UNIFICADA

Revista Multdisciplinar da Fauesp

ISSN 2675-1186

DANO MORAL EM CASOS DE INCLUSAO INDEVIDA DO NOME NOS
ORGAOS DE PROTECAO AO CREDITO POR EMPRESAS DE TELE-
ATENDIMENTO E TELEMARKETING:

UMA REVISAO BIBLIOGRAFICA

Rafael Brandéo Ribeiro®
Marly de Souza Carrasco Almeida?

RESUMO

Este artigo aborda o dano moral em casos de inclusdo indevida do nome nos 6rgédos de
protecdo ao crédito por empresas de tele-atendimento e telemarketing. O objetivo € apurar
as problematicas que envolvem a concess@o ou a negativa de valores indenizatorios por
danos imateriais especificamente em casos de incluséo indevida do nome nos cadastros
de inadimplentes. A metodologia aplicada € baseada no uso de pesquisa bibliogréafica e
virtual, a qual pretende discorrer acerca dos parametros adotados pelos tribunais,
especialmente no Supremo Tribunal de Justica, para definir o quantum debeatur. Com
IS0, gquestiona-se o quanto a sociedade atual progrediu juridicamente de forma positiva
no que tange a busca para punir e tentar inibir aqueles que ferem direitos imateriais,
desrespeitando direitos — a muito — protegidos pela Constituicdo Federal, em especial a
de 1988. Como resultado deste estudo, pode-se depreender que existem diversas vertentes
que abrangem o tema no que se refere ao dever do Estado em punir e inibir o agressor
reincidente que é o caso de empresas de tele-atendimento e telemarketing. Bem como, de
outro lado, pode-se notar a necessidade de maiores esclarecimentos juridicos para evitar
que, nesses casos, pessoas de ma-fé utilizem-se do poder judiciario para enriquecer
ilicitamente por meio de indenizacGes por danos morais, sem que de fato tenha havido
algum dano.
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ABSTRACT

This article deals with moral damages in cases of improper inclusion of the name in credit
protection agencies by telemarketing and telemarketing companies. The objective is to
investigate the issues involving the granting or denial of indemnity amounts for
immaterial damages specifically in cases of improper inclusion of the name in the
delinquent records. The applied methodology is based on the use of bibliographic and
virtual research, which intends to discuss about the parameters adopted by the courts,
especially in the Supreme Court, to define the quantum debeatur. Thus, it is questioned
how much the current society has progressed positively in the search for punishing and
trying to inhibit those who injure immaterial rights, disrespecting the rights - long -
protected by the Federal Constitution, especially that of 1988. As a result of this study, it
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can be inferred that there are several aspects that cover the theme regarding the State's
duty to punish and inhibit the repeat offender, such as telemarketing and telemarketing
companies. On the other hand, it may be noted that further legal clarification is needed to
prevent in such cases persons of bad faith from using the judiciary to illicitly get rich
through compensation for moral damages, without actually there has been some damage.

Keywords: Moral Damage; Protection organs; Right.

1. INTRODUCAO

A invencao do telefone no final do século X1X foi o pontapé inicial para uma nova
era tecnoldgica que ultrapassou os limites de interesse pela simples comunicacao
interpessoal e ganhou forca como uma nova forma de se comercializar produtos.
Televendas ou telemarketing é, em geral, a denominacao que se da para a comercializacéo
de produtos e afins via linha telefénica. Para fins comerciais, o telefone passou a ser
utilizado em meados de 1880, na cidade de Berlim, logo ap0s o primeiro telefone ter sido
inventado por Alexandre G. Bell. Na contemporaneidade, o uso comercial do telefone é
comum e estd em franco avanco, principalmente com as potencialidades dos celulares
inteligentes (smartphones).

Isso gerou e continua a gerar, cada vez mais, casos juridicos em diversas
instancias, tanto no Brasil, quanto no mundo todo. Os casos sdo diversos e as
especificidades sdo variadas. Entre os ilicitos mais frequentes, esta o de dano moral em
casos de inclusdo indevida do nome nos 6érgédos de protecdo ao crédito por empresas de
tele-atendimento e telemarketing. Sobre esse tema recorrente este artigo se debrucara.

Desse modo, o objetivo deste trabalho é apurar as problematicas que envolvem a
concessao ou a negativa de valores indenizatdrios por danos imateriais especificamente
em casos de inclusdo indevida do nome nos cadastros de inadimplentes. A metodologia
aplicada € baseada no uso de pesquisa bibliogréfica e virtual. Escolheu-se esse método
porgue existem, atualmente, diversas correntes sobre o tema, as quais ndo convergem em
apenas um ordenamento juridico. Logo, faz-se necessario e relevante discorrer acerca dos
parametros adotados pelos tribunais, especialmente no Supremo Tribunal de Justica, para
definir o quantum debeatur. Eis a proposta tedrico-metodoldgica que fundamenta este
estudo.

Com isso, questiona-se, entdo, o quanto a sociedade atual progrediu juridicamente
de forma positiva no que tange a busca para punir e tentar inibir aqueles que ferem direitos

imateriais, desrespeitando direitos — a muito — protegidos pela Constituicdo Federal, em
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especial a de 1988. Tem-se que levar em conta ainda que, com o0 aumento da atividade de
telemarketing e tele-atendimento nos ultimos anos, surgem inidmeros conflitos na relagdo
comercial entre as empresas e 0s consumidores. Por exemplo, hd problemas de
interpretacdo da parte do consumidor, erros esdruxulos por parte de cliente e das
empresas, ou mesmo por claro desrespeito por parte das empresas que visam apenas o
lucro, ignorando o Codigo de Defesa do Consumidor.

Para abordar essas ocorrentes e tantas outras, analisa-se esse tema a luz da
Constituicéo Federal no que tange ao direito do consumidor que sofreu danos imateriais
a sua imagem e honra e que procura a Justica visando ressarcimento pela dor e
constrangimento devido ao dano imaterial sofrido. Embora a complexidade do universo
dos danos imateriais esteja longe de ser novidade e que ja haja um certo avango
exponencial na busca de meios que facilitem o trabalho do juiz quando este se vé
incumbido a determinar a punicdo a esse tipo de violagcdo, essa seara precisa ser
explorada, seja por causa da recorréncia constante do ilicito em nossa sociedade, como ja
dito; seja pelo proprio objeto juridico que precisa ser investigado, com maior minucia
pelos magistrados e doutrinadores.

Outro fator preponderante para que justifica 0 empenho de se revisitar esse tema
é que ndo ha um calculo matematico, tampouco uma tabela para aferi¢cdo de valores a
serem pagos por quem causou esse tipo de violagcdo. Esse fato é relevante dentro do
contexto de julgamento, porque cada pessoa Vé e sofre a sua maneira o dano imaterial,
portanto havera, nessas circunstancias, a livre apreciacdo do julgador diante do valor
devido. Nesse sentido, ndo é impossivel dizer que existe, mesmo que de forma indireta e
implicita, certo subjetivismo na aplicacdo do ato juridico. Tanto é assim que, ndo raras
vezes, existem julgamentos diversos para acGes aparentemente idénticas em casos de
inclusdo indevida do nome nos 6rgdos de protecdo ao crédito por empresas de tele-
atendimento e telemarketing.

Depreendida a necessidade de se investigar esse objeto, a metodologia utilizada
neste trabalho é de cunho fundamentalmente descritivo, realizado predominantemente no
modo explicativo. Embasa-se, portanto, em revisdes bibliogréficas nacionais de
doutrinadores e especialistas no tema, em artigos virtuais de jornais e revisas eletronicas.
Resgata-se, inclusive, o ordenamento juridico patrio, bem como as jurisprudéncias de
nossos tribunais, em particular o Supremo Tribunal da Justiga.

Metodologicamente, divide-se este trabalho em duas partes para, assim, percorrer

0 objeto de pelo menos duas vertentes. Em um primeiro momento, faz-se uma breve
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retomada da no¢do do conceito de responsabilidade civil, seu histérico, evolugéo e seu
objetivo. Problematiza-se, o objetivo dessa responsabilidade que é basicamente reparar o
dano causado, que de alguma forma tenha levado a diminui¢éo do bem juridico da vitima.
Para tanto, nessa parte, pressupde-se que, sem dano, ndo ha reparacéo, logo s6 pode haver
a obrigacdo de indenizacdo quando existir dano material ou imaterial. E por ai que o
advogado de defesa ou o0 de acusacédo parte para construir seus argumentos.

No segundo momento, resgata-se a parte histérica do tema, analisando o conceito
de dano imaterial, ou dano moral como é popularmente conhecido. Desse modo,
pretende-se verificar quais sdo as dificuldades juridicas que surgem nesses casos, como,
por exemplo, como se determina se hd ou ndo o direito a reparacdo via indenizacao
pecuniaria nesses casos de consumidor vs. empresas de tele-atendimento e telemarketing.

Eis o caminho metodoldgico aplicado neste estudo.

2. Responsabilidade civil: avangos e desafios

Provinda do latim, a palavra “respondere ”, e a no¢ao de responsabilidade é efeito
I6gico segundo o qual, necessariamente, todos devem de responder por seus atos danosos.
Sem maiores complexidades o conceito da palavra “responsabilidade” estabelece a
ligacdo entre aquele que pratica um ato as consequéncias advindas deste ato praticado.
Todo ato praticado gera um resultado, isto €, uma consequéncia, podendo esta ser positiva
ou negativa, sendo as convencdes de determinada grupo e/ou sociedade, como um todo.

A responsabilidade civil surge na sociedade contemporanea como meio para que
uma pessoa que eventualmente venha a causar algum dano a outra — material ou
imaterialmente — tenha o dever de ressarci-la. 1sso tem sido feito na maior parte das vezes
através de indenizacdes pecunidrias, dentro da jurisdicdo brasileira e também em muitas
do exterior. Juridicamente citando a teoria da responsabilidade civil, pode-se dizer que
ela busca determinar os casos em que uma pessoa pode ser responsavel pelo dano causado
a outra pessoa, para, entdo, determinar qual é o grau da reparacdo devida a vitima.

Seguindo essa légica, Carvalieri Filho (2008, p. 2) argumenta:

A responsabilidade civil parte do posicionamento que todo aquele que violar um dever
juridico através de um ato licito ou ilicito, tem o dever de reparar, pois todos temos
um dever juridico originario o de ndo causar danos a outrem e ao violar este dever
juridico originario, passamos a ter um dever juridico sucessivo, o de reparar 0 dano
que foi causado. O ato juridico é espécie de fato juridico.

Diante dessa explicagdo, ¢ necessario conceituar o que ¢ “fato juridico”. Dentro

do contexto do Direito, fato juridico significa todo episddio da vida que o universo
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juridico entende como importante. S&o os fatos que o Direito pode ou deve intervir. Tais
fatos podem ser acontecimentos naturais que ocorrem pela forca da natureza, como o
nascimento de uma pessoa ou sua morte, ou atos voluntarios quando acontecem por
atitudes humanas que podem ser licitas ou ilicitas.

Atos licitos sdo 0s que estdo de acordo com a lei produzindo efeitos em
conformidade com o ordenamento juridico. Os ilicitos sdo 0s que estdo em desacordo
com o ordenamento juridico, logo produzem efeitos nocivos ao convivio sociocultural
convencionado como adequado.

O artigo 186 do Cadigo Civil dispGe que todo aquele que por acdo ou omissao
voluntéaria, negligéncia ou imprudéncia violar direito e causar dano a outrem, ainda que
exclusivamente moral comete ato ilicito (BRASIL, 2017). Convenciona-se, ainda, que:

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica
obrigado a repara-lo. Paragrafo Unico. 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 (BRASIL, 2017).

Como jé ressaltado anteriormente, o instituto da responsabilidade civil é aquele
por meio do qual se liga uma conduta a alguém. Com efeito, todas as suas consequéncias
estdo associadas a essa responsabilidade, intrinsecamente. Em certa instancia, o conceito
de responsabilidade esta atrelado ao de liberdade. Entende-se, assim, que a liberdade
compreende o sentido de que todos os homens vivem em sociedade por fazer ou deixar
de fazer determinadas acdes, respeitando e preservando aquilo que a lei convenciona, isto
é, nos limites do licito e do ilicito, como ja explicado acima.

Seguindo esse raciocinio, no Direito, quando ha dano, por O&bvio ha
responsabilidade. Nesse sentido, Delgado (2003, p. 38) sustenta o seguinte:

Se ha um dano, héa responsabilidade. Uma vez que ndo havendo dano, entdo a raiz da
responsabilidade esta atacada. Se a raiz, local por onde a arvore da responsabilidade
se nutre esta atacada e vem a perecer, toda a estrutura igualmente, perecera. De forma
bem sintetizada, podemos dizer, sem receio de errar, que a responsabilidade civil é o

grande nlcleo do comportamento humano, atribui a cada um a autoria de seus atos,
obrigando-o, por conseguinte, a arcar com todas as consequéncias deles advindas.

E importante ressaltar que a integracdo do conceito de responsabilidade traz
consigo a necessidade de evitar determinadas condutas, e ndo apenas compensar a vitima
do dano. Para entender um pouco mais esse conceito, é preciso dissecar um pouco acerca
de suas relages juridicas com outros termos do Direito. Comegamos pela relacéo entre
reponsabilidade e dano.

Conforme Bittar (2001, p.47), a reparacdo do dano traria na verdade um
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equilibrio, o qual a parte lesada voltaria ao seu estado anterior como se nada tivesse
acontecido. O dever de reparar esta norteado por diversos principios criados para
estruturar o Estado de Direito. Prova disso € que € possivel observar os principios
constitucionais neste sentido em todo o mundo, uma vez que eles sdo responsaveis por
definir uma estrutura basica fundamental para o sistema.
E possivel definir os principios como espécie de normas juridicas com maior carga de
abstracdo, generalidade e indeterminacéo que as regras, haja vista ndo disciplinarem

por via direta as condutas humanas, dependendo de uma intermediacéo valorativa do
exegeta para a sua aplicacdo. (AMADO, 2015, p.23)

Ressalta-se que os direitos individuais surgiram na Mesopotamia, junto com os
primeiros meios de assegurar a seguranca individual. Posteriormente, surgiu o Cadigo
de Hamurabi (1690 a.c), que consagrava um rol de direitos comuns a todos os homens,
entre eles: a vida, a propriedade, a honra, a dignidade e a supremacia perante 0s
governantes.

Como se V&, na historia da humanidade, é a lei que conduz a vida social e
também o Estado de Direito, sendo ela norteada por principios — fundamentais ou néo.

Soares (1997, p. 2) faz o seguinte resgate historico:

Com a idade Contemporanea (Revolucao Francesa, 1789), o advento do Codigo Civil
Francés (1804), denominado Cédigo de Napoledo serviu de marco histoérico, acerca
do principio da responsabilidade civil fundada na culpa, influenciando a legislacdo
dos paises civilizados, de maneira geral. (SOARES, 1997, p. 2).

Os principios que regem a Constituicdo Federal do Brasil sdo a principal forma
de se nortear as normas de conduta de um individuo mediante as leis j& existentes,
porque eles determinam direitos e deveres. Foi na Constituicdo Federal de 1988 que o0s
direitos fundamentais foram tratados com a devida relevancia. Ressalva-se, no entanto,
que nas constituicbes brasileiras anteriores houve um cuidado — mesmo que mais
diminuto se comparado com a Constituicdo, de 1998 — na tutela dos direitos dos
cidad&os.

Os principios também norteiam a protecéo da honra e da imagem das pessoas. E
nesse ponto que essas diretrizes auxiliam a julgar casos em que ha inclusdo indevida do
nome aos Orgdos de protecdo ao crédito. Isso decorre, porque, quando existe essa
ocorréncia, essa inclusdo acaba por colocar em “xeque” a honestidade e a honra do
individuo, criando-se uma imagem de ‘“caloteiro” ou “mal pagador” perante a

sociedade, conforme argumenta Brega Filho (2002).
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Sinénimo de prejuizo, o “dano” € pressuposto o principal da responsabilidade
civil. Quando se fala em dano, j& se entende que algo ruim aconteceu, podendo ser um
estrago, uma lesdo, dentre outras possibilidades. De Placido e Silva (1993 apud REIS,
2010) conceitua o significado da palavra “dano” nestes termos:

Dano, derivado do latim damnum, genericamente significa todo mal ou ofensa que
uma pessoa tenha causado a outrem, da qual possa resultar uma deterioracdo ou
destruicdo a coisa dele ou um prejuizo ao seu patriménio. Possui assim o sentido
econdmico ou diminui¢do ocorrida ao patrimonio de alguém, por ato ou fato estranho

a sua vontade. Equivale, em sentido a perda ou prejuizo. (PLACIDO; SILVA, 1993
apud REIS, 2010 p.2)

Ja a palavra “responsabilidade”, no Diciondrio Houaiss (2016), significa
obrigacdo, dever de arcar, de se responsabilizar-se pelo préprio comportamento. Ja no
ambito juridico responsabilidade esta diretamente ligado ao desrespeito de algum direito,
através de uma acgdo contraria ao ordenamento juridico, como ja estamos delineando
desde o inicio deste texto.

Para que a vida em sociedade fosse possivel, foi necessario criar certos limites,
barreiras que se ultrapassadas gerassem punicdes. A lei impde deveres a serem
cumpridos, dando em troca a garantia de que os direitos sejam respeitados. Logo, o dano
e a responsabilidade estdo diretamente ligados. Sendo adequado afirmar que, para que
seja possivel responsabilizar, ha a necessidade de que algum dano tenha ocorrido,
conforme afirma Delgado (2003, p. 37).

A responsabilidade surge, ndo apenas quando uma pessoa por si, causa dano a outrem,
mas também, quando uma pessoa ou coisa, que esteja sob sua dependéncia ou guarda,
causa dano a outrem. Como por exemplo de responsabilidade por ato de terceiro, que

ocorre quando uma pessoa que esteja sob guarda ou dependéncia de outra, causa dano
a outrem.

A basica nocdo de responsabilidade — ou seja, de arcar, atribuir a alguém a
titularidade pelo resultado danoso contrario a lei — nasce da ideia de culpa. Isso é
decorrente da acdo daquele que agiu culposamente, devendo, assim, ser responsabilizado
pelo mal causado. O referido conceito de dano resgata, desse modo, mesmo que
indiretamente, depreende-se a no¢do de prejuizo a um bem juridico protegido de
determinada pessoa, uma vez que esse prejuizo tenha condicdo de diminuir o
“patrimonio” daquela.

No entanto, a regra tem excecOes, ou seja, ndo sera todo e qualquer dano causado
a outrem que gerara o dever de ressarcimento. Quando o fato gerador do dano é causado
mediante legitima defesa ou mesmo amparado pelo exercicio regular do direito, ainda que

a atitude de alguém cause prejuizo a um bem juridico tutelado de outrem, ndo estara
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praticando um ato ilicito, conforme prevé o Codigo Civil de 2002 in verbis.
Art. 188 — N&o constituem atos ilicitos:
| — Os praticados em legitima defesa, ou no exercicio regular de direito;

Il — A deterioracdo ou destrui¢do da coisa alheia, ou a lesdo a pessoa, a fim de remover
0 perigo iminente.

Por tudo que ja foi exposto, fica evidente que a responsabilidade civil tem
inicialmente por objetivo principal a reparacdo do dano causado a vitima, possibilitando
assim que o prejudicado “retorne” a seu status anterior ao dano. O ressarcimento da
vitima nas hipdteses em que o dano sofrido é material, sendo ele um dano patrimonial ou
ndo, de certa forma é algo simples de se realizar. Todavia — € € isso que o presente trabalho
de pesquisa traz a baila — quando falamos de danos imateriais, ou seja, danos morais,
como é popularmente conhecido, essa tarefa se torna inumeras vezes mais complexa. Essa
problematica se sustenta porque, mesmo com a reparacdo financeira, certos danos
sofridos jamais serdo apagados da memoria do individuo e de seus pares.

O vexame, a vergonha ou o constrangimento, muitas vezes, doi tanto na mente do
prejudicado, que, mesmo apos a reparacao financeira, a vitima ndo retornara ao seu estado
psiquico anterior. Destaca-se que aquele que causar dano a outrem, ainda que este dano
seja exclusivamente moral, nos termos do artigo 186 do Codigo Civil de 2002 ou no artigo
5°, inciso X da CF/88, sera responsabilizado pelo prejuizo causado.

Vale ressaltar também que foram criados mecanismo juridicos para manter a
ordem juridica estabelecida e evitar que meros aborrecimentos do cotidiano sejam tidos
como danosos por pessoas com o intuito exclusivo de enriquecer ilicitamente as custas da
boa-fé do Estado através do judiciario. Por isso, 0s danos que sdo efetivamente passiveis
de serem indenizados sdo aqueles que desrespeitam de alguma forma a dignidade da
pessoa; ou que esta tenha sido prejudicada, indo de encontro ao disposto no o artigo 1°,
inciso 11, da Constituicao Federal de 1988.

No caso da inclusdo indevida do nome aos érgdos de protecdo ao crédito, ou rol
“rol do inadimplentes”, tem-Se, de modo patente, a violagdo desse principio fundamental.
Sublinha-se que o respeito a dignidade de alguém esta atrelado a trés fundamentos, a
saber: viver honestamente, ndo prejudicar ninguém e dar a cada um aquilo que lhe é
devido. A partir dessas conceituacfes, no proximo capitulo, é de fato debatido o dano

imaterial e as empresas de tele-atendimento.

3. Dano imaterial e empresas de tele-atendimento e telemarketing
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Telemarketing é o termo que institui a promocéo de vendas e servicos via telefone.

Telemarketing € a juncdo de duas palavras de linguas diferentes TELE, vem do grego
e significa distancia e MARKETING vem do inglés e significa relacionar-se com o
mercado. Quando unidas temos a palavra TELEMARKETING que significa contatar
0 mercado a distancia. (KNIINIK, 2009, p. 6)

A ideia de utilizar as linhas telefonicas para fins comerciais surgiu em meados da
década de 50 em Berlim, vindo a expandir no Brasil apenas em meados dos anos de 1980.
A comercializacdo de produtos via telefone ganhou muita forca porque o0s
empreendedores da época visualizaram o qudo facilitador seria comercializar seus
produtos e manter contato com seus clientes através desse sistema.

Em 1987 nasceu a Associagdo Brasileira de Telemarketing, que mais tarde se
tornaria a Associacdo Brasileira de Telesservicos (ABT), com intuito de organizar a
categoria e regularizar o exercicio da profissdo. Entre as inUmeras vantagens encontradas
nesse tipo de negocio estd a interatividade com o cliente, as operagdes do sistema de
telemarketing normalmente sdo facil de controlar alcangando um ndmero muito maior de
clientes, num curto espaco de tempo e atingindo distancias intercontinentais em segundos.

O sistema de Telemarketing teve suas atividades potencializadas apos o advento
do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), pois perceberam que a importancia de estar
em contato com o publico. Por essa razdo, nos dias atuais tem sido utilizado de maneira
bastante eficaz para potencializar negocios e impactar diretamente o consumidor. Outro
atrativo para os empresarios utilizarem esse sistema para vendas é que 0s custos sao
relativamente baixos, considerando que os custos com um vendedor de campo ou um
ponto comercial, em comissdes, estrutura, logistica, dentre outros custos sdo
infinitamente menores.

O tema dano moral desde sempre trouxe a baila um consideravel nimero de
controvérsias e acaloradas discussdes voltadas quase sempre aos meios utilizados como
parametros do quantum indenizatorio. Embora existam outros questionamentos
relacionamentos ao tema, dentre eles, esta a chamada “fabrica do dano moral” e o dilema
envolto nos ideais do “ilicito lucrativo”.

Para tratar esse tema, é necessario explorarmos teoricamente a Teoria da
Banalizacdo do Dano Moral. Esta ocorre quando o jurisdicionado procura a Justica,
sabendo este ndo ter 6nus pecuniario algum para ingresso com a demanda, tendo vista
que as lides decorrentes do fato gerador do dano em sua demasia ocorrem em Juizados
Especiais Civeis. Estes Gltimos ndo ha a cobranca de honorérios, porque eles séo 0s

beneficidrios da chamada "Justica Gratuita™.
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A Teoria do llicito lucrativo ocorre, por sua vez, quando a empresa de telefonia
desconta um valor considerado infimo de varios clientes, sem que haja existéncia de nexo
de causalidade entre a prestacao do servigo contratado com a devida solicitacdo do cliente.
Dado esse fato a empresa terd um "caixa" para cobrir eventuais ac6es de indenizag&o por
Dano Moral. Embora se trate de valores irrisorios, o cliente acaba por ndo acionar o Poder
Judiciario com a finalidade de reaver o valor, logo os créditos obtidos pela empresa de
maneira indevida, serdo sempre maiores que 0s pagos em eventuais agdes de Dano Moral
ou Ressarcimento. Eis um fendmeno que deve ser observado pela Justica e que, no
entanto, devido ao volume de processos em cursos e as diversas demandas ndo é ainda
alvo de uma rigorosa verificagéo.

Como o objetivo deste artigo é uma revisao bibliografica, de cunho exploratério,
retomemos o ordenamento juridico do tema em andlise. No contexto brasileiro, a Justica
passou a admitir indenizacgdes pecuniarias aos danos de ordem moral no Cédigo Civil de
1916, sendo solidificado, mais tarde pela Constituicdo Federal de 1988, depois pelo
Caodigo de Defesa ao Consumidor e, mais tarde, na atualizacdo do Codigo Civil de 2002
nos artigos 186 e 927. Todo esse ordenamento juridico teve, como intuito, abrigar os
casos de indenizacéo e evitar a subjetividade dos dispositivos legais, unindo os interesses
da sociedade e as necessidades do Estado de Direito do Cidaddo. Com esse ordenamento,
um fendmeno ocorreu: uma avalanche de processos de reparagéo nos tribunais brasileiros.
Isso ficou ainda mais crescente ap6s a vigéncia da Lei 9095/95, lei esta que instituiu os
juizados especiais.

O aumento significativo da busca por tutela jurisdicional visando obter
indenizacgdo por danos matérias e morais ocorreu de forma gradual e crescente nos ultimos
anos vinte anos. Essas demandas ocorrem, especialmente, por consumidores de classe
baixa e média, que sofrem com a precariedade dos servicos prestados por grandes
empresas, em particular as de telefonia e telemarketing. Antes do ordenamento juridico
salientado acima ndo haviam mecanismos juridicos consistentes para defender os direitos
desses consumidores. Temos, assim, dois lados desse fendmeno: de uma parte, uma maior
abrangéncia juridica dos casos de danos materiais e fisicos aos cidadaos brasileiros; e de
outro, um aumento significativo no nimero de processos em curso, que, a médio e longo
prazo, pode travar todo o sistema juridico, conforme salienta Teixeira (2006).

Considerando que a mera incluséo indevida do nome de um consumidor nos

orgéos de protecdo ao crédito seja por culpa ou dolo se tornou passivel de indenizacéo,

FAUESP. Unificada, v.1, n.1 (2019) 98



ISso abriu margem para oportunismos. Essa interpretacdo decorre dos conceitos que
definem o dano moral que direcionam que:
Dano moral é o que atinge o ofendido como pessoa, ndo lesando seu patrimdnio. E
lesdo de bem que integra os direitos da personalidade, como a honra, a dignidade,
intimidade, a imagem, o bom nome, etc., como se infere dos art. 1°, I1l, e 5°, V e X,

da Constituicdo Federal, e que acarreta ao lesado dor, sofrimento, tristeza, vexame e
humilhagdo. (GONCALVES, 2009, p.359)

Para interromper a avalanche de processos, atualmente, o Supremo Tribunal de
Justica definiu em jurisprudéncia pacificada e de maneira categorica que aborrecimentos
comuns do dia a dia, dissabores normais e préprios do convivio social ndo séo suficientes
para originar danos morais indenizaveis. Podemos observar isso na seguinte normativa:

DIREITO CIVIL. RESPONSABILIDADE CIVIL. COMPRA PELA INTERNET.
PRESENTE DE NATAL. NAO ENTREGA DA MERCADORIA. VIOLACAO A

DIREITO DE PERSONALIDADE NAO COMPROVADA NO CASO CONCRETO.
DANOS MORAIS INDEVIDOS.

1. A jurisprudéncia desta Corte tem assinalado que os aborrecimentos comuns do dia
a dia, os meros dissabores normais e proprios do convivio social ndo sdo suficientes
para originar danos morais indenizaveis.

2. A falha na entrega de mercadoria adquirida pela internet configura, em principio,
mero inadimplemento contratual, ndo dando causa a indeniza¢do por danos morais.
Apenas excepcionalmente, quando comprovada verdadeira ofensa a direito de
personalidade, sera possivel pleitear indenizacao a esse titulo.

3. No caso dos autos, as instancias de origem concluiram ndo haver indicacdo de que
o inadimplemento da obrigacdo de entregar um "Tablet", adquirido mais de més antes
da data do Natal, como presente de Natal para filho, fatos ndo comprovados, como
causador de grave sofrimento de ordem moral ao Recorrente ou a sua familia.

4. Cancela-se, entretanto, a multa, aplicada na origem aos Embargos de Declaracéo
tidos por protelatérios (CPC, art. 538, paragrafo Gnico).

5. Recurso Especial a que se da provimento em parte, tdo somente para cancelar a
multa. (STJ - REsp: 1399931 MG 2013/0281903-4, Relator: Ministro SIDNEI
BENETI, Data de Julgamento: 11/02/2014, T3 - TERCEIRA TURMA, Data de
Publicacéo: DJe 06/03/2014)

Outra medida para evitar a sobrecarga dos Tribunais com as desventuras juridicas
que ndo possuem um propadsito plausivel foi a promulgacdo da Sumula 385 do Supremo
Tribunal de Justica. Nesse documento, discute-se a respeito da impossibilidade de se
indenizar aquele que é devedor contumaz, porque, com 0 home previamente negativado
de maneira justificada, ndo ha que se relatar que houve constrangimento ou dissabor
devido a negativacdo indevida.

E certo que cada caso traz particularidades e singularidades proprias e que a
Justica ndo pode ser omissa a isso, todavia ela deve se precaver a esse fenbmeno de

crescimento avassalador dos processos. E como pudemos notar, a Justica brasileira esta
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preparada e esta se atualizando. Além disso, a Jurisprudéncia mais moderna vem ao
encontro com este entendimento de que ndo ha o reconhecimento do dano moral ante a
auséncia de provas e demonstragdo de efetivo dano ao patrimonio abstrato da requerente.

Como se foi compreendido, neste topico, 0 caso possui diversos pontos de vista.
Tratamos em especial de trés. Em um primeiro momento, discutimos o impacto crescente
do telemarketing e o caso da cobranca indevida de valores infimos que faz com que o
consumidor ndo abra processos juridicos, mas que, do lado do empresariado, financia um
caixa para futuros processos de danos morais ou outras despesas, de forma ilicita. Em
segundo lugar, observou-se que o ordenamento juridico no Brasil esta se modernizado e
atendendo, progressivamente, as necessidades do cidaddo no que se refere aos danos
morais e materiais. Em terceiro lugar, compreende-se que a Justica brasileira deve que
criar mecanismos para desacelerar a avalanche de processos civeis decorrente da vigéncia

desse ordenamento juridico que defende os direitos do consumidor.

4. Consideracdes Finais

A negativacdo do nome de um consumidor de forma indevida ocorre na maioria
das vezes por erro ou negligéncia por parte das empresas. Em ndo raros casos, tais erros
ocorrem por duplicidade de nomes no cadastro de clientes, erros de cadastramento em
sistemas internos, dentre outras falhas operacionais. Tudo isso gera problemas aos
cidaddos que vém seu nome, de forma indevida, incluido nos 6rgdos de protecdo ao
crédito.

Outro fato que esta no centro dessa problematica é que, na sociedade atual, as
relacdes comerciais estdo muito pautadas na comprovacao de idoneidade e honestidade
através de pesquisas as listagens dos diversos 6rgdos de protecdo ao crédito. Sao essas
listagens que ddo ao mercador um histérico comercial do individuo e acabam
determinando se ha ou ndo a possibilidade de se estabelecer uma relagdo comercial entre
as partes. Por toda esse contexto, a inclusdo indevida torna-se algo tdo grave para o
cidaddo e a observancia juridica ndo pode ser lenta, nem omissa frente a essa ocorréncia.

Por isso, neste artigo fizemos uma revisao bibliografica contextualizada do tema.
Partimos dos casos de inclusdo indevida do nome nos érgédos de protecdo ao crédito por
empresas de tele-atendimento e telemarketing, porque, como ressaltamos desde o inicio,
elas sdo empresas que possuem um dos maiores indices de reclamacdo de inclusdo
indevida, além de estarem cada vez mais inseridas no dia a dia do cidaddo brasileiro.

Observamos esses casos especificos a partir de dois direcionamentos: a primeira parte foi
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tedrica, tratando em especial da responsabilidade civil em seus avancos e desafios; a
segunda foi pratica, verificando o ordenamento juridico em vigéncia, o caso de cria¢do
de fundo indevido a partir de coleta de valores infimos dos clientes e, também, da
problematizacdo da Teoria do llicito lucrativo.

A partir dessa revisdo bibliogréfica, foi possivel é apurar as problematicas que
envolvem a concessdo ou a negativa de valores indenizatérios por danos imateriais
especificamente em casos de incluséo indevida do nome nos cadastros de inadimplentes.
Este estudo é de cunho exploratdrio e ndo sendo, portanto, um trabalho exaustivo sobre o
tema. Por isso, o principal contributo deste texto é discutir o tema e (re)afirma-lo como
relevante para o desenvolvimento da sociedade brasileira, porque, como ja salientamos,
ele participa ativamente das relagbes comerciais em curso, podendo fortalecé-las ou as

enfraquecer a depender das decisdes a serem tomadas nos tribunais.
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