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RESUMO

O presente artigo trata do estudo das relagGes consumeristas no direito civil brasileiro,
abordando, principalmente, o direito do consumidor face aos impactos causados pelo
aumento das relagdes de compra e venda on-line, e, consequentemente, a responsabilidade
civil nos casos de possiveis praticas abusivas a serem sofridas pelo consumidor em virtude
da terceirizacao das cobrancas pelo fornecedor. Para isso, 0 presente estudo visa identificar o
nexo de causalidade entre a conduta e os danos causados, a fim de melhor precisar a quem
deve ser atribuida tal responsabilidade civil. Serdo abordados os direitos e deveres tanto do
consumidor quanto do fornecedor em relacdo & cobranca a luz do Codigo de Defesa do
Consumidor, bem como as diferencas entre empresas securitizadoras e terceirizadas. Além
disso, seré feita uma breve exposicao das caracteristicasda cessao de crédito, bem como das
diferentes modalidades de transferéncia de titularidade, com o intuito de identificar e
esclarecer as semelhancas e diferencas, evitando a possibilidade de confuséo de diferentes
institutos. Por fim, sera realizada uma breve demonstracdo das controvérsias geradas pela
cobranca abusiva de dividas no cenario juridico atual, de modo a esclarecer como tem sido o
posicionamento dos tribunais ao tratarem de referida matéria frente a casos concretos.
Palavras-chave: Direito do consumidor. Cobranca de dividas. Cobranca abusiva.
Terceirizagéo.

ABSTRACT

This article deals with the study of consumer relations without Brazilian civil law, mainly
addressing the consumer law in the face of the impacts caused by the increase in online
purchase and sale relationships and, consequently, legal liability in cases of possible abusive
practices to be suffered by the consumer due to the outsourcing of charges by the supplier. For
that, this study aims to identify the causal connection between the conduct and the damage
caused, to better specify who should be assigned such civil liability. The rights and
responsibilities of both the consumer and the supplier concerning charging under the
Consumer Protection Code will be individual, as well as the differences between
securitizationand third-party companies. Furthermore, a brief explanation will be made of the
characteristics of credit assignment, as well as the different types of ownership transfer, to
identify and clarify how similaritiesand differences are, avoiding the possibility of confusing
differentinstitutions. Lastly, there will be a brief demonstration of the controversies generated
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by the abusive collection of debts in the current legal scenario, to clarify the position of the
courts when dealing with matters in specific cases.
Keywords: Consumer'sright. Debt collection. Abusive billing. Outsourcing.
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1 INTRODUCAO

A forma pela qual s&o realizadas as cobrangas sempre esteve em foco ao se falar de
relagBes consumeristas, isto porque, sendo o consumidor a parte mais vulneravel, era comum
de se visualizar o abuso na pratica de tais cobrancas, de modo a ferir seus direitos, motivo
pelo qual o Codigo de Defesa do Consumidor mostrou-se de inestimavel importancia ao
regular as relac6es de consumo (KHOURI, 2021, pag. 134).

Desse modo, considerando o avango tecnologico e a facilidade cada vez maior de
efetivar o contato com os consumidores (seja por meio telefénico ou pela internet — e-mails,
redes sociais e até mesmo aplicativos de mensagens), a forma de realizacdo de cobrancas
passou a exigir cada vez mais cuidado, tendo em vista as diversas possibilidades através do
aumento das vias proporcionadas.

Além disso, o avanco tecnoldgico viabilizou também o crescimento do comércio
eletrdbnico e, consequentemente, a quantidade de relacBes consumeristas realizadas
diariamente, de modo que houve um aumento concomitante da demanda de cobrangas.

Referida demanda ensejou, para aquelas empresas que atendema um puablico maior, a
necessidade de contratacdo de servicos externos para a realizacdo de suas cobrangas, iSSO
porque o crescimento da quantidade de operacdes realizadas frequentemente traz a tona uma
gama de outras &reas que passam a exigir mais atencao.

Nesse sentido, a terceirizacdo das cobrangas passou a ser cada vez mais comum, tendo
em vista os beneficios proporcionados tanto aos contratantes quanto aos clientes. As empresas
terceirizadas, em sua grande maioria, ao aceitarem as dividas a elas repassadas, possuem
autonomia de negociacao, proporcionando ao consumidor melhores condi¢des de pagamento,
0 que resulta em uma cobranca mais eficaz e mais efetiva, diminuindo, assim, as taxas de
inadimplénciafrente a contratante.

No entanto, como tudo que possui o lado positivo apresenta também o lado negativo,
com o0 aumento da contratacdo de empresas de cobrancas aliado a crescente utilizacdo dos
meios de comunicagao por estas, surgiu 0 questionamento acerca da responsabilidade civil nas

questdes relacionadas as praticas abusivas que vierem a ser cometidas pelos terceirizados,



motivo pelo qual mostrou-se pertinente 0 estudo do assunto na presente pesquisa, com 0
intuito de resguardar os direitos do consumidor.
Para melhor entender sobre o assunto, serad abordado a seguir 0s aspectos do instituto

da cobranca no Cédigo de Defesa do Consumidor.

2 A COBRANCA A LUZ DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

A cobranca de divida sempre foi considerada um direito legal do fornecedor, contudo,
nos primordios das civilizagGes este recolhimento era feito de forma desumana, pois 0s
devedores, para saldar suas dividas, utilizavam-se da sua mao de obra e, por muitas vezes,
tornavam-se escravos de seus credores.

Esse tipo de pagamento perdurou durante muitos séculos, mas com a evolucdo da
sociedade o homem passou a se reconhecer como o centro dos negdcios, e comegou a
entender a necessidade do reconhecimento da dignidade humana, passando a fundamentar os
direitos humanos.

Neste diapaséo, o Brasil, com o objetivo de fazer este reconhecimento, passou a criar
normas que protegessem a classe mais fraca nas relagdes de consumo, ou seja, 0 comprador, e
em 25 de janeiro de 1850 instituiu o Codigo Comercial, porém, com o intuito de aprimorar
estd protecdo, no dia 11 de setembro de 1990 foi implantado o Cddigo de Defesa do
Consumidor, que até o presente momento ainda esta vigente.

O Codigo de Defesa do Consumidor carrega consigo alguns principios, como:
resguardar o consumidor contra a publicidade enganosa e abusiva; mostrar as informacgdes do
produto de forma clara; estabelecer a qualidade e eficiéncia dos servigos; proteger asadde e a
seguranca do consumidor; resguardar as partes nas relacdes contratuais; realizar a educacéo
do consumidor sobre praticas adequadas de consumo, entre outros.

No que se refere a cobranca de divida o Codigo de Defesa do Consumidor estabelece
regras, e veta qualquer tipo de abusividade no momento do recolhimento do saldo de acordo
com o seu art. 42, pois nele, fica evidenciado que, nesta situa¢do, o consumidor néo pode ser
exposto ao ridiculoe nem ser submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Além disto, vale ainda salientar que o nosso ordenamento juridico prevé ainda a
ilegalidade de qualquer tipo de exigéncia que interfirano trabalho, no descanso ou no lazer do
comprador.

Por fim, verifica-se que o art. 71 do CDC, estabelece penalidades para os fornecedores
que ultrapassarem os limites da cobranca, que vai da detencdo de a um ano, até a estipulacédo

de pagamento de multa:



Art. 71. Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coacdo,
constrangimento fisico ou moral, afirmacBes falsas incorretas ou
enganosas ou de qualquer outro procedimento que exponha o
consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira com seu
trabalho, descanso ou lazer:

Pena Detencéo de trés meses a um ano e multa.

No entanto, necessario € esclarecer que aquele que efetua a cobranca tem indiscutivel
impacto ao se falar da aplicacdo de tais penalidades, motivo pelo qual mostra-se oportuno
elucidar outros modos de cobranca que ndo sejam os realizados diretamente pelo fornecedor,

como os realizados pelas empresas terceirizadas, que sera demonstrado em seguida.

3 TERCEIRIZACAO DA COBRANCA

A Terceirizacao pode ser definida como a estratégiaempresarial que consiste em uma
empresa transferir paraoutra, e sob o risco desta, a atribuicéo, parcial ou integral, da producéo
de uma mercadoriaou a realizagdo de um servigo, objetivando — isoladamente ou em conjunto
— a especializagéo, a diminuicdo de custos, a descentraliza¢do da produgédo ou a substituicao
temporariade trabalhadores (SANTOS, 2014, pg.19).

Neste sentido, vislumbrando a necessidade de isolar o servi¢co de cobranca, para dar
celeridade no recebimento das dividas, as empresas passaram a reunir 0s débitos de seus
clientes devedores, e mandar para uma entidade juridica especializada, para que estas mesmas
entrassem em contato direto com os inadimplentes afim de realizar as negociagoes.

N&o ha nenhuma vedacdo juridica quanto a terceirizacdo da cobranca, todavia, assim
como qualquer outra exigéncia na relagdo entre a empresa e o seu cliente, 0 Codigo de Defesa
do Consumidor deve ser respeitado, logo, verificasse os limites da cobranca no art. 42 do
cdédigo supramencionado.

Portanto a empresa juntamente com a entidade juridicaterceirizada deve tomar muito
cuidado para ndo ultrapassar os limites impostos, pois o ordenamento juridico do Brasil
protege o cliente devedor no momento da cobrancga da divida.

Ocorre que no cenario atual € comum ver as empresas terceirizadas utilizando-se de
mensagens sms, whatssap, ligacGes para celulares, ligacdes para residéncia, local de trabalho
e até mesmo parentes e vizinhos, para realizar o contato direto com os inadimplentes, todavia,
apesar disto ser uma pratica legal verificasse que o excesso de cobranca, traz ao consumidor
um constrangido constantemente, e além disto esse tem o0 seu sossego perturbado.

Isso se d&, porque o cliente quando recebe inumeras ligacdes de cobranca, além de

mensagens, se vé colocado contra a parede para realizar o pagamento da divida, logo fica



desassossegado e perturbado para tentar solucionar este problema, contudo, o art. 65 da Lei
das Contravencdes Penais regulamenta que ninguém pode perturbar a tranquilidade de outrem
se ndo sera sujeitado ao pagamento de multa ou podera até mesmo ser preso de 15 dias a 2
meses, vejamos:

Art. 65. Molestar alguém ou perturbar-lhe a tranquilidade, por acinte
ou por motivo reprovavel:
Pena: prisdo simples, de 15 (quinze) dias a 2 (dois) meses, ou multa.

Além disto, vale destacar que o consumidor mesmo em débito com a empresa, deve
ser tratado conforme os principios de urbanidade e cordialidade, pois se houver o uso de tom
ameacador e a utilizacdo de formas propensas a intimidar o inadimplente, pode enquadrar-se
em excesso, possibilitando assim a caracterizacdo de dano moral.

Neste diapasao, nota-se que pelo fato de o consumidor estar em débito com a entidade
juridica, ndo significa que esta tem autorizacdo para praticar abusos, e excessos, que possa
causar ao cliente algum constrangimento.

Por fim, frisasse que quando ocorrer a violagdo do direito do consumidor, e a
perturbacdo do seu sossego, este pode realizar uma dendncia junto aos 6rgaos de protecdo ao
consumidor, bem como pode estes ser responsabilizados civilmente ao pagamento de danos

morais e ao pagamento de multa.

4 EMPRESAS SECURITIZADORAS E A GARANTIA DO PAGAMENTO DE

DIVIDAS

A securitizacdo € usada por empresas que possuem a finalidade de captar recursos e
por investidores que buscam por melhor rentabilidade, esta modalidade surgiu em meados dos
anos 1950 aos anos 1970, pois naquele momento da histéria houve um grande aumento
demografico mundial, e a partir disto nasceu a necessidade de concessdo de créditos, nesta
época houve a reducdo de capital dos bancos financeiro de crédito, e a Gnica forma de resolver
este problema era realizar a securitizacdo de ativos mobiliarios.

Posteriormente, nos anos 80 esta modalidade ganhou uma grande proporgdo e se
espalhou para outros produtos, passando a operar nos ativos de alienacdo fiduciaria de
veiculos, todavia, apenas entre a década de 90 e 2000 que a securitizacdo alcangou novos
mercados, comecando a atuar junto aos comércios, as industrias e as operadoras de cartdo de
crédito.

A securitizacdo funciona da seguinte forma: a empresa que tem dividas a receber

vende o titulode crédito para a empresa securitizadora, e a partir deste momento, o investidor



assume a cobranca para o recebimento do débito e seus riscos, contudo, aquela que vendeu,
ira receber um valor abaixo do que é devido.

Diante disto, verifica-se que as empresas securitizadoras exercem um grande papel no
mercado financeiro, pois esta oferece solugdes para que as empresas realizem o fluxo de caixa
dos seus consumidores, comprando os direitos creditorios de titulosa vencer e antecipando o
pagamento.

Por fim, vale salientar ainda, que entre o cedente e o cessionario, o principal efeito é a
transmissao do direito da prestacdo de devedor cedido ao cessionario, assim, com a cessao, 0
cessionario ndo adquire apenas o poder formal de exigir a prestacdo, mas adquire mesmo o
direito a esta, distinguindo-se, assim, a sua posi¢do de mandatario ou procurado do credor
(ROQUE 2014. pg.28).

Ante o exposto, para melhor entender como ocorre e a finalidade da cessao de crédito,

serdo tratadas adiante as caracteristicas de tal instituto.

4.1. CARACTERISTICAS DA CESSAO DE CREDITO

A cessao de crédito é o meio pelo qual sdo transmitidos os direitos do cedente (em
determinada relacdo obrigacional) ao cessionario, ndo sendo necessaria a concordancia do
devedor (ROQUE, 2014, pag. 25).

Segundo disciplina Pamela Romeu Roque, a cessdo de crédito podera ser onerosa ou
gratuita (doacdo) e total (cedente transfere a totalidade do crédito) ou parcial (cedente
transfere apenas parcelas do crédito).

No entanto, para que a cessao de crédito seja efetivada, faz-se necessériaa observancia
de alguns requisitos, os quais sao determinados pelo Codigo Civil Brasileiro: capacidade das
partes; objeto licito, possivel, determinado ou determinavel; e forma prescrita ou ndo defesa
em lei (ROQUE, 2014, pag. 26).

Além disso, necessario é destacar que ha hipéteses em que nao sera possivel a cessdo
do crédito, sendo elas: quando a natureza da obrigacdo ndo permitir a cessdo; quando for
acordado entre devedor e credor sua vedacao (desde que a clausula conste no documento da
obrigacgédo) ou quando a lei a proibir (DINIZ, 2006, pag. 469).

A consequéncia da cessdo de credito € a transmissdo da titularidade da divida, de
modo que o cessionario adquire todos os direitos que o cedente possuia, 0 que habilita aquele
ao exercicio de eventuais atos conservatorios para proteger os direitos cedidos (ROQUE,
2014, pag. 28).



Por oportuno, necessario é destacar que, em que pese a transferénciade titularidade da
divida, o cedente ndo se exime completamente da responsabilidade perante o cessionario,
estando entre as hipdteses: a inexisténcia do crédito no momento da cesséo; a ilegitimidade do
cedente em relacéo ao credito cedido; a constatacao de vicio no crédito passivel de torna-lo
nulo ou anulavel; e a existénciade direito que impeca sua transferéncia plena (ROQUE, 2014,
pag. 30).

Desse modo, possivel é observar que a cessdo de crédito traz a tona uma nova gama de
obrigacdes, tanto entre cedente, cessionario ou devedor, motivo pelo qual o entendimento do
instituto é imprescindivel para a sua devida concretizacao.

N&o obstante, dando seguimento ao tema da presente pesquisa, serdo apresentadas em
seguida as peculiaridades da cobranga abusiva e seu impacto nas relagdes de consumo no que

diz respeito a responsabilidade civil.

5 A COBRANCA ABUSIVA E A RESPONSABILIDADE CIVIL
Inicialmente, diante do viés trazido neste tdpico, é importante salientar que a cobranca
de divida esta regulamentada no art. 42 do Codigo de Defesa do Consumidor:

Art. 42, Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo seré
exposto a ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de
constrangimento ou ameaca.

Paragrafo Unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem
direito a repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou
em excesso, acrescido de correcdo monetaria e juros legais, salvo
hipotese de engano justificavel.

Aqui o legislador expressa de formasimploriae objetivaos limites destaexigéncia, 0s
quais sdo a proibicdo de expor o devedor ao ridiculo ou submeter este ao constrangimento ou
ameaca. Diante disto, aqueles que ultrapassarem as vedacOes expostas em referido artigo
serdo responsabilizados civilmente, na formada lei (SILVA NETO, 2013, pég. 568-579).

Neste diapasdo, vale ainda frisar que a cobranca pode ser realizada de inUmeras
formas, podendo ser através de ligag&o, torpedo, cobranca pessoal, pelo endereco eletrénico
etc, todavia, todos estes meios devem respeitar os limites impostos pelo Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Verifica-se ainda que no contexto atual da sociedade, as empresas utilizam-se dos
meios eletronicos para realizar as suas exigéncias, sendo muito comum a contratagdo de
empresas terceirizadas e a cessdo de crédito.

Ocorre que apesar da terceirizacdo da cobranca e da cessdo de crédito serem legais,

ndo existe uma legislacdo especifica para regulamentar a responsabilizacdo civil quando ha a



violacdo do Cadigo de Defesa do Consumidor, pois existe um impasse em relacdo ao polo
passivo da demanda, tendo em vista que apesar do consumidor ter realizado a compra com
determinada empresa — com a qual tem uma relacdo direta - esta passou o direito de exigir o
débito para outra entidade juridica.

Diante de tal problemética, quanto a terceirizacdo, os tribunais brasileiros estdo
decidindo no sentido de que héa solidariedade entre as partes nesta situacdo, pelo fato de que se
entende que a firma realiza um contrato com a empresa de cobranca com o objetivo de
receber o débito devido pelo seu cliente de forma mais rapida, logo, a empresa terceirizada
atua em nome e no interesse da entidade juridica que contratou 0s Seus Servigos.

Vejamos uma decisao proferida pelo Tribunal de Justica de Pernambuco:

DIREITTO DO CONSUMIDOOR RESPONSABILIDADE CIVIL.
COBRANCA DE DIiVIDA. EXCESSO. DANO MORAL
CARACTERIZADO. COBRANGCA REALIZADA POR EMPRESA
TERCEIRIZADA. RESPONSABILIDADE SOLIDARIA.
QUANTUM INDENIZATORIA. ATENDIDOS OS CRITERIOS DE
RAZOABILIDADE E PROPORCIONALIDADE. 1. A cobranca de
divida, para ser legitima, n&o pode expor ao ridiculo, nem submeté-lo
a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca (art. 42, do CDC), sob
pena de, caracterizado o excesso, responder o credor pelos danos
morais dai decorrentes. 2. A instituicdo financeira firma contrato com
empresa de cobranca para facilitar o recebimento de seu crédito.
Natural, pois, que responda pelos prejuizos causados pelos prepostos
da terceiriza, que age em nome e no interesse do banco credor. Assim,
a empresa terceirizada e a instituicdo financeira respondem
solidariamente pelos danos causados aos clientes pelo excesso no
procedimento de cobranca. 3. A mingua de critérios estritamente
objetivos definidos em Lei para a fixacdo da indeniza¢do por dano
moral, o valor arbitrado pelo juiz a quo, quando nédo seja vil ou
exorbitante, deve ser mantido. 4. No caso, o valor de R$ 7.880, 00
(sete mil oitocentos e oitenta reais) fixado na sentenca a titulo de
danos morais atende aos principios da razoabilidade e
proporcionalidade. (TJ-PE- APL: 3768429 PE, Relator: Fabio
Eugénio Dantas de Oliveira Lima, Data de Julgamento: 10-06-2015,
12 Camara Regional de Caruaru- 12 Turma, Data de Publicacdo: 08-
07-2015)

Vale ainda frisar, que o Cddigo de Defesa do Consumidor no art. 34 diz que: “O
fornecedor de produto ou servico é solidariamente responsavel pelos atos de seus
pressupostos ou representantes autonomos”, logo de acordo com esta fundamentacao, e a
linha de pensamento dos Tribunais de Justica, ndo resta dividas que a empresa contratante
juntamente com a entidade juridica terceirizada € responsavel civilmente pelos danos

causados ao consumidor.



Ja na cessdo de crédito, os tribunais ndo estdo seguindo apenas uma linha de
pensamento em especifico, isso porque entende-se que a cessionaria é responsavel civilmente
quando esta realiza a cobranga indevida, contudo, quando o cedente é quem realiza a
abusividade antes da venda da divida, este é que arca com os danos, além disto, também
existem casos em que ambos respondem solidariamente. Logo, fica claro que, em virtude de
ndo haver uma legislacdo especifica tratando sobre o tema, hd uma empasse quanto a

responsabilizacéo civil.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Como visto no decorrer deste estudo, mesmo com o advento do Codigo de Defesa do
Consumidor ha mais de trinta anos, ainda surgem muitos questionamentos ao se tratar das
relacbes de consumo.

Isso porque, em que pese o grande impacto proporcionado por referido diploma legal,
0 mercado de consumo mostra-se extremamente volavel, apresentando e inovando na forma
de realizacdo e finalizacdo das relagbes de consumo todos os dias, principalmente ao se
constatar o aumento de consumidores e fornecedores em meio a sociedade.

Em virtude disso, viu-se necessario um estudo mais detalhado no que diz respeito as
formas pelas quais sao realizadas as cobrancas aos consumidores, especialmente as cobrancas
realizadas por empresas terceirizadas.

Ndo ha duvida de que o consumidor é a parte mais vulneravel da situacdo, e €
justamente por isso que aqueles assuntos que dizem respeito aos seus direitos devem estar
devidamente esclarecidos, para que possam realmente ser aplicados em sua defesa.

Assim sendo, considerando que o consumidor nem sempre tem a sua disposi¢cdo 0s
meios e recursos necessarios para interpretar a norma juridica, a abusividade na realizacdo de
cobrancas pode apresentar um sério impacto negativo em suas transacGes no mercado
consumerista.

Nesse sentido, como foi exposto, € que se faz necessariaa regulamentacdo maisclara e
precisa no que diz a responsabilidade civil referente a abusividade das cobrancas realizadas
por empresas terceirizadas. Ao se considerar que o consumidor pode, muitas vezes, sofrer
abusos sem sequer saber que o tenha sofrido, € de se imaginar, além disso, a dificuldade do
comprador em identificar a abusividade e ainda ter de lidar com o problemaao tentar entender

guem € o responsavel pela praticaabusiva.
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Perceptivel, assim, que mais do que nunca mostra-se necessaria uma legislacdo que
trate especificamente a respeito do tema, posto que, apesar de julgados a respeito, ainda
sequer ha um entendimento pacificado do assunto, demonstrado a instabilidade juridica que
pode ser causada e que, sem davidas, atingira diretamente aquele que é o mais exposto na

relacdo de consumo: o consumidor.
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