizado na elaboracdo da monografia sera
o de compilacdo ou o bibliografico, que consiste na exposicdo do pensamento de
varios autores que escreveram sobre o tema escolhido. Desenvolver-se-a uma
pesquisa bibliogréafica, utilizando-se como apoio e base contribuicbes de diversos

autores sobre 0 assunto em questéo, por meio de consulta a livros periodicos.

Finalizando, a pesquisa a ser desenvolvida espera colaborar, ainda que
de maneira modesta, para a melhor compreenséo da questdo planteada, indicando
observacdes doutrinarias e jurisprudenciais relevantes para a uniformizacdo dos

critérios objetivos que devem ser aplicados quando do confronto judicial com o tema



CAPITULO | — EVOLUCAO HISTORICA DAS RELACOES DE
CONSUMO

Para compreender as relacdes de consumo se faz mister uma analise
histérica da evolucdo desse instituto, sendo abordado os primeiros indicios de
protecdo ao consumidor na antiguidade, os direitos consumeristas estrangeiros e a
histéria do cédigo de defesa do consumidor no Brasil. Assim o presente capitulo
buscara fazer uma evolucdo historica do direito do consumidor no Brasil e no

estrangeiro e a protecao legal dada a ele desde a antiguidade até os dias atuais.

1.1 As Rela¢des de Consumo na Antiguidade

O direito do consumidor € recente, mas ja se tem registros de
interferéncia legal nas relagcbes de consumo. A mais evidente € o Cddigo de
Hamurabi (2300 a.C.), que legislava sobre as relacées comerciais de forma geral e
regulava também as relaces de consumo mais comuns da época (FILOMENO,
1991).

O Codigo de Hamurabi € um conjunto de leis que foi criado na
Mesopotamia por volta do século XVIII a.C., pelo rei Hamurabi. O cddigo é baseado
na lei de Talido “olho por olho, dente por dente”. E o documento juridico mais
importante no mundo antigo antes da Grécia classica. Foi descoberto em 1902 na
cidade de Susa. O documento legal foi gravado em pedra negra, e contém 282
artigos e 3600 linhas de texto (ALBERGARIA, 2012).



O rei Hammurabi foi reconhecido como um com senso de justica apurado,
uma preocupacao do rei quando unificou a Mesopotamia era implantar do Direito e
da Ordem, fundamento da unidade interna de seu reinado, o que fez dele um dos
maiores monarcas (ALBERGARIA, 2012).

Nao se deve confundir a palavra “cddigo” com os ordenamentos juridicos
vigentes atualmente. Na época de Hamurabi, eram compilacdes de casos concretos.
O Cadigo de Hamurabi indiretamente tinha uma tendéncia em proteger o
consumidor. Desse modo algumas de suas leis tratavam especificamente sobre as
relacbes de consumo das principais atividades como a de médicos, veterinarios,
tosquiadores, pedreiros e barqueiros (ALBERGARIA, 2012).

Os artigos 215, 216, 217, 221, 222 e 223 do Cddigo de Hamurabi
regulamentavam a profissdo do médico, isso incluia até o valor que deveria ser pago
ao profissional ao final do tratamento. Esse valor variava de acordo com servico
prestado e para quem era prestado o servico (pessoas com alto poder econdémico,
pessoas livres ou escravos). Assim como era regulamentado o direito do médico
receber o pagamento pelo tratamento do doente, era regulamentado as penas
indenizatérias caso o paciente morresse ou ficasse com sequelas, e como o cddigo
era baseado na lei de talido “olho por olho, dente por dente”, as penas eram bem
severas podendo até cortar as mados do médico que como preveé o artigo 218 “Se um
médico trata alguém de uma grave ferida com a lanceta de bronze e o mata ou lhe
abre uma incisdo com a lanceta de bronze e o olho fica perdido, se lhe deverdo
cortar as maos. As penas ‘indenizatdrias” para os médicos eram previstas nos
artigos 218 a 220 (ALBERGARIA, 2012).

Os artigos 224 e 225 estabeleciam as regras sobre o veterinario, e ao
contrario dos médicos ndo tinha distincdo de preco de acordo com as classes
sociais. Também né&o tinha previsdes tdo severas de penas indenizatérias, as penas
eram somente financeiras. Os artigos 226 e 227 tratam de tosquiadores que marcam
os escravos. O que chama atengdo nessas duas leis é que a pena é muito severa
para quem comete erro nessa profissdo condenando o prestador de servicos até a
morte como prevé o artigo 227 "Se alguém engana um tosquiador e o faz imprimir a

marca de um escravo inalienavel, se devera mata-lo e sepulta-lo em sua casa. O
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tosquiador devera jurar: "eu n&o o assinalei de propoésito”, e ira livre.”
(ALBERGARIA, 2012).

Sobre o Cadigo de Hamurabi, FILOMENO (1991, p. 45) consignou:

Ha quem denote j& no antigo Cédigo de Hamurabi certas regras que,
ainda que indiretamente, visavam a proteger o consumidor. Assim,
por exemplo, a lei 233 rezava que 0 arquiteto que viesse a construir
uma casa cujas paredes se revelassem deficientes, teria a obrigacéo
de reconstrui-las ou consolida-las as suas proprias expensas.

Filomeno (1991, p. 45) refere mais:

Prestador de servigos, como o empreiteiro da obra, além de ser
obrigado a reparar os danos causados ao empreitador, sofria punicdo
(morte) caso houvesse o mencionado desabamento vitimado o chefe
de familia; caso morresse o filho do dono da obra, pena de morte
para o respectivo parente do empreiteiro, e assim por diante.

Regulava a relacdo de consumo com 0s bargueiros, as penas eram muito

severas para essa profissdo. Sobre isso Filomeno diz:

Consoante a lei 235 o construtor de barcos estava obrigado a refazé-
lo em caso de defeito estrutural, dentro do prazo de até um ano
(seria isto a idéia inicial de ‘vicio rebiditério’?) Na india, no século Xl
a.C., o sagrado Cdédigo de Massu previa multa e puni¢do, além de
ressarcimento dos danos, aqueles que adulterassem géneros — lei
697 — ou entregassem coisa de espécie inferior aquela acertada, ou
vendessem bens de igual natureza por precos diferentes — lei 698.
(FILOMENO, 1991, p.28).

A protecdo ao consumidor estd clara no cédigo de Hamurabi, uma vez
gue estava previsto do valor da prestacdo de servico ao dano que a ma prestacao
do servico poderia causar. Como jA& mostrado, o consumidor da época estava
resguardado quanto a vicios do produto, e podemos perceber que até os juros eram
normatizados (FILOMENO, 1991).

1.2 A Protecao Dada aos Consumidores nos Direitos Estrangeiros

Logicamente a evolugdo das relagdes de consumo refletiiam nas

relacdes sociais, econdmicas e juridicas. A protecdo do consumidor € uma reagao
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imediata nas rela¢cdes de consumo, tendo em vista as modificagdes dos ultimos
tempos que deixaram o consumidor desprotegido frente as novas situagbées comuns
do desenvolvimento (ALMEIDA, 2011).

O direito do consumidor tem suas origens nos paises capitalistas
(Estados Unidos, Inglaterra, Alemanha e Franca), e as primeiras legislagbes em
defesa do consumidor surgiu nos Estados Unidos. Com a criagdo do Consumers
Onion em 1930, iniciou analises de comparativos de produtos e precos divulgados
na revista Consumers Report. Desde entdo os consumidores norte-americanos tem
informagdes precisas que ddo um norte n em relagdo a marcas, servigos e produtos.
O presidente Jonh F. Kennedy enviou ao Congresso em 1962, um documento que
fundamentava a protecdo aos consumidores, estabelecendo que o consumidor néo
poderia ser exposto a perigos, proibindo a omissao de dados sobre o produto, a livre
escolha e ainda obrigava os fornecedores a receber as queixas dos consumidores e
resolvé-las. A data de entrega desse documento marcou como Dia Mundial dos
Direitos do Consumidor (BIBLIOTECA DA HISTORIA UNIVERSAL, AMERICA,
1969).

A década de 60 foi muito importante para os consumidores. No inicio de
1960 foi criada a IOCU - International Organization of Consumers Unions —
atualmente é chamada de Consumes International (Cl). A principio a IOCU era
composta apenas por cinco paises: Australia, Bélgica, Estados Unidos e Reino
Unido. Em 1914 foi criado nos Estados Unidos a Federal Trade Comission
(Comissdo Federal do Comércio), cuja finalidade era aplicar a lei antitruste e

proteger os interesses do consumidor (PROCONPR, 2020).

Na Europa o assunto sobre a defesa do consumidor esteve sempre
presente em quase todos os paises do continente. Segundo OTHON SIDOU, a partir
de 1971 o Comité Europeu de Cooperagdo Juridica por intermédio de um subcomité
dos direitos dos consumidores, fez uma investigacdo sobre o assunto, e chegou no
consenso que aparentemente todos os paises do continente estariam tratando
administrativamente e de forma legal quanto a protecdo do consumidor. Com a

criagdo da Comunidade Econbmica Europeia o direito do consumidor europeu
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reconheceu as Diretrizes 84/450 referente a publicidade, e 85/374 referente a
responsabilidade civil pelos acidentes de consumo (ALMEIDA, 2011).

Na década de 70, em consequéncia do avanco tecnolégico dos meios de
comunicacdo, os paises que eram menos industrializados comecaram a receber
muitas informagdes sobre legislagdes relacionadas a defesa do consumidor,

movimentos consumeristas e organizacdes de consumidores (PROCONPR, 2020).

A protecéo juridica do consumidor ndo é um tema exclusivo de apenas
um pais, € tema supranacional, que abrange todos os paises, desenvolvidos ou néo.
As modificacbes nas relacdes de consumo levaram a ONU — Organizacdo das
Nacdes Unidas- a preocupar com a defesa do consumidor, o que era esperado pelo
organismo internacional. O primeiro passo importante foi em 1973 quando a
Comissao de Direitos Humanos da ONU, enunciou reconhecendo os direitos

universais e fundamentais do consumidor (ALMEIDA, 2011).

Porém o passo mais importante aconteceu me 1985 pela resolugédo n°
39/248/85 em 1958. Nessa resolucdo foram baixadas normas sobre a protecéo do
consumidor, tratando detalhadamente do tema. Reconheceu explicitamente “que os
consumidores se deparam com desequilibrios em termos econdmicos, niveis

educacionais e poder aquisitivo” (ALMEIDA, 2011).

De acordo com a ONU as normas teriam como finalidade auxiliar paises a
atingir ou manter uma protecdo adequada a populacdo consumidora; oferecer
padrées de consumo e distribuicdo que preencham as necessidades dos
consumidores; incentivar a conduta ética aos envolvidos na producéo e distribuicdo
de bens e servicos para o0s consumidores; ajudar a desenvolver grupos
independentes e consumidores; promover na area de protecdo ao consumidor uma
integracao internacional; e incentivar o desenvolvimento de mercados que oferecam

a maior escolha aos consumidores com pre¢os menores (ALMEIDA, 2011).

A resolucdo trata ainda de principios gerais que encorajam governos a
corroborar uma politica mais segura de prote¢cdo ao consumidor, com propdsito ao

atendimento das necessidades de proteger o consumidor quanto aos prejuizos de
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sua seguranca; da protecao dos interesses econdémicos dos consumidores; fornecer
informagdes adequadas para que o consumidor possa fazer a escolha de acordo
com suas necessidades; de educar o consumidor; de criar possibilidades de
ressarcimento; e a garantir que grupos de consumidores tenham liberdade e
oportunidade para que eles possam apresentar seus enfoques NnoS processos
decisorios referentes a eles (ALMEIDA, 2011).

Posteriormente, pede que 0s governos ao editarem as normas tanto de

bens quanto de servigos, observando o cuidado para que os regulamentos de

protecdo ao consumidos ndo se tornem um impedimento ao comércio internacional
(ALMEIDA, 2011).

O reconhecido trabalho da ONU nao se caracteriza iniciativa privada e
pioneira, mas sim, consequéncia de decorrentes problemas que atingiam o0s
consumidores e de que forma eram criados 0os mecanismos de protecdo no mundo,
especialmente a Europa que antes mesmo da iniciativa da ONU muitos paises ja

discutia o tema, até mesmo elaborado uma legislacédo (ALMEIDA, 2011).

1.3 Histérico do Codigo de Defesa do Consumidor no Brasil

O direito portugués foi aplicado até que leis proprias fossem promulgadas,
e influenciadas pelo direito europeu essas normas eram ligadas ao direito civil e
direito comercial. Durante todo o periodo de colonizagéo o direito brasileiro eram as
Ordenacdes do Reino de Portugal, que foram substituidos de forma gradativa.
Primeiro veio o Cdédigo Comercial em 1850, e em 1916 foi editado o Codigo Civil.
Antes do Cadigo de Defesa do Consumidor no Brasil, os consumidores nao tinham
uma lei que os protegem na condicdo de vulnerabilidade no mercado de consumo. A
protecdo dada no Cddigo Civil de 1916 era defasada e se fazia com enormes
dificuldades (BENJAMIN, 1993).

Rizzato Nunes (2012, p. 116) refere:

A Lei n. 8.078/90 tinha de vir, pois ja estava atrasada. O Codigo Civil
de 1916, bem como a demais normas do regime privatista, jA ndo
dava conta de lidar com as situacdes tipicamente de massa.
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Dessa forma o consumidor era desamparado legalmente e encontrava
dificuldades para o enfrentamento de abusos no mercado de consumo. O Cdédigo
Civil de 1916 legislava, quase em sua totalidade as relagdes de consumo. Levando
em consideracdo que as normas previstas no Codigo Civil de 1916 era para uma
populacao rural, em sua maioria com atividades agrarias, uma realidade bastante
diferente da sociedade atual. As legislagGes correlatas que indiretamente davam
uma assisténcia ao consumidor e serviam de suporte para o assunto: Decreto n°
22.626 de 1933 que reprimia a usura, e que esta vigente até hoje com o corpo para
a protecdo contra abusos na cobranca de juros; Decreto-Lei n°869 de 1938 sobre os

crimes contra a economia popular (BENJAMIN, 1993).

A Lei n° 4.137 de 1962 sobre a Repressdo econdmica deu origem ao
CADE - Conselho Administrativo de Defesa Econbmica - que é um 0rgao de
controle das transacdes comerciais, atuante até os dias atuais. O art. 8° da Lei
contém a competéncia do CADE como 6rgédo disciplinador por exceléncia dos
agentes econdmicos, com a principal competéncia de coibir abusos na area
econdmica. Na década de 70 o Brasil teve seu movimento consumerista, de forma
retardada em comparacdo com os Estados Unidos, o qual ganhou notoriedade no
Estado de Sdo Paulo e que resultou na Lei Estadual n° 1.903/78, que previu o
primeiro 6rgao de protecdo ao consumidor, o PROCON (ALMEIDA, 2011).

Espalhados por praticamente em todo Brasil, em 1997 os PROCONSs
tiveram uma sua regulamentacéo no ambito federal com o Decreto n° 2.181/97, que
incumbiu a funcéo de fiscalizar as violacdes ao consumidor no ambito administrativo.
E além da funcdo de educar o e orientar o consumidor, os PROCONSs adquiriram
legitimidade de representar os consumidores em acdes coletivas. Atualmente, todos
os Estados federados possuem pelo menos um PROCON para cumprir a alinea a do
inciso Il do art. 4° do CDC, que delibera sobre o poder estatal em proteger 0s

consumidores a partir de agdo governamental direta (ALMEIDA, 2011).

Rizzato Nunes (2012, p. 116,117) refere:
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Ja dispunhamos de algumas normas tratando da questdo da
economia popular, bem como, ho campo adjetivo, tinhamos a Lei da
Acao Civil Publica, que é de 27 de julho de 1985 (Lei n. 7.347).
Contudo era necessério que tivéssemos uma lei capaz de dar conta
das relacBes juridicas materiais que haviam surgido e estavam em
pleno vigor, porém sem um suporte legal que Ihes explicasse o
contetido e que impedisse o0s abusos que vinham sendo praticados.

Processualmente até 1985 a situac@o era bastante critica, pois nem o
Ministério Publico podia representar os consumidores em juizo. Somente a Lei da
Acado Civil Publica deu legitimidade a entidades para que pudessem para propor

reclamacdes de danos causados aos consumidores (BENJAMIN, 1993).

Apoés a criagdo do PROCON, no ano de 1985 veio o Conselho Nacional
de Defesa do Consumidor criado pelo Decreto n° 91.469. Entre suas funcdes e por
determinacdo do Presidente do CNDC Flavio Flores da Cunha Bierrenbach, foi
construida uma comissdo para a criagdo do Anteprojeto de Cédigo de Defesa do
Consumidor, previsto com essa denominacdo, pela Assembleia Nacional
Constituinte. O Conselho foi extinto no governo Collor e substituido por outro, o
Departamento Nacional de Prote¢cdo e Defesa do Consumidor, subordinado ao
Ministério da Justica. Essa nova estrutura ganhou em termos de agilidade e de
uniformidade de procedimento na area de defesa econbmica, mas perdeu na
representatividade referente a participacdo de 6rgdos municipais e estaduais, de

iniciativa privada de defesa do consumidor e da sociedade civil (ALMEIDA, 2011).

A defesa do consumidor no Brasil deu 0 passo mais importante com a
promulgacéo da Constituicdo de 1988:

Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem distingcdo 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 promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor.

A Constituicho com forga normativa e com carater mais social, se
preocupando com 0s mais vulneraveis, traz uma preocupacao categorica no sentido
de o Estado ter a responsabilidade da promoc¢édo da defesa do consumidor. O
Cddigo de Defesa do Consumidor, além de grande influéncia da Constituicdo Cidada
de 1988, também foi muito influenciado pela Resolugdo da ONU 39/248 levando em

consideracao legislacdes de outros paises. A ONU de um passo importante que foi
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seguido por varios paises na intencdo de criar mecanismos para a protecdo do
consumidor. A ADCT previa um prazo de 120 dias para a elaboracdo do Codigo de
Defesa do Consumidor, o que nao foi respeitado. No entanto, em 11 de Setembro de
1990 foi promulgada a Lei n° 8.078 (ALMEIDA, 2011).

Para uma interpretacdo correta do CDC € necessario salientar que as
relacbes juridicamente estabelecidas sdo ligadas ao sistema de producdo em
massa, e se faz necessario privilegiar o coletivo e o difuso. Deve-se levar em conta
que as relacbes juridicas sdo primeiramente unilaterais por uma das partes. O
fornecedor esta vinculado com muitos consumidores de uma vez s0, 0 que rompe

claramente com o direito privado tradicional (NUNES, 2012).

O Cddigo Civil de 2002 enfraquece o direito privado ao mostrar que nem
todas as relacdes juridicas estdo em pé de igualdade, criando mecanismos que
protegem essas relacdes, a exemplo do artigo 927 que trata da responsabilidade
objetiva: “havera obrigacdo de reparar o dano, independentemente de culpa, nos
casos especificados em lei, ou quando a atividade normalmente desenvolvida pelo
autor do dano implicar, por sua natureza, risco para os direitos de outrem” (NUNES,
2012).

Rizzato Nunes (2012, p.117) reitera:

O novo Cadigo Civil incorporou no seu regulamento um dos aspectos
marcantes da sociedade capitalista contemporénea, o de que o
sistema de producdo e a consequente exploracdo das reservas
naturais, a criacdo, a producao a producéo e distribuicdo de produtos
e servigos [...] implicam riscos a integridade das pessoas. E esse
risco se pde independentemente da acdo do produtor, vale dizer, ha
risco- e eventual dano- mesmo que nado haja culpa. O modelo é,
assim, 0 mesmo da lei consumerista.

A partir do momento que as relagcdes de consumo s&o protegidas pelo
Caodigo de Defesa do Consumidor, os danos que eventualmente vier a acontecer,

geram uma responsabilidade civil (NUNES, 2012).
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CAPITULO Il - RELACAO JURIDICA DE CONSUMO

O legislador brasileiro ndo definiu uma relacédo juridica de consumo no
Caodigo de Defesa do Consumidor, mas definiu quem seria 0s sujeitos da relacdo de
consumo e os objetos da relacdo. O presente Capitulo tem como objetivo tratar dos
sujeitos e objetos da relacdo de consumo, bem como os principios norteadores do
Caodigo de Defesa do Consumidor e seus direitos basicos (ALMEIDA, 2020).

2.1 Sujeitos e Objetos da Relagdo de Consumo

Para que haja uma relacdo € necessario que se tenha os sujeitos. De
acordo com Fabricio Bolzan de Almeida, os sujeitos da relacdo de consumo sdo
elementos subjetivos, e 0s objetos da relacdo sdo os elementos objetivos. Para um
entendimento completo primeiramente temos que entender quem seria 0
consumidor. O conceito de consumidor esta descrito no artigo 2° do Cddigo de
Defesa do Consumidor: “Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou

utiliza produto ou servigo como destinatario final.” (ALMEIDA, 2020).

Primeiramente se entende por pessoa fisica qualquer pessoa natural que
adquire produto ou algum servigo para satisfacdo propria ou de sua familia. O artigo
também considera pessoa juridica como consumidor, desde que a finalidade desde

produto ou servico ndo seja para a producdo de outros produtos ou servigos. E
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importante frisar que para ser caracterizado ‘consumidor, a pessoa deve ser
destinataria final. O artigo nos traz como destinatario final quem adquire, isso de
forma onerosa. Mas somente adquirir ndo basta, se deve utilizar deste produto ou
servico, ou seja, a lei abrange tanto quem efetivamente adquire quanto o que utiliza
mesmo sem ter adquirido. Em outras palavras o intermediario (aquele que compra e

revende) ndo se caracteriza como consumidor (NUNES, 2012).

O paréagrafo unico do artigo 2° amplia o conceito de consumidor do caput,
trazendo a coletividade de pessoas, mesmo que indeterminaveis e que tenha
intervindo na relagdo de consumo. A regra deste paragrafo se aplica a coletividade,
determinaveis ou ndo, desde que nao tenha sofrido danos. J& que outro artigo trata
da questdo. O artigo 17 do CDC equipara vitimas de acidente de consumo ao
consumidor, mesmo que ndo tenham sido consumidores direto, mas que foram

atingidas pelo evento danoso (NUNES, 2012).

O outro sujeito da relacdo de consumo € o fornecedor. O Cddigo de
Defesa do Consumidor no artigo 3° traz o conceito de fornecedor:

“Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criagdo, construcgéo,
transformacéo, importacéo, exportacéo, distribuico ou
comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos.”

O CDC qualifica de forma taxativa quem deve ser considerado
fornecedor, e falando de um jeito mais exemplificado consumidor é quem
disponibiliza os produtos nas prateleiras das lojas, ou quem realiza o0 servi¢co para 0s
consumidores. Outro caracterizador da relagdo de consumo sdo o0s objetos. Os
objetos surgem das relacbes entre fornecedor e consumidor. A lei traz produtos e
servicos como objetos de interesse na relagdo consumerista. O paragrafo primeiro
do artigo 3° do CDC diz que produto é qualquer bem movel ou imével, material ou
imaterial (NUNES, 2012).

Os termos ‘mével’ e imovel’ nos lembra o direito civil, o sentido dessas
palavras tem o mesmo significado na area civel e consumerista. No que tange a

imaterialidade, o legislador tinha a intencdo de que nada ficasse de fora. Podemos
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exemplificar este termo na pratica nas atividades bancarias, e atividades intelectuais
como um software (ALMEIDA, 2020).

O paragrafo segundo do artigo 3° do CDC traz a definicdo de servico:

“servico é toda atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancéria, financeira,
de crédito e securitdria, salvo as decorrentes das relacdes de
atividade trabalhista.”

O rol de definicao de servicos é exemplificativo, com destaque para 0 uso
do ‘qualquer’, desse modo servico € todo servico prestado na no mercado
consumerista. Apesar da atividade bancaria estar explicita na lei, houve uma grande
comocao por parte do sistema financeiro que ndo queria que a atividade fosse
protegida pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. A discusséo foi longa até que o
Superior Tribunal de Justica em editou a Sumula 297, onde se confirma a
aplicabilidade do CDC nas atividades financeiras (NUNES, 2012).

Um ponto bem interessante do paragrafo segundo é que as atividades de
cunho trabalhista ndo podem ser consideradas como relagédo de consumo, e devem
ser tratadas e resolvidas nos moldes da lei especifica (CLT). Outro ponto que deve
ser levado em consideracao € que o servico ndo pode ser de carater gratuito, tem

que haver uma onerosidade (NUNES, 2012).

2.2 Os Principios da Relacédo de Consumo

O Cddigo de Defesa do Consumidor foi uma revolugdo legislativa no
século XX, tanto pelos efeitos positivos no combate a defesa do consumidor quanto
nas inovacdes no judiciario e nas doutrinas brasileiras. O consumidor passou a
entender seus direitos e a invoca-los aos montes e assim criando entdo uma
confianga no sistema judiciario. Por outro lado, os fornecedores passaram a investir
na qualidade de seus servigos e na fabricagdo de produtos, no treinamento de seus
funcionarios e na tecnologia para melhorar o atendimento aos consumidores
(CAVALIERI, 2019).

O Capitulo Il do CDC trata da Politica Nacional de Relacdes de Consumo,

em outras palavras o capitulo 1l dispde dos principios que regem o direito
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consumerista. A defesa do consumidor deve ser entendida como harmonizagéo dos
interesses envolvidos na relacdo entre consumidor e fornecedor, e 0s principios

atuam para que essa relacdo seja igualitaria (ALMEIDA, 2011).

2.2.1 — Principio da Vulnerabilidade

O Cddigo reconhece em seu texto de forma expressa o principio da
vulnerabilidade no artigo 4°, I. Reconhece que o consumidor € a parte mais fraca da
relacdo juridica consumidor x fornecedor, € o principio basilar do direito
consumerista. Esse principio se justifica na falta de técnica e poder econdmico do
consumidor, o conhecimento técnico é exclusivo do fornecedor, sé ele sabe como
produzir o produto, sé ele sabe fazer o servi¢co. E quanto a capacidade econémica,
devido a posicdo do fornecedor no mercado ele tem o privilégio de determinar as
condi¢cbes e valores para a comercializacdo do seu produto. E quando se fala em
técnica de producdo podemos adicionar as formas de distribuicdo, pois o
consumidor s6 pode comprar ou contratar aquilo que o fornecedor disponibiliza no
mercado, ou seja, 0 consumidor ndo pode escolher como fabricar e de que forma

comercializar (NUNES, 2012).

Reconhecendo a vulnerabilidade do consumidor se confirma o principio
da isonomia previsto na Constituicdo, dando um tratamento diferenciado aos
desiguais para a promocédo da igualdade. A hipossuficiéncia esta descrita no artigo
6°, VIl do CDC e deve ser identificada em cada caso concreto de acordo com a
experiéncia do juiz. Ambos conceitos estao ligados, porém ndo sao sinbnimos. O
CDC aplica a hipossuficiéncia em seu artigo 6° nas possibilidades de inversdo do
onus da prova. A hipossuficiéncia decorre do direito processual e sua presunc¢ao é
relativa, e como ja dito varia de acordo com o caso concreto. Ja a vulnerabilidade
decorre do direito material entdo sua presuncéo é absoluta, isso significa que todo

consumidor é vulneravel, mas nem todo consumidor vulneravel € hipossuficiente
(NUNES, 2012).

2.2.2 — Principio da boa-fé objetiva
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O CDC também reconhece o principio da boa-fé no seu inciso Ill do artigo
4°. Vale ressaltar que a boa-fé em que o inciso se refere é a boa-fé objetiva.
Primeiramente é necessario fazer uma comparacao entre boa-fé objetiva e subijetiva.
A boa-fé subjetiva esta voltada para questdes psicoldgicas do individuo ou questdes
internas, ou seja, se o sujeito do direito saberia identificar a existéncia de ilegalidade
no fato praticado. J& a boa-fé objetiva esta ligada as regras de conduta dentro da
sociedade, isso significa que a boa-fé serd analisada no caso concreto de acordo
com as regras ja impostas implicitamente pela sociedade. A boa-fé objetiva deve ser
observada de todos os lados, tanto do fornecedor quanto do consumidor, € uma
clausula implicita do contrato (ALMEIDA, 2020).

2.2.3 — Principio do Equilibrio

Sobre o principio do equilibrio ALMEIDA (2020, p 277) exemplifica:

‘Sendo o consumidor o vulneravel da relacdo e o fornecedor o
detentor do monopolio dos meios de producéo, imprescindivel foi o
surgimento de legislacdo especifica em todo o mundo capaz de
tutelar a parte mais fraca dessa relagéo e, desta forma, materializar
uma igualdade que ndo pode sobreviver apenas no plano formal.
Assim, o principio do equilibrio foi uma decorréncia natural do
contexto histérico de desigualdade em que surgiu a necessidade da
defesa do consumidor.’

O principio do equilibrio tem como funcdo promover a igualdade na
relacdo juridica em que o consumidor esta em desvantagem. Este principio se
encontra no inciso Il do artigo 4° do CDC. Ele visa a justica contratual considerando
que um contrato sem equilibrio estara destinado ao descumprimento, ndo atingindo
sua finalidade social. Proibe-se entdo clausulas abusivas com vantagens para o
fornecedor em face do consumidor, mesmo que com consentimento dele, sendo
nula de pleno direito (MIRAGEM, 2016).

2.2.4 — Principio da Informacéao e da Transparéncia

O principio da informagcdo € um principio basico do CDC previsto no

artigo 6°, lll, o dever de informar € uma condicédo do contrato, no sentido de que o
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fornecedor deverd dar todas as informacdes — caracteristicas, qualidade, precos
etc.- sobre o produto antes de que este seja efetivamente comprado. Esse principio
vem na defesa da vulnerabilidade técnica do consumidor e 0 ndo cumprimento pode
gerar o dever de indenizacao (art. 12 e 14 do CDC), e torna clausula que impede o
direito do consumidor nula. A informacdo € requisito necessario do servico ou
produto, ndo podendo estes serem comercializados sem o devido cumprimento dele.
O principio da transparéncia previsto no caput do artigo 4° e complementa o
principio da informacéo, uma vez que a transparéncia obriga o fornecedor a dar
conhecimento das clausulas contratuais ao consumidor antes da contratacdo do

servigo ou compra do produto (NUNES, 2012).

2.2.5 — Intervencéo do Estado

E um principio que também esta atrelado ao da vulnerabilidade, pois se
ha a identificacdo de desigualdade o Estado deve ser chamado para proteger a
parte mais fragil. Este principio visa tanto a aquisicdo do consumidor aos produtos e
servicos essenciais quanto na garantia de que o0s produtos e servigcos
comercializados sédo adequados e de qualidade para o consumo. Pode fazer uma
interpretacdo do principio como o da dignidade da pessoa humana previsto na
Constituicao Federal, visto que os produtos e servigcos devem atender aos requisitos

minimos para o consumo (NUNES, 2012).

Vale ressaltar que mesmo o Cdédigo tendo como base o principio da
vulnerabilidade e que tende ao beneficio do consumidor, este ndo pode ser
interpretado como um codigo unilateral, pois a finalidade do CDC é a promocéo da
igualdade da relacdo contratual entre consumidor e fornecedor, a harmonizacédo da
relacdo de consumo e a viabilizacdo do crescimento econdmico e desenvolvimento
de tecnologias visando cada vez mais uma qualidade melhor dos produtos e
servicos oferecidos. Vale destacar também que o codigo visa instalar um sentimento
de paz social e o bom funcionamento econémico, e 0s principios apresentados
acima tem como objetivo facilitar e promover o bem estar da relacdo consumerista

promovendo a igualdade e a justica (FILOMENO, 1991).
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2.3 Direitos basicos do Consumidor

O artigo 6° do Codigo de Defesa do consumidor normatiza os direitos
basicos do consumidor. Esses direitos seguem o0s principios que regulam a relacéo
de consumo e encabecam aos outros artigos do codigo. E importante que o
consumidor conheca e entenda os direitos basicos positivados no codigo para uma
efetiva cobranca de seus direitos. Sdo direitos fundamentais e reconhecidos pela
ONU pela resolucao n. 32/248 (ALMEIDA, 2011).

Sao direitos basicos: o direito a seguranca; direito sobre a educacao para
o consumo; direito a informacao; direito a protecdo contra a publicidade enganosa e
abusiva; direito a protecdo contratual; direito a prevencado e reparacdo de danos
patrimoniais e morais; direito a eficaz prestacdo de servicos publicos e direito ao
acesso a justica. O direito a seguranca consiste na garantia de que os produtos que
sdo disponibilizados no mercado ndo causem riscos a saude ou a seguranca do
consumidor, e para aqueles produtos nocivos por natureza deve contar na
embalagem do produto qual o risco ele oferece. De acordo com esse direito € dever
do fornecedor garantir a seguranca e a qualidade dos produtos e de informar de
forma clara e expressa quais riscos do produto (PROCONRJ, 2013).

Ja esta mais que claro que o consumidor € a parte mais fraca da relacao
de consumo, e essa fragilidade se da pela falta de conhecimento perante o
fornecedor. O direito a educacdo para o consumo tem como objetivo que ele
conheca mais sobre a utilizacdo adequada de bens e servicos e podendo exercer
seu direito de escolha dentre os produtos ja disponibilizados no mercado. Existe a
educacao formal, que consiste em educar sobre o mercado nas escolas, e existe a
educacédo informal que consiste na educacdo do consumidor por meio de midias
sociais (ALMEIDA, 2011).

Se o consumidor tem direito de usufruir de produtos e servigcos seguros,
consequentemente tem direito a informagdo. O consumidor deve ser informado
sobre todas as caracteristicas do produto, qualidade, preco e sobre 0s ricos que 0

produto ou servico oferece. José Batista de Almeida (2011, p. 67) diz ainda:
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‘Alias, por forga de lei, o fornecedor esta obrigado a dar informagdes
pertinentes, de forma que cheguem com clareza e precisdo ao
conhecimento do consumidor, seja por impressos apropriados ou
anuncios publicitarios (CDC, arts. 8° caput, paragrafo unico, 9° e 10°,
§§ 1°a 3°).

As informac0des inerentes aos produtos devem estar descritas nos rétulos
e bulas, de forma didéatica por meio de propagandas impressas e por meio de midias
sociais. Atualmente as midias sociais € um grande parceiro tanto dos fornecedores
guanto dos consumidores, € acessivel a todos e contém um leque de possibilidades
para a promoc¢ao de produtos. Outro direito basico descrito no artigo 6° é a protecao
contra a publicidade enganosa e abusiva e métodos comerciais ilegais. A
publicidade enganosa acontece quando, na intencdo de promover o produto ou
servico, apresenta-se informacdes inveridicas sobre ele, induzindo o consumidor a
erro. O CDC garante o que o que foi prometido seja cumprido, caso contrario o
consumidor poderé desistir da compra e receber a totalidade do valor pago ou
podera exigir que a empresa cumpra com o prometido. O consumidor pode exigir a
troca do produto para um que tenha todas as caracteristicas que foram ofertadas
(PROCONRJ, 2013).

A publicidade enganosa é aquela que influéncia um comportamento
prejudicial consigo e com a sociedade, que contém mensagens que ofendem os
principios, que de alguma forma incentiva a discriminacao, a violéncia, que gera um
medo, que implique em supersticdes, que se se beneficie da falta de conhecimento
ou julgamento da crianga e que néo respeite o meio ambiente (FILOMENO, 2014).

O consumidor tem o direito a protecdo contratual, ou seja, a modificacdo
das clausulas contratuais que estabelecam prestacfes desproporcionais, ou a
revisdo perante fatos supervenientes que se torne bastante onerosa (art. 6°, V,
CDC). A protecdo contratual ndo esta diretamente ligada ao produto, mas a relagédo
j& existente entre o fornecedor e o consumidor através da celebracdo do contrato. E
importante frisar que a modificacdo das clausulas contratuais trata das clausulas
abusivas do contrato desde que ele foi celebrado entre as partes. A revisao
contratual deriva de um fato superveniente posterior a celebracdo do contrato que
evidencia a desigualdade econdmica das partes. Com a utilizacdo dos produtos ou

servigos, mesmo com responsabilidade, podem ocorrer danos. O art. 6°, VI do CDC
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regulamenta que o consumidor tem o direito a efetiva prevencdo e reparagédo de
danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos, caso haja algum dano o
fornecedor tem a obrigacéo de indenizar (FILOMENO, 2014).

Os danos patrimoniais s@o prejuizos materiais causados pelo produto ou
servico que mesmo utilizado de forma correta carretou em algum dano. Os danos
morais sdo aqueles que prejudicam a imagem do consumidor. Os danos individuais
sdo aqueles que prejudicam apenas uma pessoa ou um grupo familiar. Os danos
coletivos sdo os que afetam vérios individuos de diferentes classes sociais de forma
continua, mesmo que ndo trate especificamente do mesmo prejuizo em cada
individuo. Os danos difusos sdo aqueles causados pelos produtos que séo
produzidos em uma grande quantidade e que contém substancias perigosas e
nocivas a saude e ao bem estar do individuo, pois se comercializados em grande

escala podem se espalhar rapidamente pela sociedade (NUNES, 2012).

O inciso X do artigo 6° traz o direito a prestacdo eficaz de servigos
publicos, que deriva do principio da eficiéncia prevista na Constituicdo Federal. A
eficiéncia € um adicional da adequacao, o individuo consegue um servi¢co publico
eficiente quando a verdadeira necessidade originaria do servico foi suprida de forma
concreta. Nao basta estar a disposicdo ou haver adequacdo, o servico deve ser

eficiente, ou seja, cumprir com sua finalidade no caso concreto (NUNES, 2012).

Como ja se sabe, o consumidor é a parte hipossuficiente da relacdo de
consumo, e com isso 0 codigo traz o direito a inversdo do 6nus da prova no inciso
VIIl do artigo 6°. Isso quer dizer que, se 0 juiz entender que as alegacdes do
consumidor forem verossimeises ou comprovada a sua hipossuficiéncia, cabera ao
fornecedor provar sua inocéncia. Esse inciso se refere a falta de poder econémico
do consumidor para litigar com o fornecedor. Vale ressaltar que de acordo com
artigo 38 do CDC, em caso de publicidade enganosa havera sempre a inversdo do
onus da prova (FILOMENO, 2014).

O consumidor tem ainda o direito de acesso a 6rgaos administrativos e
judiciais para garantia de seus direitos. Quando se trata de defesa do consumidor,

ela deve ser universal, ou seja, oferecendo ao consumidor todo o amparo adequado
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para a busca de seus direitos. Esse direito ressalta que ndo basta a garantia dos
direitos do consumidor, sem garantir que o0 consumidor possa invoca-los. Para uma
efetiva defesa do consumidor existem 6&rgdos publicos com nomeacdo de
procuradores atuantes na esfera do consumidor, com o intuito de facilitar a busca do
consumidor pelo seu direito (NUNES, 2012).

CAPITULO Il - UMA ANALISE SOBRE A FORMA DE COBRANCA
REALIZADA POR TELEMARKETING SOB A LUZ DO CDC

O credor tem o direito de cobrar de seus clientes inadimplentes, quanto a
isso ndo ha o que se discutir. E muito comum os credores utilizarem o telemarketing
como ferramenta de cobranca, o que € totalmente legal. A vantagem dos
telemarketings é que podem ser contatos varios consumidores inadimplentes em um
Unico dia. Neste capitulo sera analisado como funciona os telemarketings de
cobranca, quais os tipos de cobranca sao utilizados pelos atendentes, o direito que o

credor tem de cobrar e os limites deste direito de cobranca.

3.1 Telemarketing de Cobranca

Telemarketing € a atividade realizada por telefone para estabelecer um
contato direto com os consumidores, seja com a finalidade de vender produtos, atrair

novos clientes, aferir a satisfacdo entre outras. O uso do telemarketing no mercado é
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antigo, a ABT considera que essa atividade é utilizada desde a invencao do telefone
em 1880, pois ndo demorou muito para que a criacdo de Alexandre Grahan Bell
comecasse a ser usada para impulsionar a venda de produtos (KOTLER; KELLER
2006).

O teleatendimento comecou a ganhar espaco no Brasil na década de 80
com o surgimento dos chamados call centers, terceirizando a priori 0 setor de
vendas, ocasionando uma troca do contato direto nos balcbes pelo contato
telefénico. Em 1987 veio a privatizacdo do setor de telecomunicacdo, criando a
Associacdo Brasileira de Teleservicos (ABT). Em 1996 a ABT criou o codigo de
conduta e principios éticos para telemarketing com o objetivo de cumprir 0 que ja
estava estabelecido no Codigo de Defesa do Consumidor. O telemarketing era
conhecido como um setor que fazia vendas pelo telefone, hoje o setor conta com
varias outras areas como SAC, pesquisas de mercado e cobranca de dividas. A

atividade realizada em telemarketings € a de call center (PROBARE, 2018).

O call center também ¢é uma ferramenta de competicdo entre as
empresas, ou seja, investindo em telemarketing o fornecedor oferece uma
comodidade ao consumidor, oferecendo um atendimento direito nao sendo
necessario a locomocdo do cliente até a loja. Existem dois formatos de
telemarketings, o ativo e o receptivo. O telemarketing ativo é aquele em que o
operador entra em contato com o consumidor, neste formato se encaixa o contato
referente a cobranca de dividas. O telemarketing receptivo onde a iniciativa de
contato parte do cliente, geralmente este formato esta relacionado a servicos de
reclamacoes e sugestdes. Neste estudo foi levado em consideracao o telemarketing

ativo (KOTLER E KELLER, 2006).

Juntamente com a crescente oferta de crédito, cresceu o numero de
consumidores inadimplentes. Com a frustragdo de uns, surgiu uma oportunidade de
lucro para empresarios que decidiram criar estruturas com foco em cobranca e
recuperacdo de dividas, oferecendo seus servicos especializados para as
instituicbes com numeros cada vez mais crescente de inadimpléncia. A cobranca
terceirizada € quando a cobranca € feita por uma empresa especializada em cobrar.

Essa terceirizacdo geralmente ocorre quando a empresa originaria do crédito nao
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possui de uma estrutura para fazer as cobrancas (LEONI, 1998).

Existem sistemas internos de cobranca, ou seja, o proprio credor tem uma
estrutura de cobranca, e existem sistemas de cobrancas externos ao credor, ou seja,
o credor terceiriza a cobranca ou faz uma cessdo de crédito onde uma empresa
terceira compra a divida com o credor original e passa a ter o direito de receber e,
por consequéncia, cobrar. O sistema de terceirizacdo de cobrancas é organizado por
encarteiramento do cliente inadimplente, ou seja, os operadores de call center sao
divididos pelo produto a ser cobrado, por exemplo, carteiras de financiamento,
cartdes de crédito, empréstimos etc. Algumas empresas possuem ainda um setor de
renegociacdo que adequam o valor da divida de acordo com o poder de pagamento
do cliente (BLATT, 1999).

3.2 O Direito de Cobrar

A cobranca de uma divida se caracteriza como uma acgédo legitima em
relacdo ao devedor, ndao ha impedimento legal para que o credor ndo exerca seu
direito de cobranca. O que existe sdo limites impostos pelo CDC para que o direito
de cobrar do credor ndo passe por cima dos direitos fundamentais do devedor
(NUNES, 2012).

Como ja reconhecido, a cobranca € um direito legitimo do credor, logo
nao caracteriza ato ilicito segundo o art.188, I. De acordo com o artigo 153 o fato de
o credor dizer ao devedor que exercera seu direito caso 0 mesmo ndo cumpra com
sua obrigacdo ndo configura necessariamente um abuso ou ameaca. Seguindo a
mesma linha o artigo 187 do cddigo civil define ato ilicito como ‘comete ato ilicito o
titular de um direito que, ao exercé-lo, excede manifestamente os limites impostos
pelo seu fim econdémico ou social, pela boa-fé ou pelos bons costumes.", neste caso,
o direito usado de forma excessiva caracteriza-se ato ilicito. Para completar o artigo
187 do coédigo civil, se faz mister mencionar a garantia constitucional da
inviolabilidade da vida privada, honra e imagem das pessoas, portanto as regras

infraconstitucionais devem estar de acordo com esses principios (ALMEIDA, 2020).
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Levando em consideracdo a andlise acima, o artigo 42 do CDC né&o
pareceria necessario, mas o legislador optou por deixar bem claro que é proibido
pratica abusiva no exercicio do direito de cobranca derivada das relacbes
consumeristas, impedindo as varias interpretacdes das leis esparsas quanto ao
tema. Segundo Rizzato Nunes o artigo 42 deve ser interpretado juntamente com o
art. 71, ambos do CDC, pois no art.42 o legislador limitou o direito de cobrancga do
credor. O credor pode cobrar, porém esta autorizado a fazer aquilo que néao
caracterize abuso do direito regular, e o artigo 71 designa que o exercicio de
cobranca esta garantido. O credor pode provocar o judiciério para cobrar, pode fazer
a cobranca por telefone, por carta, o que ndo pode segundo o art.71 é se utilizar de
ameaca, de coacado, do constrangimento fisico ou moral, fazer afirmacbes falsas,
incorretas ou enganosas, constranger ou expor a terceiros o devedor e que as agdes
de cobranca néo interfiram no trabalho e momento de lazer ou descanso do devedor
(NUNES, 2012).

A ameaca na area consumerista tem um sentido mais abrangente do que
na area do direito penal. A ameaca se caracteriza como pratica abusiva quando o
credor prometer tornar publico a divida, expondo ele a familia, amigos, colegas do
emprego, vizinhos etc. No direito penal este tipo de ameaca néo configura um crime,
no entanto, na seara do direito do consumidor essa € uma pratica abusiva. Por outro
angulo, a ameaca de que entrard com uma acao judicial ou que vai inserir 0 nome
do devedor nos cadastros de protecdo ao crédito ndo configuram pratica abusiva,
pois isso decorre do direito do exercicio regular do direito (ALMEIDA, 2020).

Obviamente o legislador vedou qualquer acdo que cause algum
constrangimento, seja fisico ou moral, na hora da cobranca. Claro que a pratica da
cobranca por si s ja causa um certo constrangimento, porém a pratica regular do
direito, portanto legitima e justificavel, ndo configura abuso. O objetivo do legislador
neste ponto foi proibir o emprego de violéncia absoluta (grave ameaca). Na pratica
do constrangimento o consumidor tem sua acao viciada, pois expde o devedor a
riscos a sua saude e integridade fisica e moral a de sua familia. A coagdo o
consumidor inadimplente tem sua vontade anulada, € uma condicdo que obriga o
consumidor a realizar um ato contra a sua vontade. No que tange a coacao Rizzato

Nunes (2012, p. 638) diz:
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A coacdo é ja em si 0 exercicio de uma acgéo contra a vontade do
consumidor inadimplente.

Infelizmente, tem sido comum nos hospitais. O administrador ou seu
agente coage o0 consumidor a assinar uma nota promisséria ou a
entregar um cheque para o pagamento da divida, sob pena de néo
libera-lo do hospital ou ndo liberar a pessoa da sua familia.

A acéo do hospital no exemplo dado por Rizzato Nunes € mais comum do
gue se possa imaginar. Quando se obriga o consumidor a assinar um compromisso
de divida com a condi¢édo de nao liberar o paciente do hospital é claramente um tipo
de coacdo, pois € um exercicio contra a vontade do consumidor, colocando-o contra

a parede de forma ameacadora (NUNES, 2012).

Estd na esséncia do direito a busca pela verdade. As mentiras ou as
manobras utilizadas para impedir o conhecimento da verdade sdo expressamente
proibidas em todas as areas do direito, inclusive na seara consumerista. Neste ponto
o legislador deixou claro que a cobranca baseada em afirmacdes falsas (que nao
tem uma base real, verdadeira), enganosas (acdes ou omissdes que induzem o
consumidor a erro) e incorretas (que induzem uma interpretacdo desconforme,
mesmo que parcialmente) sdo consideradas abusivas. Essa regra tem como objetivo
impedir mecanismos com o objetivo de tapear o consumidor, como por exemplo, em
uma ligacao telefénica o cobrador se apresentar como advogado ou oficial de justica
sem realmente fazer parte dessas categorias profissionais (NUNES, 2012).

Constitui préatica abusiva exposi¢cao do consumidor ao ridiculo. A intencao
dessa acdo é humilhar o devedor ao ponto de afetar a imagem e a moral dele
perante outras pessoas. Essa pratica € como se fosse uma vinganga contra o
devedor, nada tem a ver com o direito e o ato de cobrar. E considerado exposicdo
vexatoria, por exemplo, colocar o nome do devedor em um local de acesso publico,
mandar carta de cobranca aberta ou que esteja escrito que se trata de uma
cobranca na parte exterior do envelope etc. A responsabilizacdo de quem pratica
tais acbes podera ocorrer tanto civilmente como descrito no art.42 do CDC, quanto
penalmente descrito no art.71 CDC (ALMEIDA, 2020).

E importante analisar com muito cuidado sobre a proibicdo da
interferéncia no trabalho, lazer ou descanso do consumidor, mas essa imposi¢ao

nao interfere na acédo regular do direito que o credor tem de cobrar. O credor
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realmente pode ligar no numero de telefone fornecido pelo consumidor no momento
do cadastro, e pode também mandar correspondéncias de cobranca para o
endereco que o consumidor informou, mesmo sendo do trabalho, desde que tais
acOes de cobranca sejam feitas diretamente com o devedor em questdo. No que se
refere a ligagcbes de cobranca recebidas no telefone do trabalho, o operador de
cobranca devera falar diretamente com o consumidor inadimplente, ndo podendo
deixar recado ou mesmo pedir para falar com o ‘devedor fulano’. As
correspondéncias devem seguir o mesmo padrao, ou seja, devem estar lacradas e
nao podem constar no envelope que se trata de uma cobranga. Importante ressaltar
que quando se recebe um grande numero de ligacbes de cobranca no mesmo dia
pode ser considerado cobranca abusiva, pois isso interfere diretamente no seu
trabalho, descanso ou lazer (ALMEIDA, 2020).

O CDC fixa pena civil (art.42 § Unico) para o fornecedor que cobra quantia
indevida. Neste caso o consumidor tem direito a repeticdo de indébito, ou seja, tem o
direito de receber em dobro o valor que lhe foi cobrado de forma indevida. Se faz
mister diferenciar a cobranca indevida do art. 940 do Cddigo Civil da cobranca
indevida do Codigo de Defesa do consumidor. Para o CC é necesséario que o
devedor tenha sido cobrado pela quantia indevida judicialmente (referenciado pelo
termo demandar utilizado no art. 940 CC). Para o CDC o consumidor ter& direito a
repeticdo de indébito quando for cobrado, seja judicial ou extrajudicial, e pagar o
valor indevido. Ou seja, ndo basta a simples cobranca como na seara civil, 0
consumidor sO recebera em dobro pelo valor que efetivamente pagou de forma
excedida, acrescidos de juros e correcdo monetaria desde a data do pagamento
(CAVALIERI, 2019).

Ha no final do paragrafo Gnico do art.42 uma brecha ara o credor que
recebeu e cobrou o valor indevido, o chamado engano justificavel. O engano
justificavel € quando o credor demonstra que a cobranca indevida ndo decorreu de
ma-fé, invertendo o 6nus probatério, e mesmo assim sendo devido o valor de forma
simples e acrescido de juros e correcdo monetaria. Exemplificando o engano
justificavel Sergio Cavalieri Filho (2019, p. 227) diz:

“Por outro lado, se engano justificavel € aquele que ndo decorre de
dolo ou culpa, a situacdo se inverte porque, em se tratando de
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responsabilidade objetiva pela falha na atuacéo do fornecedor, a este
cabe a comprovacdo de que ndo incorreu em imprudéncia,
negligéncia, ou impericia, isto €, que ndo agiu com culpa,
interpretacdo esta que nos parece a Unica adequada aos objetivos da
legislacao declaradamente protetiva do consumidor.”

Derivado do exercicio regular da cobranca, o CDC traz em seu art.43 o
direito de negativar o consumidor inadimplente. Org&os de Protecdo ao Crédito s&o
entidades de carater publico, € um cadastro de mal pagadores, e serve para que 0S
credores facam uma andlise de risco antes de ceder crédito ao consumidor. Os
cadastros de protecdo ao crédito sdo a SERASA, o Servico Central de Protecdo ao
Crédito (SCPC) das associacdes comerciais e o Servico de Protecdo ao Crédito
(SPC) das Camaras de Dirigentes Lojistas (CDL). Conforme determinagéo do CDC a

consulta a esses cadastros € sigilosa (NUNES, 2012).

Para que se inclua o nome do devedor nesses cadastros negativos
pressupde-se que a divida existe, que a data convencionada para o pagamento ja
venceu e que o valor é liquido e certo. Para que seja validado a inscricdo no
cadastro negativo, o consumidor tera que ser previamente avisado de forma escrita
de acordo com o 82° do art.43. O aviso prévio ao consumidor tem por objetivo
respeitar a garantia constitucional da dignidade humana e que o credor possa tomar
as medidas cabiveis para a nado inclusdo de seus dados no cadastro negativo, seja
ele judicialmente ou extrajudicial quando for ilegal a negativacdo do nome, ou que o
consumidor efetue o pagamento impedindo entdo a inclusédo de seu nome em
cadastros negativos. Destaca-se ainda que o nome dos consumidores inadimplentes
pode constar nesses cadastros negativos durante 5 anos, e conforme entendimento
do STF se inicia a contagem do prazo no dia seguinte ao vencimento da mesma
(NUNES, 2012).

3.3 Uma Analise Sobre a Forma de Cobranca Realizada por Telemarketing Sob
alLuzdo CDC

A protecdo do consumidor & um direito fundamental previsto na
Constituicdo Federal deve ser garantida pelo Estado. A insuficiéncia na prestacéo de
servicos por parte do telemarketing € uma das principais queixas dos consumidores,

gue provocam o judiciario em busca de uma tutela juridica. Seguindo essa linha, o
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telemarketing se aproveita da vulnerabilidade técnica do consumidor para a praticas
abusivas (MIRAGEM, 2016).

A wulnerabilidade técnica se apresenta de varias maneiras, mas
comumente esta relacionada a informacgéo. A falta de informacgé&o, informagbes que
sdo passadas de maneira incorreta e até mesmo uma avalanche de informacdes
desnecessarias. Tudo isso contribui para que o operador de telemarketing confunda
e engane facilmente o consumidor, inserindo clausulas abusivas e até mesmo

acrescentando juros excessivos nos débitos do consumidor (MORAES, 2009).

Importante destacar que o Cédigo de Defesa do Consumidor segue uma
linha de objetiva quanto a verificacdo da abusividade de uma clausula contratual, ou
seja, ndo interessa se houve ma-fé, intencdo de obter vantagem indevida do
fornecedor para a caracterizacdo de abusividade. Ressalva-se que nao existe
diferenca entre anulabilidade e nulidade no CDC, pois a abusividade é vista sobre
uma oOtica objetiva (LOVATO, 2013).

A base objetiva do negécio juridico tende a favorecer o consumidor, visto
que este é a parte vulneravel da relagdo de consumo, trazendo um reequilibrio na
relacdo impedindo que alguma das partes seja explorada de forma excessiva. No
teleatendimento ocorre um desequilibrio entre o consumidor e o operador de
telemarketing que mesmo com punigdes previstas em lei insistem em violar direitos
do consumidor. Importante ressaltar mais uma vez no que se refere a prote¢do dada
ao consumidor no CDC, no sentido de reconhecer a vulnerabilidade do consumidor e
proteger os interesses dos mesmos. Desta forma, instrumentos legislativos podem
ser interpretados extensivamente para resguardar a protecdo dos vulneraveis na
relacdo de consumo (NUNES, 2012).

Uma das maiores dificuldades dos consumidores contemporaneos sao a
quantidade que ligacbes que recebem de cobranca diariamente. H& uma teoria
recente, porém, bastante aplicada no mundo juridico que é a do desvio produtivo e
perda de tempo util. Essa teoria foi desenvolvida pelo advogado Marcos Dessaune e
diz que a demora na resolucdo dos problemas causados pelo proprio fornecedor

colocam o consumidor na posicao de vulneravel e em situacao de caréncia ao gastar
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uma grande parte do seu tempo vital, tendo que adiar atividades existenciais, como
descanso ou lazer com a familia para evitar algum prejuizo ou reparar dano
(DESSAUNE, 2017).

O direito de descanso, que tem fundamento no art.5° inciso XXXII, vem
sendo desrespeitado cada mais por ligagbes inoportunas. O CDC € uma ferramenta
eficiente que vem delimitando o trabalho do telemarketing, visando o respeito ao
tempo de descanso do consumidor, o que geralmente n&do ocorre, pois, as ligacdes
via cal center geralmente sdo feitas em excesso e em horarios improprios.
Lembrando que o CDC preza pela boa-fé e legisla para que haja uma paridade nas
relacfes de consumo (PROCONRJ, 2011).

Ha varias jurisprudéncias neste sentido que condenam empresas de
telemarketing pelo excesso de ligacdes e pelas ligacbes feitas em horéarios
inoportunos, a exemplo deste do TJIMG que condenou um banco a pagar danos
morais no valor de R$ 2.500 (dois mil e quinhentos reais) para uma idosa que

recebeu 93 ligagOes de cobranca em 22 dias.

Recurso n° 0812883-67.2018.8.12.0110 - Juizado Especial Central
de Campo Grande Relator: Juiz Marcio Alexandre Wust Recorrente :
Banco Itaucard S/A Advogado : Bernardo Rodrigues de Oliveira
Castro Recorrido : Valquiria Patricia Espindola de Oliveira Advogado
. Adv da Parte Passiva Selecionada N&o informado SUMULA DE
JULGAMENTO RECURSO INOMINADO — A(;AO DE INDENIZACAO
POR DANOS MORAIS — INSTITUICAO FINANCEIRA — COBRANCA
EXTRAJUDICIAL DE DIVIDA - NUMERO EXCESSIVO DE
LIGACC)ES TELEFONICAS — JUNTADA DE PLANILHA — DANO
MORAL COMPROVADO E FIXADO EM PARAMETROS
RAZOAVEIS — RECURSO DESPROVIDO A relacéo juridica entre as
partes € consumerista, porquanto as partes se enquadram nos
conceitos de consumidor e fornecedor previstos nos artigos 2° e 3°
do CDC. A existéncia da divida é incontroversa e a sua cobranca
extrajudicial constitui exercicio regular do direito do credor, desde
gue o faca em respeito a dignidade do devedor, sem exp6-lo ao
ridiculo ou submeté-lo a qualquer tipo de constrangimento ou
ameaca, nos termos do art. 42 do CDC. Conforme se depreende dos
autos o Recorrente efetuou dez ligacbes em apenas um dia e mais
de noventa em um periodo inferior a 30 dias, o que revela sua
intencdo de criar desconforto ao consumidor inadimplente como
forma de constranger-lhe ao pagamento do débito. Portanto, a
situacao transborda o mero exercicio regular do direito de cobranca e
configura dano moral indenizdvel. Sentenca mantida por seus
proprios fundamentos.
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Nesta mesma linha, existe um projeto de Lei n° 6846/2013 que esta em
tramitacdo na Céamara dos Deputados que proibe a cobranca fora do horario
comercial (das 8 horas as 18 horas) de segunda a sexta feira, e que no sadbado as
ligacdes de cobranca sejam feitas entre 8 horas e 13 horas. O projeto de Lei ainda
proibe que as ligacbes ndo poderdo ser realizadas de numero privado. Pelo projeto
as empresas ficam proibidas de fazer mais de um contato telefénico ou enviar mais
de um SMS por dia como forma de cobranca, e que um novo contato telefénico so
poderd acontecer 72 horas depois. A multa prevista pelo descumprimento é de
100% do valor do débito do consumidor, e em caso de reincidéncia devera ser
dobrado (CAMARALEG, 2016).

Existe ainda um segundo projeto de Lei n° 752/2013 que proibe a
cobranca aos sabados, domingos, feriados e fora do horario comercial (das 08 horas
as 18 horas). A deputada Renata Abreu (PODE-SP), que é autora do projeto,
justifica que a cobranca inoportuna realizada em dias de descanso de modo a
atormentar e constranger o consumidor, ofende a dignidade e viola o direito a
intimidade e a vida privada. O projeto foi anexado ao projeto de Lei n° 6846/20"~ *
proposta acrescenta a medida no Codigo de Defesa do consumidor (CAMARA__ _,
2016).

CONCLUSAO

A proposta do presente trabalho foi analisar a forma que as empresas de
telemarketing fazem a cobranca, levando em consideragédo o Codigo de Defesa do
Consumidor. Desenvolvida a presente monografia através de trés -capitulos,
conforme proposto na introdugéo, constatou-se uma abusividade na quantidade de
ligacbes de cobranca realizadas por empresas de telemarketing, o que pode ser

encaixado em uma teoria recente conhecida como perda de tempo util do
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consumidor, ou desvio produtivo. Essa teoria foi desenvolvida por um advogado e

vem sendo cada vez mais usada e aceita no mundo juridico.

A protecdo do consumidor é um direito fundamental previsto na
Constituicdo Federal de 1988, e deve ser garantida pelo Estado. Portanto o estado
tem a obrigacdo de zelar pelo direito do consumidor. Existem entidades que
fiscalizam o direito do consumidor, como por exemplo os PROCONSs, que podem
agir por contra propria, mas que geralmente agem diante a solicitacdo do
consumidor, h4d também o Poder Judiciario que age se provocado, como um meio

judicial de defesa do consumidor.

Também faz parte dos principios gerais do consumidor, a harmonia entre
consumidores e fornecedores, deve haver um equilibrio entre a relacdo
fornecedor/consumidor. Para que essa harmonia seja bem sucedida deve-se levar
em conta a vulnerabilidade do consumidor, que € o principio basilar do direito
consumerista. Para se obter o equilibrio, além de considerar a vulnerabilidade do

consumidor, deve-se adotar os principios da igualdade e da boa-fé.

A inadimpléncia estremece a relagdo entre fornecedor e consumidor,
onde o consumidor deixa de ser um bom cliente e passa a ser visto como um
devedor. Os direitos do consumidor ndo impedem que os direitos do
fornecedor/credor sejam respeitados, como € o caso do direito de cobrar. O ato de
cobrar é legitimo, ndo tendo oposi¢cdo na lei consumerista, 0 que ndo se pode é
abusar do direito de cobrar. No momento da cobranca o credor deve respeitar 0s
direitos do consumidor. Como ferramenta de cobranca € muito comum a utilizacéo
de telemarketing, pois podem ser efetuadas varias cobrancas em um unico dia, e 0
problema mora nessa vantagem, ou seja, o excesso de ligacbes de cobranca que o

consumidor recebe em um Unico dia.

A situacdo incdmoda de receber inUmeras ligacdes de cobranca € muito
comum. Muitas pessoas sofrem deste problema devido ao endividamento em que se
encontram milhares de familias brasileiras. A verdade é que ndo é nada agradavel
receber vérias ligacdes de cobranca no mesmo dia, em muitos casos, sao recebidas

chamadas de cobranca no domingo, feriados, apos as 18 horas e sem contar as
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varias ligacdes recebidas enquanto o consumidor est4 no trabalho, causando um

prejuizo de produtividade.

O numero excessivo de ligacbes de cobranca que as empresas de
telemarketing fazem sdo consideradas abusivas. Como foi demonstrado, ha
jurisprudéncia favoravel ao dano moral pelo excesso de ligacbes de cobranca. As
empresas podem exercer o direito de cobranca, mas nao podem insistir na cobranca

a ponto de serem invasivas atrapalhando a intimidade e descanso do devedor.

Para uma efetiva protecdo dada ao consumidor pelo Estado, estdo sendo
votados na Camara dos Deputados dois projetos de Lei que limitam a quantidade de
ligacdo e torpedos de cobranca que o consumidor pode receber por dia. Esses
projetos de Lei, se aprovados, também vao determinar o horario em que essas
ligagbes poderéo ser feitas. Se virarem Lei, os projetos de Lei n° 752/2013 e n°
6846/2013 propde que as ligacbes e torpedos de cobranca s6 poderdo ser
realizadas em horario comercial e em dias Uteis, ou seja, no sabado, domingo e
feriados a empresa de cobranca ndo poderd fazer contato via telefone com -
consumidor. Se virarem Lei serdo mais uma ferramenta juridica na defesa

consumidor, protegendo a sua privacidade e seu momento de descanso e trabalho.
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