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INTRODUCAO

No decorrer dos tempos os conflitos consumeristas vém pedindo solu¢des mais

praticas no ambito juridico. As a¢des que visam a defesa do consumidor foram efetivadas a
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partir da promulgacao da constituicdo federal de 1988 e mais tarde materializadas com o
advento da lei Lei n°® 8.078/90, celebrada como o Codigo de Defesa do Consumidor.

Nesse sentido, o curso de Direito da Universidade de Cruz Alta — UNICRUZ
entendendo a extrema importancia do estudo do supracitado codigo passou a adotar a
disciplina de direito do consumidor na sua grade curricular, buscando, mais tarde a
implementa¢do do projeto de extensdo — PIBEX nomeado “Balcao do Consumidor: por um
direito do consumidor ao alcance de todos” o qual tem por escopo dar assisténcia juridica a
populacao local garantindo a solug¢do de conflitos decorrentes do tema em pauta.

O projeto possui um carater educativo que visa disseminar aos cidadaos do municipio
de Cruz Alta e regido o conhecimento de questdes relacionadas ao consumo, tornando-os
individuos ativos no corpo social em que estdo inseridos. Assim o Balcdo do consumidor,
através de seus atendimentos, busca a prote¢do frente a todas as lides que possam decorrer e
visa expandir o conhecimento para todos os sujeitos que necessitarem de atengdo do projeto.
Nesse viés o presente trabalho tentard analisar a relacdo das empresas de telefonia com o

consumidor, apontando e problematizando a questao.

METODOLOGIA OU MATERIAL E METODOS

Para a producdo deste resumo foi realizada uma pesquisa de cunho qualitativo e
quantitativo a fim de apontar um diagnéstico a cerca da relagdo existente entre o setor de
telefonia e a (in)satisfagdo da comunidade. A cada 30 atendimentos que o balcio do
consumidor realiza mensalmente, 13 atendimentos sdo sobre problemas em contratos abusivos
de telefonia. O presente resumo visa levar informagao sobre os direitos dos consumidores em
relagcdo os contratos realizados pelas empresas e os cuidados que os consumidores devem ter,

antes de contratar o servigo.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O Direito do Consumidor ¢ obra relativamente recente na Doutrina e na Legislagao.
Tem seu surgimento como ramo do Direito, principalmente, na metade deste século. Porém,
indiretamente encontramos contornos deste segmento do Direito presente, de forma esparsa. A

principal foi a Revolu¢do Americana de 1776, e também a Revolug¢do do Consumidor.
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O Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) protege as relagdes de consumo
realizadas entre as empresas de telefonia e o consumidor. Porém, nem sempre essas empresas
respeitam os direitos dos consumidores, fornecendo contratos abusivos € sem a possibilidade
de alteracdo. Muitas vezes ao contratar um servigo de telefonia os consumidores nao sao
informados sobre seus direitos, no qual muitas vezes sdo violados por falta de informacao do

proprio consumidor.

o~

E o que Baggio (2012, [s/p]) refere “O consumidor que contratou o servigo e

O~

prejudicado pela falta de qualidade tem dificuldades em cancelar o servigo, que para ele

imprestavel, sem pagar a referida multa, tornando-se cativo do contrato”.

, . 11 . . , . .
Porém o CDC no seu artigo 20 determina que caso haja ma qualidade no servico, o
fornecedor deve supri-lo, pois o consumidor deve conseguir usar o servigo, nao podendo arcar

com prejuizo pelo ndo cumprimento da oferta.

Grande parte dos consumidores sdo ludibriados por ofertas vantajosas através de
ligacdo telefonica que a empresa faz para o cliente. S0 essas ofertas que devem ter um

cuidado redobrado, pois o consumidor pode arrepender-se posteriormente.

Foi constatado em atendimentos realizados pelo Balcdo do consumidor, que na
maioria das vezes os consumidores sao leigos em relagdo aos direitos que possui. No entanto,
mesmo com diversas informagdes nos meios de comunicagao (TV, redes sociais e banners) a

demanda consumerista a respeito de abusos por parte das empresas ainda € muito vasta.

Contudo, quando o consumidor entra em contato com o Balcdo do Consumidor para
solucionar seu problema, a primeira etapa € tentar resolver através da mediacao e conciliagao
por meio de contato telefonico, consumidor-empresa, tentando acordo entre ambas as partes.
No entanto, se o problema persistir o consumidor ¢ orientado a procurar a justica, seja através

do Juizado Especial Civel (JEC) ou da Defensoria Publica, no qual lhe dardo amparo judicial.

" Codigo e Defesa do Consumidor, artigo 20 Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de
qualidade que os tornem improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes
da disparidade com as indicagdes constantes da oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

I - a reexecugdo dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;

II - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos;
IIT - o abatimento proporcional do preco.
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CONSIDERACOES FINAIS OU CONCLUSAO

Frequentemente as informagdes necessarias acerca da contratacdo dos servigos de
telefonia ou a continuidade destes ndo chegam até o consumidor pelo fato das proprias
empresas ndo as passarem ao mesmo. Ocorre que o consumidor por mais que concorde que
determinados contratos sdo abusivos, por falta de informagdo ou certa vergonha (e, deste
modo, evitando maiores constrangimentos) ndo busca auxilio dos orgdos competentes
(PROCON, ANATEL, Poder Judiciario),

Sendo assim, a divulgagdo a populacdo se faz necessaria, pois deste modo ocorre a
ciéncia por parte dos mesmos dos seus direitos enquanto consumidores, o Balcdao do
Consumidor da UNICRUZ atua com o intuito de levar as informagdes necessarias ao
consumidor (estas que sdo por muitas vezes desconhecidas), tirando duvidas por meio dos
atendimentos e ajudando-os a garantir seus direitos. Quando necessario, o Balcdo encaminha
contratos com clausulas abusivas ao Nucleo de Praticas Juridicas da Unicruz, onde € realizado
o atendimento aos consumidores e a entrada em via Judicial para efetuar o cancelamento dos

contratos abusivos.
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