MINISTERIO DA JUSTICA
SECRETARIA DE DIREITO ECONOMICO
DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
COORDENACAO GERAL DE SUPERVISAO E CONTROLE

Nota n.° ___I/CGSC/DPDC/2009
Data: 31 de agosto de 2009.
Assunto: Parecer técnico do DPDC a respeito de vicios na prestacdo de servico de

telecomunicagdes no ambito do Servico Mdvel Pessoal, conforme
regulamentacdo da ANATEL e o CDC.

Senhora Coordenadora-Geral,

|. Relatorio

01. Trata-se de parecer acerca dos direitos do consumidor diante de vicios na
prestacdo de servico de telecomunicacdes no ambito do Servico Mdvel Pessoal (SMP),
conforme regulamentacdo da Agéncia Nacional de TelecomunicacBes (ANATEL) e & luz
dos preceitos do Cdodigo de Defesa do Consumidor (CDC).

1. Fundamentacao

a) O Regime de Vicios do Servi¢o no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)

02. O Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), em atencdo ao principio
constitucional de defesa do consumidor (art. 5°, XXXII, e 170, V, da Constituigdo Federal)
e aos objetivos que regem a politica nacional de relacbes de consumo, tais como o
atendimento das necessidades dos consumidores, o reconhecimento de sua vulnerabilidade,
a protecdo de seus interesses econdmicos e a melhoria de sua qualidade de vida (art. 4°,
caput, I, do CDC), regulamenta com especial cuidado a adequacdo dos produtos e servicos
ofertados no mercado.



03. Nessa linha, impde a todos os fornecedores um dever legal de qualidade®
inerente ao contrato e a propria atividade produtiva, o qual ndo pode ser objeto de
negociacéo entre as partes. Assim que qualquer inadequagdo no produto ou na prestacdo
do servigo considera-se um desrespeito aos direitos do consumidor, caracterizando a figura
do vicio do produto ou do servigo.

04. Especificamente no que tange aos contratos de prestacdo de servigos, foco da
presente nota técnica, 0 CDC trata da responsabilidade por vicio de qualidade em seu artigo
20:

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade que
o0s tornem improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como
por aqueles decorrentes da disparidade com as indicacdes constantes da
oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

| - a reexecucdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada,
sem prejuizo de eventuais perdas e danos;

111 - 0 abatimento proporcional do preco.

8§ 1° A reexecucdo dos servicos poderd ser confiada a terceiros
devidamente capacitados, por conta e risco do fornecedor.

§ 2° Sdo imprdprios os servigos que se mostrem inadequados para os fins
gue razoavelmente deles se esperam, bem como aqueles que ndo atendam
as normas regulamentares de prestabilidade.

05. Segundo a lei, verifica-se vicio quando o servi¢co se mostra improprio ao
consumo, ou tem seu valor diminuido, ou ndo corresponde a oferta ou a publicidade
que dele foi feita. “Impréprio a0 consumo”, consoante o §2°, entende-se nNdo apenas o
servico que descumpre os parametros impostos pela regulamentacdo, mas também o que
néo atende ao padrdo de qualidade que o consumidor razoavelmente confia adquirir.

06. Assim sendo, o contrato ndo € o Unico critério para se avaliar a propriedade
do servico: ha uma série de elementos extracontratuais objetivamente indicados pelo
legislador que deve ser considerada no exame da qualidade da prestacdo. A logica do
Cadigo no tratamento da matéria € garantir, mais do que uma qualidade média do servico, a
protecdo das legitimas expectativas do consumidor, tal como alimentadas pela conduta do
fornecedor ou pelo proprio ambiente do mercado.

07. Com isso, ndo basta o cumprimento diligente das clausulas contratuais por
parte do fornecedor para que se repute cumprido o dever legal de qualidade na prestacédo do
servico. Nos dizeres de Claudia Lima Marques, a qualidade do servico é objetiva, de sorte
que a concepg¢do de vicio abrigada pela lei “concentra-se na funcionalidade, na adequacao,

! MARQUES, Claudia Lima, Contratos no Novo Cddigo de defesa do Consumidor: o novo regime das
relacOes contratuais, 4. ed. S8o Paulo: Editora Revista do Tribunais, 2002, p. 984.



do servigo prestado e ndo na subjetiva existéncia da diligéncia normal ou de uma eventual

negligéncia do prestador de servicos e de seus prepostos”z.

08. Uma vez constatado o vicio de qualidade no servi¢o, o CDC, artigo 20,
assegura ao consumidor trés alternativas, a sua escolha, para fazer valerem seus direitos
diante do fornecedor: a reexecucdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel (1); a
rescisdo contratual, com a restituicdo imediata da quantia paga corrigida e sem prejuizo da
responsabilidade civil do fornecedor (I1); e o abatimento proporcional do prego (I11).

b) Vicios na Prestacdo do Servico de Telecomunicacdes — Servico Movel Pessoal
(SMP)

09. Ao estabelecer um dever geral de qualidade a todos os fornecedores, o CDC
ndo fez excecdo aos drgdos publicos, nem as empresas que em seu lugar prestam servico.
Pelo contrério: destacou em dispositivo especifico a ampla vinculagdo do Poder Publico e
das prestadoras de servigos por ele delegados a um padrdo minimo de qualidade, adequacéo
e eficiéncia na execucdo do contrato. Leia-se:

Art. 22. Os 6rgdos publicos, por si ou suas empresas concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sao
obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto
aos essenciais, continuos.

10. Esse preceito genérico de adequacdo consagrou-se na lei sem prejuizo de
previsdes especificas na regulamentacdo infralegal, que se destina a explicitar e esmiucar 0s
direitos e principios de defesa do consumidor ditados no CDC.

11. No que toca o objeto da presente nota, o “Servico Movel Pessoal” (SMP) —
conceito que abrange meios de comunicacdo como telefonia celular e Internet mével 3G, as
particularidades da relacdo contratual foram disciplinadas pela Agéncia Nacional de
Telecomunicag¢fes (ANATEL), por meio do “Regulamento do SMP™ e do “Plano Geral de
Metas de Qualidade para o SMP” (PGMQ-SMP)".

12. Na mesma esteira do §2° do artigo 20 do CDC, o Regulamento do SMP
prevé o dever geral de adequacédo do servico as normas regulamentares de prestabilidade:

Art. 10. Além das outras obrigagfes decorrentes da regulamentagdo
editada pela Anatel e aplicaveis a servicos de telecomunicacGes e,
especialmente, ao SMP, constituem deveres da prestadora:

| - prestar servigo adequado na forma prevista na regulamentacdo; [...]

2 MARQUES, Claudia Lima. Comentarios ao Cédigo de Defesa do Consumidor. 2.ed. SP: RT, 2006. p.360-
361.

* Aprovado pela Resolugdo n° 477/2007.

* Aprovado pela Resolugéo n° 317/2002.



Art. 14. A prestadora deve cumprir as metas de qualidade fixadas no
Plano Geral de Metas de Qualidade para o0 SMP (PGMQ-SMP), bem
COMO nos respectivos Termos de Autorizagdo. [...]

13. O PGMQ-SMP, por seu turno, estabelece uma série de metas a serem
cumpridas pelas prestadoras nos mais diversos aspectos do servico movel pessoal,
determinando, por exemplo, a margem maxima aceitavel de reclamacGes a propor¢do do
namero de clientes, bem como critérios objetivos de qualidade para o atendimento ao
consumidor, a emissao de faturas e o restabelecimento dos servigos em caso de interrupcao.
O caréter obrigatorio de seus dispositivos é explicitado no artigo 18:

Art. 18. Ocasionard sancGes, nos termos da regulamentagcdo, o ndo
cumprimento por parte da prestadora das metas de qualidade previstas
neste Plano [...]

14, A par disso, concretizando o direito a liberdade de escolha assegurado pelo
CDC, art. 6° 11, 0 Regulamento do SMP previu expressamente a faculdade do consumidor
de extinguir a relacdo contratual a qualquer tempo e por qualquer motivo:

Art. 23. O Contrato de Prestacdo do SMP pode ser rescindido:
| - a pedido do Usuério, a qualquer tempo; [...]

15. Dessa maneira, € indiscutivel que, assim como o consumidor é livre para
contratar com o fornecedor que desejar, também € livre para desligar-se do servi¢co quando
este ndo mais lhe convier, independentemente da existéncia de vicio na prestacdo ou de
qualquer outra condicdo para tanto.

16. Todavia, no contexto do servico mével pessoal, o exercicio dessa liberdade
de escolha muitas vezes é dificultado quando o consumidor se obriga a um determinado
prazo de permanéncia junto a fornecedora, contratando a popularmente denominada
fidelizacdo. Trata-se da exigéncia por parte das prestadoras de que 0s USUarios permanegam
vinculados a relacdo contratual por um lapso temporal minimo, pratica comercial
autorizada pelo Regulamento do SMP dentro de determinados termos.

17. Primeiramente, o artigo 40 da normativa condiciona a fidelizacdo ao
oferecimento de beneficio ao consumidor em contrapartida a imposicdo do prazo de
permanéncia, e restringe este ao lapso temporal maximo de 12 meses. Tal tratamento vem
justamente ao encontro do preceituado no CDC, que, além da liberdade de escolha (art. 6°,
I1), garante o equilibrio e a harmonizagdo dos interesses das partes (art. 4°, 1l1) e coibe a
exigéncia de vantagens manifestamente excessivas do consumidor (art. 39).

18. Ademais, o dispositivo enfatiza que a fidelizagdo é opcional e deve fazer
objeto de instrumento paralelo e distinto do Termo de Adesédo a Plano de Servico, expondo
todos os termos e condicdes especificos da pratica®. Permite-se ao usuério, dessa maneira, a

® Impende referir que todas as normas do CDC sdo aplicaveis ao instrumento, sobremaneira no tocante &
transparéncia e ao oferecimento de informacdo adequada e clara ao consumidor (art. 6°, I11).



mera adesdo a qualquer Plano de Servico, sem qualquer vantagem excepcional e,
conseqiientemente, sem vinculacdo temporal a prestadora. Destaca-se:

Art. 40. A prestadora do Servico Movel Pessoal poderd oferecer
beneficios aos seus Usuarios e, em contrapartida, exigir que os mesmos
permanecam vinculados a prestadora por um prazo minimo.

81°. Os beneficios referidos no caput, os quais deverdo ser objeto de
instrumento proéprio, firmado entre a Prestadora e o Usuério, poderdo ser
de dois tipos:

a) Aquisicdo de Estacdo Movel, em que o preco cobrado pelo aparelho
tera um valor abaixo do que é praticado no mercado; ou

b) Pecuniario, em que a prestadora oferece vantagens ao Usuario, em
forma de precos de publico mais acessiveis, durante todo o prazo de
permanéncia. [...]

84°. O instrumento a que se refere 0 81° ndo se confunde com o Termo
de Adeséo a Plano de Servigo aderido pelo Usuério, sendo de carater
comercial e sera regido pelas regras previstas no Codigo de Defesa do
Consumidor — Lei n° 8.078/90, devendo conter claramente os prazos dos
beneficios, bem como os valores, com a respectiva forma de correcao.

85°. Caso o Usudrio ndo se interesse por nenhum dos beneficios acima
especificados oferecidos, podera optar pela adesdo a qualquer Plano
de Servigo, tendo como vantagem o fato de ndo ser a ele imputada a
necessidade de permanéncia minima. [...]

§9°. O tempo méximo para 0 Prazo de Permanéncia € de 12 (doze) meses.
810°. A informacdo sobre a permanéncia a que O usuario estara
submetido, caso opte pelo beneficio concedido pela prestadora, devera
estar explicita, de maneira clara e inequivoca, no instrumento proprio
firmado entre a prestadora e 0 Usuario. [...]

19. Nesse sentido, findo o prazo, segue o usuario vinculado apenas a adesdo ao
Plano de Servigo basico, do qual poderéa desligar-se, a partir de entdo, incondicionalmente e
sem qualquer 6nus.

20. Os maiores impasses surgem na hipétese de o consumidor desejar extinguir
0 contrato de prestacdo de servicos antes do fim do prazo de permanéncia junto a
fornecedora. Dentro da mesma logica de liberdade de escolha e igualdade na contratacéo
(CDC, art. 6° I1), o Regulamento do SMP permite ao consumidor desistir da fidelizagdo
e/lou extinguir a relacdo contratual principal inclusive antes do termo inicialmente
convencionado:

Art. 40, 87°. O Usuario pode se desvincular a qualquer momento do
beneficio oferecido pela prestadora.

21. N&o obstante, conforme o caso, essa desisténcia podera ensejar imposicao de
multa por parte da fornecedora.

22. Quando a empresa presta um servigo adequado, atendendo ao dever legal de
qualidade e cumprindo suas obrigacOes legais e contratuais, a aplicacdo de uma penalidade
pela rescisdo antecipada considera-se justa e ndo fere os preceitos do CDC - antes,



concretiza os principios da boa-fé e do equilibrio nas relacGes de consumo (art. 4°, I11). Por
outro lado, em caso de vicio no servigo, ou de descumprimento de qualquer outra obrigacéo
por parte da empresa, a cobranga de multa ndo se justifica.

23. Assim que o art. 40, 88° do Regulamento do SMP, em consonéncia ao
apregoado pelo Codigo, permite a aplicacdo de penalidade quando houver desvinculacao do
usuario antes do prazo estabelecido, a ndo ser que a prestadora tenha descumprido
obrigacdo legal ou contratual.

Art. 40, 88°. No caso de desisténcia dos beneficios por parte do Usuario
antes do prazo final estabelecido no instrumento contratual, podera
existir multa de resciséo, [...] salvo se a desisténcia for solicitada em
razdo de descumprimento de obrigacdo contratual ou legal por parte da
Prestadora, cabendo a Prestadora o 6nus da prova da ndo procedéncia
do alegado pelo Usuério.

24, Em outras palavras, o Regulamento prevé expressamente ser ilegal a
cobranca de multa quando o consumidor dissolver o vinculo em virtude do descumprimento
de qualquer obrigacdo legal (entendida em sentido amplo, incluindo-se qualquer ato
normativo) ou contratual por parte da fornecedora.

25. Note-se que ai se inserem ndo somente a protecdo do consumidor contra
vicios, mas também a garantia de cumprimento de todos os deveres do fornecedor dispostos
no CDC e regulamentos especificos, dentre os quais se destacam todas as metas de
qualidade previstas no PGMQ-SMP, todas as obrigacdes determinadas pelo Regulamento
do SMP e o dever legal de qualidade consagrado no CDC.

26. De tal maneira, conforme o Regulamento, a ma qualidade na prestacdo do
servico por si s6 ja legitima o consumidor a desistir do beneficio oferecido pela
fornecedora e liberar-se do contrato antes do decurso do prazo de permanéncia sem
qualquer 6nus ou penalidade. Essa faculdade se coaduna perfeitamente com o CDC, que
garante ao consumidor a possibilidade de rescindir o contrato, sem prejuizo da
responsabilidade civil.

217. Enfatiza-se, ademais, que o supracitado art. 40, 88°, do SMP manifestamente
impde a prestadora o 6nus da prova de eventual improcedéncia do alegado pelo usuario.
Isto €, para que a multa contratual possa ser aplicada, incumbe a fornecedora comprovar
que cumpriu todas as suas obrigacOes e prestou um servico adequado. Nesse sentido,
conforme prezam os principios gerais de reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor
no mercado de consumo (CDC, art. 4°, 1) e da necessidade de equilibrio na relagcdo (CDC,
art. 4°, 111), é natural que caiba a fornecedora, ao passo que lucra, arcar com 0s riscos do
negocio.

111. CONCLUSAO




28. Ante 0 exposto, este Departamento entende que:

a) caracterizam vicio no servigo movel pessoal o descumprimento, pela
fornecedora, de qualquer obrigacdo prevista em lei, regulamento ou contrato, ou a
frustracdo das legitimas expectativas do consumidor quanto a qualidade da prestacao;

b) em caso de vicio no servigo mdvel pessoal, o consumidor tem o direito de
rescindir o contrato sem prejuizo da responsabilidade civil da fornecedora e
independentemente de qualquer penalidade, mesmo quando submetido a prazo de

permanéncia minimo (“fidelizacao”);

c) em caso de vicio no servico moével pessoal, é 6nus da prestadora
comprovar a improcedéncia da inadequacao alegada pelo consumidor.

A consideraco superior.

FELIPE ROCHA DOS SANTOS
Chefe de Divisdo da CGSC

De acordo. Encaminhe-se ao Diretor do DPDC para apreciagéo.

LAURA SCHERTEL MENDES
Coordenadora Geral de Supervisao e Controle

De acordo. Encaminhe-se ao SNDC e a ANATEL.

RICARDO MORISHITA WADA
Diretor do DPDC



