ESTADO DE MATO GROSSO
PODER JUDICIARIO

PRIMEIRA CAMARA DE DIREITO PRIVADO

Nimero Unico: 1036222-24.2024.8.11.0002
Classe: APELACAO CIVEL (198)

Assunto: [Indenizagéo por Dano Moral, Telefonia]
Relator: Des(a). MARCIO APARECIDO GUEDES

Turma Julgadora: [DES(A). MARCIO APARECIDO GUEDES, DES(4). CLARICE CLAUDINO DA SILVA

Parte(s):
[ - CPF: (APELADO), CPF:
(ADVOGADO), S A - CNPJ: (APELANTE), - CPF:
(ADVOGADO)]
ACORDAO Vistos, relatados e discutidos os autos em epigrafe, a

PRIMEIRA CAMARA DE DIREITO PRIVADO do Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso, sob a
Presidéncia Des(a). CLARICE CLAUDINO DA SILVA, por meio da Turma Julgadora, proferiu a seguinte
decisdo: POR

UNANIMIDADE, NEGOU PROVIMENTO AO RECURSO.

EMENTA

EMENTA: DIREITO CIVIL E DO CONSUMIDOR. APELACAO
CIVEL. ACAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE DEBITO C/C
INDENIZACAO POR DANO MORAL. PORTABILIDADE DE LINHA
TELEFONICA. FALHA NA ENTREGA DE CHIP. CANCELAMENTO DA
LINHA SEM USO PELO CONSUMIDOR. DANO MORAL CONFIGURADO.

VALOR DA INDENIZACAO MANTIDO. RECURSOS DESPROVIDOS.
I. CASO EM EXAME

1. Recursos de apelagdo civel interpostos por S.A. e, de forma

adesiva, por , contra sentenca que, em a¢do declaratoria c/c
indenizacdo por danos morais decorrente de falha na prestagdo de servico de
telefonia, julgou parcialmente procedentes os pedidos, condenando a ré ao
pagamento de indeniza¢do por danos morais no valor de R$ 5.000,00. O pedido
de obriga¢do de fazer foi julgado improcedente.

II. QUESTAO EM DISCUSSAO

2. Ha trés questdes em discussao: (i) saber se houve falha na prestagao



do servigo pela operadora de telefonia ao realizar a portabilidade sem entrega do
chip e consequente cancelamento da linha do consumidor; (ii) saber se ha
responsabilidade civil objetiva e existéncia de dano moral indenizével; (ii1) saber
se ¢ cabivel a majoracao do valor da indenizacgao, a alteracao do termo inicial dos
juros moratérios e o aumento da verba honoraria.

I11. RAZOES DE DECIDIR

3. Comprovada a portabilidade da linha sem a entrega do
chip e
ativacdo da linha pela ré, restou evidenciada a falha na prestagdo do servigo
essencial, nos termos do art. 14 do CDC.

4. A responsabilidade da ré ¢ objetiva e ndo foram
demonstradas

causas excludentes do dever de indenizar. O dano moral decorrente da perda da
linha utilizada para fins bancéarios, profissionais e pessoais configura violacao
relevante, que ultrapassa o mero aborrecimento.

5. O valor da indenizacao de R$ 5.000,00 foi fixado com
base nosprincipios da razoabilidade e proporcionalidade, sendo

adequado as circunstancias do caso.

6. A pretensdo de alteracdo do termo inicial dos juros
moratorios nao

se sustenta, uma vez que se trata de responsabilidade contratual, devendo os juros
incidir a partir da citagao (art. 405 do CC).

7. A verba honoraria de 10% sobre o valor da
condenacao esta em

conformidade com o art. 85, §2°, do CPC, inexistindo fundamento para majoracao
com base no §8° do mesmo artigo.

IV. DISPOSITIVO E TESE
8. Recursos conhecidos e desprovidos.

Tese de julgamento: “1. A falha na entrega de chip apds a

portabilidade da linha telefonica, com consequente perda definitiva do numero,
configura defeito na prestacao de servigo essencial, gerando responsabilidade civil
objetiva da operadora. 2. O dano moral, nesses casos, ¢ presumido, sendo
suficiente a demonstracao do fato lesivo para ensejar a reparagdo. 3. Em contratos



de prestacdo de servigos, os juros moratorios fluem a partir da citagdo, nos termos
do art. 405 do CC. 4. A fixacao dos honorarios advocaticios deve observar os
critérios do art. 85, §2°, do CPC, sendo incabivel majoragao por equidade quando
ja fixados dentro da faixa legal.”

RELATORIO

Egrégia Camara,

Cuida-se de Recursos de APELACAO CIVEL, interpostos por
S.A., e, de forma adesiva, por , contra a r. sentenca
proferida pelo Juizo da 1* Vara Civel da Comarca de Varzea Grande/MT, que, nos autos da
“Ag¢ao Declaratoria de Inexisténcia de Debito C/C Reparagao Civil por Dano Moral pelo
Desvio Proutivo do Consumidor” (Proc. n°® 1036222-24.2024.8.11.0002), ajuizada por
em face da apelante, julgou parcialmente procedentes os pedidos iniciais,
condenando a requerida ao pagamento de indeniza¢do por danos morais no valor de R$
5.000,00 (cinco mil reais), acrescidos de juros moratorios de 1% ao més desde a citagao e
corre¢ao monetaria pelo INPC desde o arbitramento, bem como ao pagamento das custas
processuais ¢ de honorarios advocaticios arbitrados em 10% sobre o valor atualizado da
condenacdo. Por outro lado, o pedido de obrigacao de fazer, consistente no restabelecimento
da linha telefonica, foi julgado improcedente (cf. Ids n° 316653889).

Em sua apelagao, S.A. sustenta, em sintese, a inexisténcia de

falha na prestagao do servico, afirmando que o cancelamento e posterior bloqueio da linha
decorreram de circunstancias técnicas e de seguranca (como roubo/furto), sem conduta
ilicita imputavel a empresa. Alega, ainda, que ndo se configuram os pressupostos da
responsabilidade civil, pugnando pela improcedéncia dos pedidos ou, subsidiariamente, pela
reducao do valor da indenizacao por danos morais, com base nos principios da razoabilidade,
proporcionalidade e na vedagao ao enriquecimento sem causa (cf. Id n°® 316653891).

Por sua vez, em recurso adesivo, o autor pleiteia a majoragao da

indenizacdo por danos morais para R$ 30.000,00, sob o argumento de que o valor fixado ¢
insuficiente para reparar o dano sofrido e ineficaz como medida pedagogica. Requer, ainda,
a modificacdo do termo inicial dos juros moratorios, para que incidam desde o evento
danoso, nos termos da Sumula 54 do STJ, e a majoragdao dos honorarios advocaticios, com

fundamento no art. 85, §8° do CPC, ao considerar irrisério o valor fixado na sentenga (cf. Id
n°® 316653897).



Em contrarrazdes, ambas as partes pugnam pelo desprovimento dos

recursos interpostos por seus respectivos adversarios, reafirmando os fundamentos ja
deduzidos nas pecas recursais e defendendo a manutengao da sentenca nos pontos que lhes
foram favoraveis.

E o relatorio.

Cuiaba, data registrada no sistema.

MARCIO APARECIDO GUEDES

Relator

VOTO RELATOR

Egrégia Camara,

Cuida-se de Recursos de Apelacdo Civel interpostos por
S.A.e,

de forma adesiva, por , contra a r. sentenc¢a proferida pela Magistrada da 1*
Vara Civel da Comarca de Varzea Grande/MT, que, nos autos da a¢do declaratéria de
inexisténcia de debito c¢/c indenizagdo por danos morais, ajuizada em razao de suposta falha
na prestacao de servico de telefonia, julgou parcialmente procedentes os pedidos formulados
na inicial.

Alega o autor que, ap0s aceitar proposta de migragao de plano

apresentada por preposto da empresa ré, recebeu mensagem de SMS confirmando a
portabilidade de sua linha, anteriormente vinculada a operadora Claro. Todavia, o chip
jamais lhe fo1 entregue, e sua linha foi cancelada, resultando na perda definitiva do numero,
o que lhe ocasionou prejuizos de ordem pessoal e profissional, dada a vinculagao da linha a
servicos bancarios, pagamento via Pix e comunicacao por aplicativos.

A operadora, por sua vez, sustenta que nao praticou qualquer conduta

irregular, alegando que o niimero foi portado em 04/09/2024, cancelado posteriormente por
fator indeterminado, reativado na base pré-paga e, por fim, bloqueado por roubo/furto —
sem, contudo, qualquer violagao a direitos do autor ou configuracao de dano indenizavel.

Apos regular tramite do feito, a Magistrada de primeiro grau proferiu



sentenca nos seguintes termos:

DOS FATOS, DA CULPA E DO NEXO CAUSAL

Trata-se de A¢do de Indeniza¢do por Danos Morais, em que a autora

pretende a fixacdo de verba indenizatoria por ter a ré cancelado sua linha
telefonica apos pedido de portabilidade.

O presente litigio envolve relacdo de consumo nos moldes dos artigos
2%e 3°da Lei n° 8.078/90. O autor figura como destinatario final de servigo de
telefonia movel e a empresa ré, como fornecedora de servico essencial. Por
conseguinte, aplicam-se ao caso as normas de prote¢do ao consumidor, inclusive
quanto a inversdo do onus da prova, ante a verossimilhan¢a das alegacoes e a
hipossuficiéncia técnica do demandante (art. 6°, VIII, do CDC).

Comprovado nos autos que a S.A. enviou confirmag¢do
da

portabilidade ao autor via SMS, mas ndo procedeu a entrega do chip e tampouco
ativou a linha contratada, resta configurada falha no servigo. Ademais, é fato
incontroverso que a linha anterior do autor, operada pela Claro, foi cancelada
durante esse processo, impossibilitando sua recuperagcdo por auséncia de
autorizagdo da operadora reé.

Ou seja, ndo tenho duvidas acerca do erro e ma-prestagdo de servi¢o

da ré, que recebeu a documenta¢do da autora para confirmar a solicitagcdo e
titularidade, foi contatada mais de uma dezena de vezes e mesmo assim
permaneceu sem solucionar o problema.

E por tratar-se de relacdo de consumo, evidenciada a ma-presta¢do

de servicos, portanto, culpa, o dano é presumido, devendo a ré responder pelos
danos causados a consumidora.

Nesse sentido:

DIREITO CIVIL. DIREITO DO CONSUMIDOR. DEFEITO NA
PRESTACAO DO SERVICO. CONTRATO DE TELEFONIA. PORTABILIDADE
SEM SOLICITACAO DO USUARIO. DANOS MORAIS. VALOR DA
INDENIZACAO.



1- Na forma do art. 46 da Lei 9.099/1995, a ementa serve de
acorddo.Recurso proprio, regular e tempestivo. Pretensdo de obrigagdo
de fazer, repeticdo de indébito e danos morais em razdo de
portabilidade indevida de linha telefonica. Recurso da primeira ré
visando ao afastamento da condenagdo por danos morais.

2- Defeito na prestagdo do servigo. Na forma do art. 14 do
CDC, o

fornecedor responde pelos danos decorrentes de defeito na prestagdo do servigo,

tal como a portabilidade de linha telefonica sem solicitagdo do usuario. No caso,
o documento de ID. 18369459 - pdag. 05 demonstra que o CPF da pessoa que
solicitou a portabilidade diverge do da autora, fato que ndo foi observado pelo
réeu, caracterizando a falha operacional.

3- Danos morais. Portabilidade indevida. A transferéncia de
linha

telefonica por equivoco da operadora, atrelada a suspensdo indevida dos
servigos, é defeito que ultrapassa o mero aborrecimento do cotidiano e atinge a
integridade psiquica do consumidor, atributo que integra os direitos da
personalidade. Nesse quadro, é devida a indenizagdo por danos morais (Acorddo
1156302, 07315165020188070016, Relator: SONIRIA ROCHA CAMPOS
D'ASSUNCAO,.

(omissis)

(RI 0700058-50.2020.8.07.0014, 1° Turma Recursal do TJDFT, Rel. Dr.
Aiston Henrique de Sousa, DJe 26/11/2020).

Com relagdo ao quantum devido, em se tratando de danos morais por

responsabilidade civil, que in casu, foi cabalmente demonstrado, cabe arbitrar o
quantum devido, compativel com o dano e suas repercussoes, havendo sempre um
juizo de equidade a ser considerado no caso concreto.

Nao ha duvidas de que a ré foi negligente e relapsa em sua conduta

em ndo finalizar a portabilidade e suspender/cancelar a linha telefonica,
ocasionando afli¢do a autora, que dependia do servico para fomentar suas
atividades didrias e atender a clientes.

E inegavel que o fato evidencia o dano moral pelos aborrecimentos,

constrangimentos e incomodo de ndo mais poder utilizar os servicos, o que a
autora, inclusive, afirma ter deixado de atender clientes, visto que a linha
telefonica era utilizada para essa finalidade.



Nesse sentido, a Constitui¢do Federal erigiu em clausula pétrea,

sendo hoje expressa, no sentido de garantir a indenizabilidade da lesdo moral
(art. 50, X), ndo autorizando o agente ficar impune por seus atos, além do art.
927 do atual Codigo Civil, que preconiza:

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a

outrem, fica obrigado a repard-lo.

Ainda, no caso dos autos, o art. 475 do CC/2002 possibilita o pedido

de perdas e danos que, in verbis:

Art. 475. A parte lesada pelo inadimplemento pode pedir a resolugdo

do contrato, se ndo preferir exigir-lhe o cumprimento, cabendo, em qualquer dos
casos, indenizagdo por perdas e danos.

Voltando ao cerne do valor devido, tenho que ndo deve ser irrisorio,

porém, ndo pode ser exorbitante, incompativel com o dano e suas repercussoes,
havendo sempre um juizo de equidade a ser considerado no caso concreto,
observando-se o binomio razoabilidade e punibilidade, especialmente quanto ao
carater pedagogico da medida, posto representar praticamente o valor pago pelo
automovel que foi, in casu, consertado pela concessionaria.

In casu, o pedido da fixagdo no importe de R$ 30.000,00 (trinta mil

reais) mostra-se, a meu ver, elevado, ao que entendo ser devida a verba
indenizatoria no importe de R$ 5.000,00 (cinco mil reais), pelos motivos acima
descritos.

DA OBRIGACAO DE FAZER

Pleiteia o autor que a linha telefonica de prefixo (65) 9330-9708 seja

restabelecida, cancelando-se a portabilidade outrora realizada.

Entendo impossivel o pleito por envolver direito de terceiro, que ndo

foi trazido a lide e é, por obvio, terceiro de boa-fé na quaestio causada pela
empresa Claro S/A.

Nao é demais ressaltar que os fatos deram-se ha quase 03 (trés) anos,

de forma que, nesse periodo, ndo tenho duvidas de que o autor ja adquiriu nova
linha movel, além do que ndo foi produzida prova alguma de que a linha
indevidamente portada encontra-se disponivel para habilitagdo.

DIANTE DO EXPOSTO, JULGO PARCIALMENTE PROCEDENTES



os pedidos desta A¢do para:

Indenizagdo por Danos Morais para CONDENAR a ré a indenizar a

autora pelos danos morais sofridos, que fixo em R$ 5.000,00 (cinco mil reais),

Ainda, JULGO IMPROCEDENTE os pedidos quanto a obrigagdo de

fazer, consistente no restabelecimento da linha telefonica.

Para fins de liquidagdo da sentencga, o valor devera ser atualizado

com juros de 1% ao més desde a citagdo e corre¢do monetaria pelo INPC desde
o arbitramento, considerando tratar-se de relacdo contratual.

Pelo principio da sucumbéncia, considerando que a autora decaiu

apenas na parte minima, condeno a ré ao pagamento das custas processuais, bem
como, verbas advocaticias, estas arbitradas em 10% sobre o valor atualizado da
condenacdo, nos termos do art. 85, § 2° do NCPC.

Conheco de ambos os recursos, porquanto presentes os requisitos de

admissibilidade recursal, nos termos dos arts. 1.003, § 5° e 1.010 do Codigo de Processo
Civil.

A controvérsia posta nos autos gira em torno de responsabilidade civil

por falha na prestacao de servig¢o de telefonia, consubstanciada na ndo entrega de chip apos
o procedimento de portabilidade, que resultou na perda definitiva da linha telefonica de
titularidade do autor, ocasionando-lhe diversos transtornos de ordem pessoal e profissional.

Ressalte-se, de inicio, que a relagdo juridica estabelecida entre as

partes € tipicamente de consumo, estando, portanto, submetida as normas protetivas do
Codigo de Defesa do Consumidor. Nos termos dos arts. 2° e 3° da Lei n°® 8.078/90, o autor
qualifica-se como consumidor, e a ré, como fornecedora de servigo.

No caso concreto, restou incontroverso que o autor aceitou proposta de

migrag¢do de plano de telefonia apresentada por preposto da S.A., tendo,
inclusive, recebido mensagem de SMS confirmando a portabilidade. Ocorre que o chip
correspondente nao foi entregue, e a linha anteriormente vinculada a operadora Claro acabou
cancelada, sem possibilidade de recuperacao.

A , por sua vez, limitou-se a afirmar que o nimero foi
portado em 04/09/2024, cancelado em 05/11/2024 por motivo nao especificado, reativado
na base pré-paga e, posteriormente, bloqueado por roubo/furto. Contudo, ndo apresentou




qualquer elemento probatorio que comprovasse o envio do chip ao consumidor, tampouco a
disponibilizagado efetiva do servigo contratado.

Nos termos do art. 14 do CDC, a responsabilidade do fornecedor ¢

objetiva, sendo desnecessaria a demonstracao de culpa para o reconhecimento do dever de
indenizar. O consumidor somente pode ser privado da reparagdo se comprovada alguma
excludente legal, como culpa exclusiva do consumidor ou de terceiro, o que ndo se verifica
no presente caso.

O cancelamento da linha telefonica, sem que o consumidor tenha

usufruido do servigo contratado, configura falha na prestagao de servigo essencial, atraindo
o dever de reparagdo pelos danos suportados.

No caso dos autos, o autor foi privado de sua linha telefonica habitual,

a qual estava associada a diversos servigos digitais, como contas bancarias, aplicativos de
comunicacao e sistema de pagamento instantaneo (Pix), gerando transtornos significativos
que superam a esfera do mero aborrecimento cotidiano. Situagdo como essa compromete
ndo apenas a rotina pessoal, mas também a estabilidade das relacOes econOmicas e
profissionais do consumidor.

Dessa forma, o dano moral esta suficientemente demonstrado, sendo

in re ipsa, ou seja, decorrente do proprio fato ilicito, prescindindo de prova especifica do
prejuizo.

Quanto ao valor arbitrado a titulo de indenizagdo, R$ 5.000,00 (cinco

mil reais), entendo que se mostra adequado as peculiaridades do caso, ndo se revelando nem
infimo, a justificar majora¢do, nem exorbitante, a ensejar reducao. O montante atende aos
principios da razoabilidade, da proporcionalidade (art. 944 do Codigo Civil) e a funcgdo
pedagogica da indenizagao, sem incorrer em enriquecimento sem causa (art. 884 do Codigo
Civil).

Assim, nego provimento ao recurso da S.A.

Passo a analise do recurso adesivo do autor.

No recurso adesivo, o autor pleiteia a majoracao do valor indenizatorio

para R$ 30.000,00 (trinta mil reais), a altera¢ao do termo inicial dos juros moratorios para a
data do evento danoso, bem como a majoragao da verba honoréria fixada.

Em relagdo ao quantum indenizatorio, como ja exposto, o valor

arbitrado revela-se compativel com as circunstancias faticas e juridicas do caso concreto. A
majoracdo pretendida ultrapassaria os parametros usualmente fixados por esta Corte em



hipdteses similares, sem demonstracao de peculiaridade que a justifique. O montante fixado
mostra-se suficiente para compensar o sofrimento experimentado e desestimular a reiteragao
de condutas semelhantes por parte da ré.

Quanto ao pedido de alteragdao do termo inicial dos juros moratorios,

também nao prospera. Embora o autor invoque a Sumula 54 do STJ, que prevé a fluéncia
dos juros a partir do evento danoso nos casos de responsabilidade extracontratual, a presente
demanda decorre de relagdo juridica contratual, oriunda da prestacao de servico de telefonia.

Nessa hipdtese, aplica-se o disposto no art. 405 do Codigo Civil,

segundo o qual, em se tratando de responsabilidade contratual, os juros moratérios fluem a
partir da citagdo, marco corretamente adotado na sentenga.

No tocante a pretensdo de majoracdo dos honorarios advocaticios,

igualmente ndo merece acolhida. A fixacdo em 10% sobre o valor da condenacao, conforme
estabelecido na origem, esta em conformidade com o disposto no art. 85, § 2°, do Codigo de
Processo Civil, considerando o trabalho desenvolvido, a natureza da demanda e a auséncia
de complexidade acentuada no caso concreto.

Nao se configuram, portanto, as hipoteses do § 8° do art. 85 do CPC

que autorizariam a fixagao equitativa, tampouco se verifica insuficiéncia da verba fixada.
Assim, também nego provimento ao recurso adesivo.

Ante o exposto, voto por conhecer de ambos os recursos e, no mérito,
NEGAR-LHES PROVIMENTO, mantendo-se integralmente a r. sentenga proferida por
seus proprios fundamentos.

E como voto.

Data da sessao: Cuiaba-MT, 04/11/2025

Assinado eletronicamente por: MARCIO APARECIDO GUEDES
https://clickjudapp.tjmt.jus.br/codigo/PJEDBKYNCCZXP
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