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ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos estes autos de Apelagio Civel n°
1031284-66.2024.8.26.0002, da Comarca de Sao Paulo, em que ¢ apelante CLARO
NXT TELECOMUNICACOES LTDA, ¢ apelado GABRIEL COELHO DE
BARROS CARDOSO (JUSTICA GRATUITA).

ACORDAM, em sessao permanente e virtual da 30* Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sdo Paulo, proferir a seguinte decisdo: Negaram
provimento ao recurso. V. U., de conformidade com o voto do relator, que integra
este acordao.

O julgamento teve a participagdo dos Desembargadores MONTE SERRAT
(Presidente sem voto), CARLOS RUSSO E MARIA LUCIA PIZZOTTL

Sdo Paulo, 28 de abril de 2025.
PAULO ALONSO

Relator(a)
Assinatura Eletronica
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Voto n° 5.102

Apelacao n° 1031284-66.2024.8.26.0002

Comarca: Sdo Paulo (10* Vara Civel do Foro Regional de Santo Amaro)
Apelante: Claro NXT Telecomunicagdes Ltda. (ré)

Apelado: Gabriel Coelho de Barros Cardoso (autor)
Juiz(a) prolator(a): Cinara Palhares

APELACAO. CONSUMIDOR. SERVICOS DE TELEFONIA E TV.
FALHA NA PRESTACAO DE SERVICOS. ACAO DE
OBRIGACAO DE FAZER C.C. INDENIZACAO POR DANOS
MORAIS. DEFICIENCIA DO SERVICO RECONHECIDA.
REPARACAO MORAL DEVIDA.

1. Agfo julgada parcialmente procedente em primeira
instancia.

2. Recurso da ré, ndo acolhido.

3. Ma prestagdo do servigo de telefonia e TV evidenciada.
Dano moral configurado. Indenizacdo bem fixada em R$
7.000,00.

4. Recurso da ré desprovido. Senteng¢a mantida.

Apelagdo interposta pela ré contra a r. sentenga de fls.
243/247, cujo relatorio adoto, que julgou parcialmente procedente a
acdo de obrigacgdo de fazer, c.c. indeniza¢do por danos morais (derivados
de falha na prestacdo de servicos de telefonia e TV prestados pela ré), estando a

parte dispositiva de referida sentenca redigida nos seguintes termos:

“Em face ao exposto, com fundamento no artigo 487, I do CPC/2015,
confirmo a tutela de urgéncia, elevando a multa para R$ 500,00 por dia de
atraso no cumprimento, incidindo a partir de 72 horas apos a publicagdo
da sentenga, e julgo parcialmente procedente o pedido para condenar a ré
ao pagamento de indenizagdo por dano moral em favor do autor no valor
de R$ 7.000,00 (sete mil reais), corrigido monetariamente pelo IPCA, nos

termos do art. 389, pardgrafo unico do CC desde a data da presente
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sentenga e acrescido de juros moratorios pela taxa SELIC, deduzido o
indice de atualizagdo monetdria de que trata o pardgrafo unico do art. 389
do CC, nos termos do artigo 406, §1° do CC a partir da citagdo, por se

tratar de responsabilidade contratual, até o efetivo pagamento.

Condeno, ainda, a ré ao pagamento da multa pelo descumprimento da

obrigagdo de fazer no valor de R$ 3.000,00.

Em razdo da sucumbéncia, considerando-se o enunciado da Sumula n° 326
do E. Superior Tribunal de Justi¢a ("na a¢do de indeniza¢do por dano moral, a
condena¢do em montante inferior ao postulado na inicial ndo implica em
sucumbéncia reciproca”), condeno a ré no pagamento das custas e despesas
processuais, bem como de honorarios advocaticios que fixo em 15% sobre o

valor da condenagdo, nos termos do artigo 85, § 2°do CPC.” (fls. 246).

Recorre a ré insistindo na regularidade da prestagdo
dos servigos de internet, TV e telefonia, que se encontram ativo desde a
primeira visita técnica agendada gratuitamente, € que os protocolos
apresentados pelo autor ndo foram localizados. Argumenta que os fatos
narrados nao tém o conddo de gerar danos morais, ¢ pede,
subsidiariamente, a redug¢ao da condenagdo imposta. Pede a reforma da

r. sentenga recorrida (fls. 260/276).

Contrarrazoes a fls. 283/287.
Recurso tempestivo e preparado (fls. 277/278).
Sem objecdo ao julgamento virtual.

E o relatorio.
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1. Encaminhamento do voto:

Voto pela confirmagdo da r. sentenca, porque

condutora de adequada solugao a lide.
2. Dos fatos/sintese da demanda:

2.1. O autor contratou com a requerida em 03/04/2024
novo plano para prestagdo de servigos telefonicos com o aparelho TV-
BOX que foi ligado na televisdo, mas acusou na tela — sem sinal — o que
continua até os dias atuais. Apos varios agendamentos de visitas técnicas
nao cumpridos, um funciondrio da ré alegou que a televisao da sala do
autor era um modelo antigo e ndo possuia o sistema Smart, com
aplicativos, e que seria necessario outro plano e um TOP HD, o que foi
solicitado conforme ordem de servico 88676860, mas que até o

momento ndo foram entregues.

2.2. Judicializada a divergéncia, a acdo foi julgada
parcialmente procedente, com 0 que ndo se conforma a ré, mas sem

razdao.

3. Responsabilidade da ré pela prestacio dos servigos

contratados. Relacdo de consumo:

3.1. A relagdo havida entre as partes, dada a natureza
das atividades exploradas pela r¢, ¢ inquestionavelmente de consumo, de

modo que esta responde objetivamente pelos danos eventualmente
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causados ao consumidor, por for¢a do disposto no art. 14, do Cddigo de

Defesa do Consumidor.

3.2. Assim, em se tratando de responsabilidade civil
objetiva do fornecedor de servigos, o ofendido, ao buscar o
ressarcimento dos danos que lhe advieram, sequer precisa demonstrar a
culpa do seu causador, bastando a comprovagao do prejuizo suportado e

o nexo de causalidade entre a atividade do agente e o dano sofrido.

3.3. No caso dos autos, ¢ verossimil que o autor
enfrentou embaragos nos servigos de 7V prestados pela demandada, e as
regras de experiéncia comum (art. 375 do CPC) permitem concluir que
ordinariamente ninguém despenderia tanto tempo com reclamagoes (fls. 3
e 24/25) e ajuizamento de ag¢do, se nenhuma anormalidade estivesse a

afetar o servico.

3.4. Competia a ré demonstrar o funcionamento da TV
por assinatura durante o periodo reclamado, ainda que intermitente,
providéncia elementar para contrariar os termos da propositura, mas ndo

o fez, o que induz inobservancia do art. 373, 11, do CPC.
3.5. Diante deste quadro, tratando-se de contrato
oneroso, de carater sinalagmatico, cabe a ré a preserva¢do dos servigos

de telefonia, TV e internet contratados.

3.6. Como bem destacou o i. magistrado:

Apelagio Civel n° 1031284-66.2024.8.26.0002 -Voto n° 5102 5



o — PODER JUDICIARIO
— TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE SAO PAULO

Ndo ha duvidas quanto a falha na prestagdo de servigos por parte da re,
pois até o presente momento ndo foi efetivamente comprovado que o servigo
de Televisdo estd funcionando na residéncia do autor. Por diversas vezes a
ré alegou ter solucionado o problema, apenas apresentando prints de dela
das ordens de servico e com a descrigio de que o servigo estaria

funcionando, porém, o autor nega veementemente tal fato.

Incide ao caso a inversdo do onus da prova em favor do consumidor,
devendo a ré efetivamente comprovar que solucionou o problema,
colocando em funcionamento o servico e filmando o efetivo
funcionamento, e trazendo declaracdo do técnico, devidamente
identificado, e possa eventualmente servir de testemunha, atestando que o

servigo encontra-se em funcionamento.

Deverd, ainda, colher assinatura do proprio autor declarando que o

servigo encontra-se em funcionamento.

Tais medidas sdo necessarias devidos as diversas alegacoes de
cumprimento da obriga¢do, que depois sdo desmentidas pelo autor

(destaque na citacao; fls. 245).

3.7. Destaca-se que a ré noticiou o cumprimento da
obrigacdo de fazer (fls. 250/252), o que foi novamente contrariado pelo

autor (fls. 253), acompanhados do documento de fls. 254/256.
4. Dano moral configurado:

4.1. A ré também ftem que pagar indenizagdo para

reparac¢do de danos morais, devida na hipdtese porque a ndo presta¢do
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de servico telefonico e de TV sabidamente causa embaragos e
dificuldade de comunicagdo, fato que exige explicagoes do usuario, que
nem sempre sdo de pronto entendidas, e ordinariamente recebidas como
suspeitas, sem contar o dispéndio de tempo para solucionar a pendéncia,

em prejuizo do servigo e comprometimento da rotina de vida.

Modernamente o servigo telefonico e de TV é
essencial, de forma que sua supressdo afeta os direitos da personalidade
do usudario, de forma que incide o disposto no art. 5°, V, da Constitui¢do
Federal, e artigos 12 ¢ 186 do Codigo Civil, devendo a indenizagdo ser
arbitrada a luz das circunstancias, gravidade e consequéncias do ato

lesivo.

4.2. Além disso, a situagdo objeto da demanda
configura, no minimo, desvio produtivo do consumidor, que na li¢ao de
Marcos Dessaune ocorre “quando o consumidor, diante de uma
situagdo de mau atendimento, precisa desperdicar o seu tempo e desviar
as suas competéncias de uma atividade necessaria ou por ele preferida
para tentar resolver um problema criado pelo fornecedor, a um custo de
oportunidade indesejado, de natureza irrecuperavel” (Desvio Produtivo do

Consumidor - O Prejuizo do Tempo Desperdicado. Sao Paulo: RT, 2011, p. 47-48).

4.3. Quanto ao valor da indenizacdo, a questio se
resolve por arbitramento judicial, mediante andlise da natureza,
gravidade, extensdo e consequéncias do fato. Devera também o juiz,
atento ao nexo de causalidade, levar em conta os critérios de

proporcionalidade e razoabilidade na fixacdo da indenizagdo, atendidas
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as condi¢des do ofensor, do ofendido e do bem juridico lesado, porque a
doutrina e a jurisprudéncia t€ém proclamado que a indenizacao tem duplo
escopo: de um lado pode, subjetivamente, amenizar o sofrimento da
vitima, na medida em que o fato tenha reconhecimento judicial, servindo
assim de resposta ao seu desalento; de outro estimula o infrator a refletir
sobre as nefastas consequéncias de seu ato, servindo de freio para que a

conduta lesiva nao se repita.

Levando em conta a natureza da conduta (falha na
prestagdo de servigos) € as consequéncias do fato (impossibilidade de plena
utilizagdo dos servigos contratados), reputo adequada a fixagdo da
indenizacdo em R$ 7.000,00, valor que atualmente equivale a pouco

mais do que 4 (quatro) salarios minimos (o que se registra apenas para dar conta
de um parametro referencial, sem qualquer propdsito vinculatorio, apenas para

expressar o valor inicial da condenagdo, nos termos do Recurso Extraordinario n°

338.760 — 1* Turma, Rel. Min. Sepulveda Pertence, DJ 28.06.2002), atento ao
principio segundo o qual o poder discricionario dado ao julgador para
estabelecer a indenizagdo a titulo de reparacdo moral deve ser exercido
com responsabilidade e ponderacao, na linha do seguinte precedente do

Tribunal de Justica de Sao Paulo:

A indeniza¢do por dano moral deve ser fixada com moderagdo, segundo
critérios de razoabilidade e proporcionalidade, conforme as circunstancias

de cada caso, de modo que ndo se converta em fonte de enriquecimento.
(Apelag@o com revisdao n° 1.027.871-4, de Pres. Prudente, 11* Camara da Segao de

Direito Privado, Rel. Des. Gilberto Pinto dos Santos, 01.09.2005, v.u).

5. Precedente:
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Oportuno destacar que em caso analogo assim ja

decidiu este Tribunal:

PRESTACAO DE SERVICOS — TELEFONIA — OBRIGACAO DE FAZER —
DANOS MORAIS — Falha na prestagdo dos servigos de telefonia e internet
(interrupgoes sucessivas) — Requerida ndo comprovou a regularidade da
prestacdo dos servigos (onus que lhe incumbia) — Conduta desidiosa da
Requerida — Caracterizado o dano moral — SENTENCA DE PARCIAL
PROCEDENCIA, para condenar a obrigagdo de fazer de restabelecimento
da prestacdo dos servigos de telefonia e internet referentes a linha
telefonica numero (17) 99751-7663, em cinco dias, sob pena de multa
diaria no valor de R$ 500,00 (limitada a R$ 5.000,00) e ao pagamento de
indenizag¢do por danos morais no valor de R$ 5.000,00 — RECURSO DA
REQUERIDA IMPROVIDO E DECLARADO (DE OFICIO) que sobre o
valor da indenizag¢do por danos morais incidem juros moratorios de 1% ao
més desde a citagdo, além da corre¢do monetdria desde a sentenga (nos
termos da senten¢a). (TISP; Apelacao Civel 1008748-83.2023.8.26.0297;
Relator (a): Flavio Abramovici; Orgio Julgador: 35* Camara de Direito
Privado; Foro de Jales - 1* Vara Civel; Data do Julgamento: 03/06/2024;
Data de Registro: 03/06/2024)

6. Em sintese, impoOe-se a preservacao da r. sentenca

nos termos em que foi proferida.

Pelo exposto, nego provimento ao recurso, € majoro

os honorarios advocaticios para 20% (vinte por cento), nos termos do

art. 85, § 11, do CPC.

PAULO ALONSO

Relator
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