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RESUMO: O presente artigo investiga a legitimidade da recusa de contratar a luz do art.
39, IX, do Cbdigo de Defesa do Consumidor, propondo a construcdo da figura do
consumidor antissocial, apta a justificar, em hip6teses excepcionais, o afastamento do
dever de contratar. Parte-se da premissa de que a vedacdo a recusa de atendimento
nao impoe ao fornecedor um dever absoluto de contratar, admitindo-se, em situacées
excepcionais, a recusa diante de comportamentos abusivos, agressivos ou
desrespeitosas por parte do consumidor. Em paralelismo ao instituto do condémino
antissocial, o trabalho propoe critérios para a identificacao de situacoes excepcionais
que legitimam a recusa em contratar, bem como para a delimitacdo dos deveres
procedimentais a serem observados pelos fornecedores. Nessa perspectiva, sao
examinados trés cenarios paradigmaticos: (i) condutas inadequadas dirigidas aos
funcionarios do fornecedor; (ii) condutas inadequadas em relacdo aos demais
consumidores e (iii) descumprimento de normas de seguranca sanitaria. Analisa-se,
ainda, a disciplina do “passageiro indisciplinado” no transporte aéreo como parametro
normativo. Sustenta-se, ademais, que a recusa de contratar deve observar a eficacia
horizontal dos direitos fundamentais, com destaque para o contraditério e a ampla
defesa, admitindo-se sua efetivagdo direta pelo fornecedor, independentemente de
prévia autorizacio judicial, desde que respeitados os critérios de proporcionalidade,
temporariedade e fundamentacdo. A categoria do consumidor antissocial oferece
parametros juridicos para a recusa excepcional de contratar compativeis com a ordem
constitucional e com a finalidade protetiva do direito do consumidor.
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TITLE: The Antisocial Consumer

ABSTRACT: This article examines the legitimacy of the refusal to contract under Article
39, IX, of the Brazilian Consumer Protection Code, proposing the development of the
concept of the antisocial consumer as a legal category capable of justifying, in
exceptional circumstances, the exclusion of the duty to contract. It is premised on the
understanding that the prohibition against refusing to provide services does not
impose an absolute duty to contract upon suppliers, allowing refusal in exceptional
situations involving abusive, aggressive, or disrespectful conduct on the part of
consumers. By analogy with the legal concept of the antisocial condominium owner,
the article proposes criteria for identifying exceptional situations that justify the
refusal to contract, as well as for defining the procedural safeguards to be observed
by suppliers. From this perspective, three paradigmatic scenarios are examined.: (i)
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inappropriate conduct directed at the supplier's employees; (ii) inappropriate
conduct toward other consumers; and (iii) non-compliance with public health and
safety regulations. The article also analyzes the legal framework governing the
“unruly passenger”in air transportation as a normative benchmark. Furthermore,
it argues that the refusal to contract must comply with the horizontal effect of
fundamental rights, particularly the rights to adversarial proceedings and due
process, thereby allowing suppliers to enforce such refusal without prior judicial
authorization, provided that the requirements of proportionality, temporariness,
and reasoned justification are observed. It concludes that the concept of the
antisocial consumer provides legal parameters for an exceptional refusal to
contract that are consistent with the constitutional order and with the protective
purpose of consumer law.

KEYWORDS: Antisocial consumer; abuse of rights; refusal to contract; horizontal
effect of fundamental rights; proportionality.

CONTENTS: 1. Introduction; — 2. Constructing the concept of the antisocial
consumer; — 2.1. Inappropriate conduct toward the supplier’s employees; — 2.2.
Inappropriate conduct toward other customers; — 2.3. Non-compliance with
sanitary safety regulations; — 3. The Unruly Passenger as an Express Statutory
Basis for the Antisocial Consumer; — 4. The procedure for refusal to contract in
light of constitutional legality: private self-execution and temporal limitation of the
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1. Introducao

A ordem constitucional vigente, ao consagrar a dignidade da pessoa humana! como
fundamento da Republica (art. 1°, inciso III) e ao estabelecer, entre os objetivos
fundamentais da Republica, a construcao de uma sociedade livre, justa e solidaria (art.
3°, inciso I), bem como a promocao do bem de todos, sem preconceitos de origem, raga,
sexo, cor, idade ou quaisquer outras formas de discriminacao (art. 3°, inciso IV), instituiu

um sistema voltado a plena realizacdo da pessoa humana.

O contrato, tradicional locus da autonomia privada,? passa a ser compreendido como

instrumento de realizacdo dos valores constitucionais, submetendo-se ao juizo de

1 “[...] a dignidade pertence a todas as pessoas, de modo que devem ser consideradas ilegitimas todas as
distingdes que levem a considerar algumas vidas nao dignas, ou menos dignas de serem vividas, ou que
cheguem a negar a capacidade juridica, tipica das leis raciais, que confinaram milhdes de seres humanos a
categoria de ‘nfo-pessoas” (RODOTA, Stefano. A antropologia do homo dignus. Trad. Maria Celina Bodin
de Moraes. Civilistica.com, a. 6, n. 2, 2017, p. 6 e 11). V. tb. BARBOZA, Heloisa Helena. Protecdo dos
vulneraveis na Constituicio de 1988: uma questio de igualdade. In: NEVES, Thiago. (Coord.). Direito &
Jjustica social: por uma sociedade mais justa, livre e solidaria: estudos em homenagem ao Professor Sylvio
Capanema de Souza. Sdo Paulo: Atlas, 2013, p. 109; MOREIRA, Adilson José. Direito das relacoes raciais:
uma leitura das formas de governanca racial na histéria constitucional brasileira. Revista Estudos
Institucionais, [s.l.], a. 10, n. 4, set.-dez./2024, p. 1132.

2 Além da expressao “autonomia privada”, o trabalho também fard referéncia a “autonomia negocial”,
terminologia adotada por Pietro Perlingieri e que apresenta maior amplitude conceitual, na medida em que
abrange tanto os sujeitos de direito privado quanto os de direito ptblico. Segundo o autor, a autonomia
negocial consiste no “[...] poder reconhecido ou atribuido pelo ordenamento ao sujeito de direito ptiblico ou
privado de regular com proprias manifestacdes de vontade, interesses privados ou publicos, ainda que nao
necessariamente proprios” (PERLINGIERI, Pietro. O direito civil na legalidade constitucional. Trad. Maria
Cristina De Cicco. Rio de Janeiro: Renovar, 2008, p. 338).
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merecimento de tutela pelo ordenamento.3 Nessa perspectiva, a liberdade de contratar
se encontra funcionalizada a concretizacao da legalidade constitucional.4 A autonomia
negocial deixa de constituir um fim em si mesma, encontrando fundamento de

legitimidade apenas quando orientada a promocao dos valores constitucionais.5

Nessa ordem de ideias, o sentido tradicional da liberdade de contratar — entendido como
a prerrogativa de decidir se contratar, quando contratar e com quem contratar — sofre
significativa conformacdo no ambito das relacoes de consumo.® Sob tal 6tica, se o
fornecedor se dispoe a ofertar produtos e servicos no mercado de consumo, a recusa da
contratacdo — em regra — é vedada a luz do art. 39, inciso IX, do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC).”

Contudo, em determinadas situacoes, o fornecedor pode declinar da contratacao, desde
que apresente justificativa legitima e objetivamente verificavel, observado procedimento
que assegure a adequacao e proporcionalidade da medida. Nesse sentido, a definicao de
parametros capazes de aferir a legitimidade da recusa mostra-se essencial para evitar

negativas arbitrarias, tendo em vista que o fornecedor nao possui discricionariedade para

3 Sobre o tema, confira-se SOUZA, Eduardo Nunes de. Merecimento de tutela: a nova fronteira da legalidade
no direito civil. In: MORAES, Carlos Eduardo Guerra de; RIBEIRO, Ricardo Lodi. (Orgs.). Direito UERJ 80,
vol. 2: direito civil. Rio de Janeiro: Freitas Bastos, 2015, p. 73-106 e MORAES, Maria Celina Bodin de. O
jovem direito civil-constitucional. Civilistica.com, a. 1, n. 1, 2012, p. 1-4.

4 Conforme leciona Gustavo Tepedino, “ndo é possivel admitir espécies de zonas francas de atuacao da
autonomia privada, imunes ao controle axiologico ditado pela Constituicdo” (TEPEDINO, Gustavo. Notas
sobre a fungdo social dos contratos. Temas de direito civil, t. II1. Rio de Janeiro: Renovar, 2009, p. 155). V.
tb. PERLINGIERI, Pietro. O direito civil na legalidade constitucional. Trad. Maria Cristina De Cicco. Rio de
Janeiro: Renovar, 2008, p. 576-577; PERLINGIERI, Pietro. Os valores e o ordenamento “aberto”.
Civilistica.com, a. 3, n. 1, 2014, p. 1-9; TEPEDINO, Gustavo; MONTEIRO FILHO, Carlos Edison do Régo;
KONDER, Carlos Nelson; GUEDES, Gisela Sampaio da Cruz; OLIVA, Milena Donato. History, fundamentals
and perspectives of Civil-constitutional Law methodology. In: GUEDES, Gisela Sampaio da Cruz;
SIQUEIRA, Gustavo Silveira (Orgs.). Graduate Program UERJ Law School fields and research. Londrina:
Engenho das Letras, 2024, p. 17-50.

5 “[a] liberdade de contratar sofre uma altera¢io de ordem qualitativa, deixando de ser compreendida como
um valor em si mesma, como um poder irrestrito dos contratantes, para se transformar em uma liberdade
instrumental, voltada a realizagdo de valores consagrados pela ordem juridica. Embora a liberdade de
contratar ndo seja mais vista com os contornos absolutos que lhe emprestava o pensamento liberal, continua
sendo um principio do direito dos contratos, na visao da doutrina brasileira” (SCHREIBER, Anderson.
Manual de direito civil contempordneo. 3. ed. Sdo Paulo: Saraiva Educacdo, 2020). V. tb. MARQUES,
Claudia Lima; MIRAGEM, Bruno. O novo direito privado e a prote¢do dos vulnerdveis. 2. ed. Sao Paulo:
Revista dos Tribunais, 2014, p. 10.

6 “A teoria juridica do contrato foi construida, no século XIX, a partir da premissa da liberdade de contratar,
ou seja, de que as pessoas contratam quando, como e com quem desejam. Dai por que, desde que resolvidos
os problemas dos vicios de consentimento, os contratos deveriam, como regra, ser considerados validos e
vinculantes, assegurando-se o pacta sunt servanda. [...] O fendmeno das sociedades de massa, que teve
como um dos importantes reflexos o crescimento exponencial dos contratos de adesao e de outras formas de
contratacdo mais simplificadas e muito distantes de uma livre negociacao, também evidenciou que, em
muitos casos, o contrato estava muito longe de ser propriamente um acordo de vontades na concepgio
classica da expressdo” (FRAZAO, Ana. Liberdade de contratar e alocacio de riscos. Jota, 10.6.2020).

7 CDC, art. 39: “E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas abusivas: [...] IX -
recusar a venda de bens ou a prestac¢ao de servigos, diretamente a quem se disponha a adquiri-los mediante
pronto pagamento, ressalvados os casos de intermediacdo regulados em leis especiais”. Acerca do
dispositivo, veja-se MARTINS, Guilherme Magalhdes; ALMEIDA, Vitor. Lente antidiscriminatéria no
Direito do Consumidor: intersecao tardia e agenda propositiva. Conjur, 24.9.2025.
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escolher quais consumidores serao atendidos.® A recusa da contratacao deve ser dotada
de transparéncia, pois apenas com o conhecimento dos critérios utilizados sera possivel

efetuar seu controle valorativo.

Com o escopo de contribuir para a identificacao de critérios que legitimam a recusa de
contratar, o presente artigo propoe o estudo da figura que ora se denomina, por
paralelismo ao condémino antissocial, de consumidor antissocial.9 A investigacao dessa
categoria revela-se fundamental para compreender em que medida comportamentos do
consumidor podem justificar a recusa de contratar no mercado de consumo sem
arbitrariedades ou violacdo de direitos fundamentais por parte do fornecedor. Pretende-
se, portanto, a luz da legalidade constitucional, delimitar os contornos dogmaticos do
consumidor antissocial e propor parametros interpretativos aptos a orientar sua
aplicacao de modo compativel com a tutela da dignidade da pessoa humana, a boa-fé

objetiva e a prote¢do do consumidor.

A pesquisa desenvolvida possui natureza juridico-dogmatica e dimensao propositiva,
estruturando-se a partir da interpretacao sistematica e axiologica do art. 39, IX, do CDC
a luz da legalidade constitucional. Adota-se a metodologia civil-constitucional, que
impoe a releitura dos institutos de direito privado em conformidade com os valores e
principios constitucionais, especialmente a dignidade da pessoa humana, a solidariedade
social e a igualdade substancial. Parte-se da premissa de que a interpretacdo das normas
de direito privado deve orientar-se pelo merecimento de tutela dos interesses
juridicamente relevantes em conflito, afastando solucoes fundadas em categorias

abstratas ou em construcoes dogmaticas dissociadas da ordem constitucional.

8 H4 de se distinguir a recusa legitima, que é fundada em razdes objetivas e compativeis com a Constitui¢do
da Republica, da recusa discriminatéria, que se ancora em preconceitos ou critérios arbitrarios. Milena
Donato Oliva e Jeniffer Gomes da Silva pontuam que “nem toda discriminacao é vedada pelo direito. Apenas
quando se baseia em critérios ou fins ilegitimos, em viola¢ao a isonomia constitucionalmente assegurada, é
que se torna ilicita. A discriminacao pode ser ilicita por se basear diretamente em elementos vedados para
certos fins, como a cor ou o género (discriminagdo direta), ou quando, embora com amparo em critérios
aparentemente inofensivos, como o endereco residencial, acaba por atingir negativamente pessoas de
determinada raga, por exemplo (discriminacdo indireta)” (OLIVA, Milena Donato; SILVA, Jeniffer Gomes
da. Discriminagdo algoritmica nas relacoes de consumo. Migalhas, 23.2.2021). Confira-se, também,
REQUIAO, Mauricio; COSTA, Diego. Discriminacio algoritmica: acdes afirmativas como estratégia de
combate. Civilistica.com, a. 11, n. 3, 2022, 1-24; GUIMARAES, Luiza Resende. Inteligéncia artificial e
enviesamento algoritmico: novas formas de discriminagao contra pessoas com deficiéncia. Civilistica.com,
a. 13, n. 2, 2024, p. 1-25; MIRAGEM, Bruno. Discriminacdo injusta e o direito do consumidor. In:
BENJAMIN, Antoénio Herman; MARQUES, Claudia Lima; MIRAGEM, Bruno (Coords.). O direito do
consumidor no mundo em transformacgdo. Sdo Paulo: RT, 2020, p. 203-230.

9 Cf., sobre o tema, SOUZA, Ketlyn Chaves de. Direito contratual antidiscriminatoério: a interpretacdo do
art. 39, IX, do CDC a luz da legalidade constitucional. Dissertacao (Mestrado em Direito Civil) apresentada
no Programa de P6s-Graduag¢do em Direito da Universidade do Estado do Rio de Janeiro - UERJ, 2025.
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Para tanto, o trabalho combina revisao bibliografica, analise da legislacdo e estudo de
casos concretos. Inicialmente, investiga-se a construcao dogmatica da figura do
condomino antissocial, tomada como parametro hermenéutico para a elaboracao da
categoria do consumidor antissocial, sem que isso implique transposicao automatica
entre regimes juridicos distintos. Em seguida, examinam-se diferentes hipoteses em que
arecusa de contratar pode revelar-se constitucionalmente legitima, com especial atencao
a tutela dos trabalhadores, dos demais consumidores e da satde coletiva, bem como ao

regime juridico do passageiro indisciplinado no transporte aéreo.

O percurso argumentativo é predominantemente dedutivo, por partir de premissas
constitucionais e dogmaticas para a formulacao de critérios interpretativos aptos a
orientar a aplicacdo da categoria proposta. Sem prejuizo disso, a pesquisa também
incorpora elementos indutivos, na medida em que extrai dos casos concretos examinados
parametros para a delimitacao dos pressupostos, dos limites e das garantias aplicaveis a

recusa excepcional de contratar.
2. A construcao do conceito do consumidor antissocial

“O cliente sempre tem razdo” é uma expressao antiga e amplamente difundida no senso
comum e na pratica empresarial. Mas sera que essa maxima é sempre verdadeira? Ou
haveria comportamentos do consumidor tao graves que autorizariam o fornecedor a
recusar a contratacio? E possivel sustentar a existéncia da figura do consumidor

antissocial, em paralelo a categoria do condémino antissocial?

Ao mesmo tempo em que o Codigo de Defesa do Consumidor nao contempla um catalogo
expresso de deveres dos consumidores, tampouco tutela comportamentos abusivos
incompativeis com os valores que informam o ordenamento juridico. A protecao do
consumidor n3o se presta a legitimar condutas ofensivas a boa-fé, ao respeito mutuo e a
convivéncia social. Dessa forma, o consumidor que demonstrar conduta inadequada —
agressiva, desrespeitosa ou violenta — podera ter a contratacido recusada. Para a
construgao da figura do consumidor antissocial, mostra-se 1til recorrer, por paralelismo,

as bases dogmaticas desenvolvidas em torno do condémino antissocial.’> Embora se trate

10 O conddmino antissocial “nao é aquele que apresenta dificuldade em se relacionar com os demais
moradores do prédio, preferindo solitude do seu lar ao invés de buscar estreitar lacos de amizades com os
seus vizinhos. Tal tipo de condémino nao é, do ponto de vista técnico, antissocial. Este seria o condémino
que, como ja aludido, reiteradamente desrespeita os deveres condominiais, de modo a tornar sua convivéncia
com os demais insustentavel” (MARQUES, Vinicius Rangel. A exclusdo do condémino antissocial no Direito
brasileiro. Dissertagdo (Mestrado em Direito Civil) apresentada no Programa de P6s-Graduagio em Direito
da Universidade do Estado do Rio de Janeiro - UERJ, 2023, p. 32-33).
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de realidades distintas, ambas as categorias partem da premissa de que o exercicio de
posicoes juridicas subjetivas encontra limites na tutela da convivéncia social e na vedacao

ao abuso do direito.1

O condomino antissocial é extraido do art. 1.337, paragrafo anico, do Codigo Civil.:2
Trata-se do conddémino que, mediante a pratica reiterada de comportamentos
gravemente reprovaveis, compromete a convivéncia condominial e, em situacdes
extremas, torna inviavel sua permanéncia no condominio.'3s Embora o Codigo Civil nao
preveja expressamente a possibilidade de exclusdo do condémino antissocial, tem-se
admitido essa medida como consequéncia da incompatibilidade de convivéncia. Nessa
direcdo, foi aprovado, na V Jornada de Direito Civil do Conselho da Justica Federal, o

Enunciado n° 508:

Verificando-se que a san¢ao pecuniaria mostrou-se ineficaz, a garantia
fundamental da funcao social da propriedade (arts. 5°, XXIII, da CRFB
e 1.228, § 1°, do CC) e a vedacao ao abuso do direito (arts. 187 e 1.228,
§ 29, do CC) justificam a exclusao do condomino antissocial, desde que
a ulterior assembleia prevista na parte final do paragrafo tinico do art.
1.337 do Codigo Civil delibere a propositura de acao judicial com esse
fim, asseguradas todas as garantias inerentes ao devido processo
legal. 4

Na mesma linha, a Lei n° 13.777/2018, que incluiu o Capitulo VII-A no Cédigo Civil para

tratar da multipropriedade, previu, no art. 1.358-J, § 19, inciso II, a possibilidade de

1 Cf. SOUZA, Eduardo Nunes de. Abuso do direito: novas perspectivas entre a licitude e o merecimento de
tutela. Revista Trimestral de Direito Civil, vol. 50. Rio de Janeiro: Padma, abr.-jun./2012, p. 63.

12 Art. 1.337, CC: “O condémino, ou possuidor, que ndo cumpre reiteradamente com os seus deveres perante
o condominio podera, por deliberacio de trés quartos dos conddminos restantes, ser constrangido a pagar
multa correspondente até ao quintuplo do valor atribuido a contribuigdo para as despesas condominiais,
conforme a gravidade das faltas e a reiteragao, independentemente das perdas e danos que se apurem.
Paragrafo tinico. O condémino ou possuidor que, por seu reiterado comportamento antissocial, gerar
incompatibilidade de convivéncia com os demais condéminos ou possuidores, podera ser constrangido a
pagar multa correspondente ao décuplo do valor atribuido a contribui¢ido para as despesas condominiais,
até ulterior deliberacdo da assembleia”.

13 “O Codigo Civil nao teve a coragem encontrada em legislacoes alienigenas de prever para a hipo6tese de
incompatibilidade de convivéncia a interdi¢ao temporaria ou, conforme o caso, definitiva do uso da unidade
imobilidria. Imaginemos uma situacdo em que o condémino abastado prefira pagar as multas arbitradas e
continue realizando as suas festas madrugada adentro, praticando comércio que acarrete em um alto
consumo de 4gua e mantendo os seus animais ferozes no interior do imével, entre outras praticas ainda mais
condenéaveis, como a exploragdo & prostituicdo ou o favorecimento ao consumo de drogas ilicitas no
condominio. O que fazer? Saem os condéminos ordeiros e cumpridores de suas obrigacgoes e fica reinando
absoluto no edificio o arruaceiro, o chalaceador, o intrigueiro, o egoista, [...] o mau-carater, o insuportavel?
Pensamos que ndo” (MELO, Marco Aurélio Bezerra de. O condémino antissocial pode ser expulso da vida
condominial? Grupo Gen. Disponivel em: blog.grupogen.com.br/). V. tb. MORAN, Maria Regina Pagetti
Moran. Exclusdo do condémino nocivo nos condominios em edificios. Sdo Paulo: Led Editora de Direito,
1996, p. 92.

14 Cf. Enunciado n°® 92 da I Jornada de Direito Civil do Conselho da Justica Federal, segundo o qual “as
sangoes do art. 1.337 do novo Codigo Civil ndo podem ser aplicadas sem que se garanta direito de defesa ao
condémino nocivo”.
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suspensao do direito de uso e gozo do imovel correspondente a fracdo de tempo do

multiproprietario que descumprir reiteradamente seus deveres. Veja-se:

Art. 1.358-J. Sdao obrigacdes do multiproprietario, além daquelas
previstas no instrumento de instituicao e na convencao de condominio
em multipropriedade: [...]

§ 1° Conforme previsao que devera constar da respectiva convencao de
condominio em multipropriedade, o multiproprietéario estara sujeito a:

[...]

IT — multa progressiva e perda temporaria do direito de utilizacao do
imo6vel no periodo correspondente a sua fracdo de tempo, no caso de
descumprimento reiterado de deveres.s

Na apelacao n°® 1049070-59.2016.8.26.0114,¢ julgada pela 332 Camara de Direito
Privado do Tribunal de Justica de Sao Paulo, reconheceu-se a possibilidade de
afastamento dos condominos do imével em razao de agressoes fisicas praticadas contra
a sindica e outra moradora. Os autos evidenciam a reiteracao de condutas antissociais,
demonstrada pelo elevado niimero de registros no livro de ocorréncias, notificacoes,

adverténcias e multas.

De acordo com o relator, os fatos comprovados nos autos ultrapassaram “o limiar de
meros transtornos ou aborrecimentos entre vizinhos”. Assinalou, ainda, que a
circunstancia de os condéminos residirem no local ha consideravel tempo, sem registros
anteriores de incidentes, nao os exime da responsabilidade pelas condutas violentas que

passaram a praticar, reiteradamente, no contexto da convivéncia condominial.

A propdésito, merece destaque a conhecida triade dos “3 (trés) S” — seguranca, sossego e

saude —, desenvolvida por autorizada doutrina para sistematizar os deveres inerentes a

15 Acerca do dispositivo, v. BOTELHO, Guilherme Marques; MARQUES, Vinicius Rangel. O condémino
antissocial e a possibilidade de sua exclusdo no ordenamento juridico brasileiro. In: TEPEDINO, Gustavo;
SILVA, Rodrigo da Guia (Coords.). Relagoes patrimoniais: contratos, titularidades e responsabilidade civil.
Belo Horizonte: Férum, 2021, p. 231-232; ABELHA, André; CAMERA, Maya Garcia. Efeitos do
inadimplemento das obrigacées do multiproprietario. In: TERRA, Aline de Miranda Valverde; GUEDES,
Gisela Sampaio da Cruz (Coords.). Inexecucdo das obrigagdes: pressupostos, evolugio e remédios. Rio de
Janeiro: Processo, 2020, p. 605-632.

16 Confira-se trecho da ementa: “[...] AgressGes fisicas a sindica e outra moradora. Casos de relevante
gravidade. Reclamacdes. Penalidades administrativas que ndo se mostraram suficientes a reprimir os atos.
Reiteracdo de conduta, ap6s a tutela de urgéncia, que levou ao afastamento dos réus do imovel.
Responsabilidade civil independente da criminal. Perda do direito de moradia. [...]” (TJSP. 332 Camara de
Direito Privado. Apelagdo n® 1049070-59.2016.8.26.0114. Relator: Des. Mario A. Silveira. Julgamento em
15/04/2019). O acérdao ressaltou, ainda, que “uma vez afastados de sua unidade condominial, os réus, é
claro, nao perdem o direito de propriedade, podendo vender o imével ou aluga-lo. Perdem, tdo somente, o
direito de moradia (fls. 400)”.
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convivéncia condominial.”? A violacdo reiterada desses “S” revela comportamento
antissocial e pode ensejar a aplicacdo de sanc¢des mais gravosas, desde que observadas as

garantias do devido processo legal.:8

Assim, delineadas as bases do instituto do condémino antissocial, pretende-se verificar
em que medida seus fundamentos podem ser transpostos para o ambito das relacoes de
consumo. A anélise parte da premissa de que o dever de urbanidade constitui exigéncia
inerente a convivéncia em sociedade, impondo-se indistintamente a todos os sujeitos de
direito, sejam eles consumidores, condéominos ou contratantes em geral. Nessa
perspectiva, cabera examinar, em cada caso concreto, se o comportamento adotado pelo
consumidor observou os padrdes minimos de respeito, civilidade e consideragio
reciproca exigidos pela boa-fé objetiva e pela convivéncia social, ou se, ao contrario,
revelou-se incompativel com tais parametros a ponto de justificar, excepcionalmente, a

recusa da contratacao.

Para os fins do presente artigo, o consumidor antissocial é aquele que adota
comportamento manifestamente incompativel com os deveres minimos de urbanidade,
respeito e convivéncia social, mediante condutas agressivas, desrespeitosas ou violentas.
Em tais hipoteses, admite-se, em carater excepcional, que o fornecedor recuse a
contratacdo. A negativa deve ser devidamente justificada, observar procedimento que
assegure o contraditorio e a ampla defesa, bem como estar submetida a prazo, sendo

vedada sua imposic@o por tempo indeterminado.

Cumpre esclarecer, contudo, que a categoria do consumidor antissocial nao se destina a
rotulacdo de pessoas, tampouco autoriza a catalogacdo ou a perfilizacdo de
consumidores. Nao se pretende criar um estigma pessoal que acompanhe o individuo ou

legitime praticas discriminatérias incompativeis com a ordem constitucional. A categoria

17 “Saude € direito fundamental, constitucionalmente tutelado, abrangente do fisico ou da mente. A satide
psicofisica nao pode ser prejudicada, por conduta de terceiro vizinho, quando a conduta é evitavel. A satde
é de quem habita ou tem de frequentar o im6vel. Seguranca é material e moral, tanto do imé6vel quanto de
quem o habita. Sossego é a tranquilidade normal que a pessoa tem como legitima expectativa de usufruir em
sua habitagio. Sossego nao é auséncia de barulho, mas convivéncia com barulho por todos toleravel. O
barulho que se tolera de dia ndo é toleravel a noite. O sossego é comprometido ndo apenas pelo som
insuportavel, mas também pela luz, pelos odores e por outros motivos de inquietacio” (LOBO, Paulo.
Direitos e conflitos de vizinhanca. Revista Brasileira de Direito Civil, vol. 1. Belo Horizonte: Férum, jul.-
set./2014, p. 66).

18 STJ. 42 Turma. REsp n° 1.365.279/SP. Relator: Min. Luis Felipe Salomao. Julgamento em 29/09/2015. V.
th.: MORSELLO, Marcos Fabio. O conddémino antissocial sob a perspectiva civil-constitucional. Revista da
Faculdade de Direito da Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, vol. 109, jan.-dez./2014, p. 171-186; SARLET,
Ingo Wolfgang. Neoconstitucionalismo e influéncia dos direitos fundamentais no direito privado: algumas
notas sobre a evolucao brasileira. Civilistica.com, a. 1, n. 1, 2012, p. 1-30; ZANINI, Leonardo Estevam de Assis;
QUEIROZ, Odete Novais Carneiro. A eficicia horizontal e a relagdo dos direitos da personalidade com os
direitos fundamentais e os direitos humanos. Civilistica.com, a. 10, n. 2, 2021, p. 1-28.
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possui natureza estritamente funcional e serve apenas para organizar juridicamente
hipoteses em que determinados comportamentos, objetivamente graves e incompativeis
com os deveres minimos de convivéncia social, justificam, em carater excepcional, a
adocao de medidas proporcionais de recusa de contratar. O foco, portanto, recai sobre a
conduta concretamente praticada — e ndo sobre atributos, caracteristicas ou perfis do
consumidor —, razao pela qual qualquer san¢ao deve permanecer vinculada aos fatos que
a motivaram, ser devidamente fundamentada e observar os limites da

proporcionalidade, da temporalidade e do devido processo legal.

Em outras palavras, nao se pretende identificar “maus consumidores” nem estabelecer
categorias pessoais permanentes. Busca-se apenas sistematizar, sob uma mesma
construcdo dogmaética, comportamentos objetivamente inaceitaveis que, diante de sua
gravidade, autorizem resposta juridica igualmente excepcional. A utilizagao da expressao
consumidor antissocial possui, assim, funcdo descritiva e instrumental, jamais

classificatoria ou estigmatizante.

A aplicacdo da categoria exige, ainda, especial cautela do intérprete. Os comportamentos
humanos situam-se em diferentes graus de tolerabilidade e frequentemente se inserem
em zonas cinzentas, nas quais a caracterizacao da conduta antissocial ndo se mostra
evidente. Por essa razao, a duvida deve favorecer a contratacao.’ Em outras palavras, a
recusa somente se justifica quando a incompatibilidade da conduta com os deveres

minimos de convivéncia se revelar suficientemente grave, objetiva e demonstrada.

Partindo dessas premissas, serao examinados, a seguir, trés cenarios nos quais a
categoria do consumidor antissocial pode revelar-se util para a solucdo de conflitos
concretos: (i) condutas inadequadas dirigidas aos funcionarios do fornecedor; (ii)
condutas inadequadas em relacao aos demais consumidores e (iii) descumprimento de

normas de seguranca sanitaria.
2.1. Condutas inadequadas em relacao aos funcionarios do fornecedor
O consumidor que adota comportamento agressivo, violento ou gravemente

desrespeitoso com os prepostos do fornecedor podera, em hipoteses excepcionais, ter sua

contratacao recusada. O “Caso da Petz” é um bom ponto de partida para ilustrar esse

19 A mera falta de urbanidade ou de cortesia ndo autoriza a recusa de contratar. Os comportamentos humanos
apresentam distintos graus de reprovabilidade, de modo que apenas condutas objetivamente graves e
incompativeis com os deveres minimos de convivéncia social justificam, em carater excepcional, a recusa da
contratacao.
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primeiro cenario. A Petz é uma rede brasileira especializada em servicos de petshop e
venda de produtos para animais de estimacao.2° Em janeiro de 2025, uma cliente agrediu
verbalmente duas funcionarias de uma loja localizada em Salvador/BA.2* Na ocasido,
elevando o tom de voz, proferiu frases como “petista, baixa e preta”,22 “eu poderia te dar

ordem de prisao” e “vocés vao sofrer as consequéncias”.23

Durante o episddio, a consumidora, em tom intimidatorio, se autointitulou juiza.24
Inimeros videos divulgados nas redes sociais registraram a conduta reprovavel,
evidenciando sua gravidade. As imagens mostraram, inclusive, a cliente partindo para
agressao fisica contra uma das funcionarias que a filmava. Constataram-se ameacas,

agressoes fisicas e injurias raciais dirigidas as prepostas do fornecedor.25

Nesse cenario, indaga-se se a Petz poderia, por determinado periodo, se recusar a prestar
servicos e a comercializar produtos a referida cliente. Em outras palavras, seria
juridicamente admissivel que a Petz, diante da gravidade da conduta da consumidora, se
negasse a contratar com ela? Tratar-se-ia de sancao compativel com o ordenamento

juridico?

Diante de situagoes de especial reprovabilidade, pode haver espago para a adocao de
medidas privadas proporcionais e justificadas, destinadas a protecdo dos trabalhadores,
dos demais consumidores e da propria atividade empresarial. E justamente nesse
contexto que ganha relevo a categoria do consumidor antissocial. Observados requisitos
rigorosos de motivacdo, proporcionalidade, contraditorio, ampla defesa e limitacao
temporal, a recusa de contratar pode constituir resposta juridicamente legitima a

comportamentos que ultrapassam os limites toleraveis da convivéncia social.

20 Confira-se: www.petz.com.br. Acesso: 04 jun. 2026.

21 Trata-se da capital com maior proporcao de pessoas negras no pais: 49,1% se autodeclaram pardas e 34,1%
se autodeclaram pretas. Veja-se detalhes em: G1. Salvador segue como capital com maior propor¢io de
pessoas pretas e menor de brancas do Brasil, aponta IBGE. G1, 22.12.2023.

22 Para anélise de comportamentos como esse, indica-se CORTINA, Adela. Aporofobia, a aversdo ao pobre:
um desafio para a democracia. Sao Paulo: Contracorrente, 2020, p. 19 e ZAMBAM, Neuro José. Aporofobia
e classificacdo de pessoas: abordagem sobre a raiz econémica dos racismos contemporaneos. Civilistica.com,
a. 10, n. 3, 2021, p. 1-16.

23 G1. Gerente de loja pet que foi vitima de injtria racial na Bahia conta que tentou proteger equipe das
ofensas: 'todos negros'. G1, 8.1.2025.

24 A Associacdo dos Magistrados da Bahia (AMAB) emitiu uma nota informando que a cliente nao faz parte
dos quadros da Magistratura e reiterou o repidio a qualquer pratica de racismo. Veja-se: amab.com.br.
Acesso em: 04 jun. 2026.

25 Por oportuno, v. BARROSO, Luis Roberto; OSORIO, Aline. “Sabe com quem est4 falando?”: notas sobre o
principio da igualdade no Brasil contemporaneo. Direito e Praxis, [s.l.], vol. 7, n. 13, 2016, p. 204-232.
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De igual modo, é oportuno abordar o “Caso do Quinto Andar”, julgado pela 42 Camara
de Direito Privado do Tribunal de Justica do Estado de S3ao Paulo.2® A consumidora
entrou em contato com a Central de Atendimento do Quinto Andar para manifestar sua
insatisfacdo com o servico prestado e formalizar uma reclamacao. No curso da ligacao,
contudo, passou a hostilizar a atendente, dirigindo-lhe sucessivas ofensas e expressoes
de baixo calao, tais como “insignificante”, “vadia”, “vaca do caralh*”, “parece uma louca”,
concluindo que a funcionéaria estaria em “casa cocando a b*ceta”, conforme registrado na

gravacao disponibilizada nos autos.2”

No curso do processo, a cliente reconheceu os fatos, qualificando-os, inclusive, como
censuraveis. Em sua defesa, buscou justificd-los sob o argumento de que a insatisfacao
com o servico prestado pelo Quinto Andar a “teria deixado nervosa, agitada, irritada e
descontrolada”. Ao final, foi condenada ao pagamento de R$ 5.225,00 a titulo de

compensacao por danos morais.

Também nesse caso, a categoria do consumidor antissocial poderia justificar a recusa
temporaria de contratacido pelo QuintoAndar. Desde que adequadamente motivada,
precedida de procedimento que assegure o contraditério e a ampla defesa e limitada
temporalmente, a medida ndo configuraria discriminagdo arbitraria, mas resposta
proporcional a violagao dos deveres minimos de respeito e civilidade que devem orientar

as relagoes de consumo.

2.2, Condutas inadequadas em relaciao aos demais consumidores

No que diz respeito ao segundo cenério, qual seja, a conduta inadequada do consumidor
em relagdo aos demais clientes do estabelecimento, é interessante abordar o caso de uma
academia de musculagao localizada em Santana de Parnaiba/SP. Um aluno, ap6s intimeras
reclamacoes formalizadas contra ele pelos demais consumidores que frequentavam o local,
os quais lhe imputavam reiterado comportamento inadequado e agressivo, teve o contrato

rescindido unilateralmente pela academia, com sua consequente expulsio.28

26 Veja-se a ementa: “Apelacdo - Responsabilidade civil - A¢do de indenizacao por danos morais - Ofensas e
xingamentos por ligacao telefonica - Ofensa a honra subjetiva da autora - Fato nao negado pela ré - Teor da
conversa que ultrapassa a mera manifestacdo de opinido e discordancia em relacdo a empresa da qual a
autora é preposta - Abalo moral provocado pela conduta da ré, em absoluto desrespeito a honra alheia -
Indenizacao cabivel [...]” (TJSP. 42 Camara de Direito Privado. Apelacao n°® 1072026-72.2020.8.26.0100.
Relatora: Des. Mércia Dalla Déa Barone. Julgamento em 07/03/2022).

27 Veja-se: youtube.com/watch?v=bFtg4teh1Ss, a partir do trecho 21:42. Acesso em 04 jun. 2026.

28 Confira-se a ementa: “Prestacio de servigos - Indenizagdo por dano moral - rescisdo do contrato que
ocorreu por culpa do autor - Comportamento inadequado na academia - Reclamacdo de outros alunos
comprovacio - Sentenca mantida - Recurso desprovido” (TJSP. 322 Camara de Direito Privado. Apelagao n®
1003162-19.2021.8.26.0529. Relator: Des. Andrade Neto. Julgamento em 05/04/2024).
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O aluno questionou judicialmente o ato de desligamento, sustentando que “sabia portar-
se em uma academia e manusear equipamentos de ginastica”. Alegou que sua expulsao
era “imotivada e totalmente infundada”. A 322 Camara de Direito Privado do Tribunal
de Justica de Sao Paulo, no ambito da apelacdo n® 1003162-19.2021.8.26.0529, manteve
a decisao da academia, por reconhecer que, no caso concreto, a recusa de contratar

mostrava-se legitima e devidamente justificada.

Consta dos autos que o referido aluno era “extremamente desrespeitoso”, o que teria sido
confirmado pela prova oral coletada. Uma das testemunhas afirmou que presenciou
atitudes desrespeitosas do aluno, que fazia barulhos e jogava halteres, incomodando os
demais consumidores. Ressaltou que tais comportamentos eram reiterados. Acrescentou
que “[e]m determinada ocasido, o autor pegou a muleta de um aluno, que tem paralisia
cerebral, para mexer no ar-condicionado, pois ndo quis aguardar que a depoente fizesse
isso”. Informou, por fim, que “o gerente da academia havia sido comunicado dos fatos,

tendo ele conversado com o aluno, mas nao houve alteracao no comportamento dele”.

E interessante abordar, ainda, o caso “Padaria Iracema”. O estabelecimento fica

localizado em Sao Paulo/SP e, nele, duas clientes praticaram atos homof6bicos em

relacdo a outros dois consumidores que estavam no local. No episédio, as clientes, em

razao da orientacao sexual dos rapazes, proferiram frases como “a b*ceta dela era o que
» o«

ele queria ter”, “deveria experimentar uma x*xota”, “sou homofébica mesmo, sou da

Jfamilia tradicional, eu tive educacdo, ndo sou igual a esses lixos ai”.29

Apos as agressoes verbais, uma das clientes arremessou um cone em dire¢ao aos rapazes,
bem como desferiu chutes e empurroes. Na sequéncia, afirmou: “eu tenho uma arma no
carro e vou resolver essa situacdo”.3° Na esfera criminal, o caso tramitou sob o n°
1508277-38.2024.8.26.0050, na 312 Vara Criminal da Comarca da Capital/SP. Além da
condenacao pelos delitos previstos na Lei n® 7.716/1989, a titulo de reparacdo minima,
foi fixada compensagdo por danos morais em 5 (cinco) salarios-minimos para cada

vitima, com fundamento no art. 387, inciso IV, do Codigo de Processo Penal.

O comportamento das consumidoras é enquadravel como antissocial, apto a justificar a
reacao da padaria consistente na recusa de contratar. De toda forma, a recusa a

contratacao deve (i) observar limitacdo temporal, ndo se convertendo em vedacao

29 MIGALHAS. Mulher é condenada por ataques homof6bicos a casal gay em padaria de SP: magistrada
entendeu que empresaria extrapolou legitima defesa e agiu com dolo ao atacar as vitimas. Migalhas, 14.4.2025.
30 O video pode ser acessado em: MIGALHAS. Mulher é condenada por ataques homofdbicos a casal gay em
padaria de SP: magistrada entendeu que empreséria extrapolou legitima defesa e agiu com dolo ao atacar as
vitimas. Migalhas, 14.4.2025.
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definitiva e (i1) adotar procedimento que assegure as consumidoras o exercicio da ampla

defesa e contraditorio.

Igualmente ilustrativo é o “Caso da Rede Supermercados BH”. Na ocasiao, um dos
clientes esbravejou “Sapatao, filha da p*, é isso que vocé é. Sapatao ndo gosta de 'pagar
de' homem? Mas nessas horas, ndo é¢ homem, né? Grava, sapata. Pode botar onde vocé
quiser”. As ofensas homofébicas foram proferidas em face de um casal de mulheres.
Segundo o relato das vitimas a policia, elas estavam na fila do caixa quando ouviram os

palavrdes, ironizando o fato de se tratar de “duas maes” de uma crianga de 8 (oito) anos.s3!

O episddio foi filmado e as imagens foram entregues a Delegacia Especializada.3> Na
ocasiao, a Rede Supermercados BH divulgou nota em que repudiou qualquer forma de
discriminacao, declarou que esse tipo de conduta nao condiz com seus valores e colocou-
se a disposicdo para prestar apoio as vitimas, reafirmando seu compromisso com o

respeito, a diversidade e a promoc¢ao de um ambiente seguro.33

Antecipando-se a possibilidade de comportamentos reprovaveis por parte dos usuarios,
as plataformas digitais estabelecem, em seus termos de uso, politicas de conduta que
devem ser aceitas como condicdo para a utilizacao do servico. Nessas politicas, preveem-
se sancdes destinadas a coibir atuacdes incompativeis com as regras da comunidade. E o
que ocorre, por exemplo, nos Termos de Uso do Instagram, que autorizam, em

determinadas hipoteses, a suspensao ou até mesmo a remoc¢ao da conta do usuario:

6. Remocao de Contetido e Desativacdo ou Encerramento de Sua
Conta

Podemos remover qualquer contetido ou informagdo que vocé
compartilhar no Servigo se acreditarmos que esse contetido viola estes
Termos de Uso ou nossas politicas (incluindo os Padrdes da
Comunidade) ou estivermos autorizados ou obrigados por lei a fazé-lo.
Trabalhamos com verificadores de fatos independentes em muitas
jurisdicoes para combater a desinformacdo. Quando o contetido for
classificado por verificadores de fatos, podemos adicionar um aviso
para fornecer contexto adicional. Vocé pode encontrar mais
informacoes sobre verificacao de fatos aqui. Podemos nos recusar a
fornecer ou parar de fornecer imediatamente todo o Servico ou parte
dele a voceé (incluindo encerramento ou desativacdo do seu acesso aos
Produtos da Meta e aos Produtos das Empresas da Meta) a fim de

31 UOL. Mulheres relatam ter sofrido ofensas homofébicas em supermercado de BH. Folha de Sao Paulo,
9.6.2025.

32V. globoplay.globo.com/v/13665604. Acesso em: 12 jun. 2026.

33 G1. 'Sapatdo filha da p*': casal é vitima de homofobia em supermercado de BH. G1, 9.6.2025.
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proteger nossos servigos ou nossa comunidade, ou se vocé criar risco
ou exposicao legal para nos, violar estes Termos de Uso ou nossas
politicas (incluindo os Padroes da Comunidade), violar repetidamente
os direitos de propriedade intelectual de outras pessoas ou quando
tivermos permissao ou obrigacao legal para fazé-lo. Também podemos
encerrar ou alterar o Servico, remover ou bloquear o contetido ou as
informacdes compartilhadas no Servico ou parar de fornecer todo o
Servigo ou parte dele se determinarmos que isso é razoavelmente
necessario para evitar ou reduzir impactos legais ou regulatorios
adversos para nos. [...].34

O TikTok tem previsao semelhante,35 assim como o Twitter (atual “X”).3¢ Em todas essas
plataformas, ha um rol de condutas consideradas incompativeis com as politicas de uso,
cuja pratica pode ensejar a suspensao ou a exclusdo da conta do usuario. A publicacido de
contetudo que retrate atos sexuais, por exemplo, figura entre as hipdoteses que podem

justificar a adocao dessas medidas.

Sem adentrar no mérito da legitimidade das disposicoes contidas nas diretrizes de cada

plataforma,3” é essencial reconhecer a aplicabilidade das garantias fundamentais do

contraditério, da ampla defesa e devido processo legal nas hipoteses de suspensao ou

34 INSTAGRAM. Termos de Uso. Disponivel em: help.instagram.com/581066165581870. Acesso em: 12 jun.
2026.

35 No “avisos e banimentos de contas” ha rol de hipé6teses que indica que o TikTok podera realizar o
banimento de contas dos usuarios se houver violagoes as diretrizes da comunidade, incluindo: (i) se o usuario
ndo atende a idade minima ou outros requisitos; (ii) a conta personifica outra pessoa ou entidade de maneira
enganosa; (iii) se o usuario publicar, promover ou facilitar material de exploracio juvenil ou abuso sexual
infantil; (iv) se o usuario promover ou ameacar violéncia; (v) se o usuario publicar ou promover contetido
que retrata atos sexuais ndo consensuais, como estupro ou abuso sexual; (vi) se o usuario publicar conteido
que facilita o trafico de pessoas; (vii) se o usuario publicar contetido que retrata tortura real; (viii) se o
usuario criar ou usar outra conta do TikTok para evitar intencionalmente restrigoes ou um banimento
permanente imposto a outra conta; (ix) se a conta atingiu o limite de avisos por varias violacbes de uma
politica ou recurso e (x) se a conta existe apenas para violar as regras. Veja-se: TIKTOK. Violagées de
contetido e banimentos. Disponivel em: support.tiktok.com/pt_BR/safety-hc/account-and-user-
safety/content-violations-and-bans. Acesso em: 12 jun. 2026.

36 Confira-se a integra: “Poderemos suspender ou encerrar sua conta ou parar de fornecer a vocé toda ou
qualquer parte dos Servigos a qualquer momento se tivermos motivo para acreditar que: (i) vocé violou estes
Termos ou nossas Regras e Politicas; (ii) vocé representa um risco ou possivel risco juridico para nos; (iii)
sua conta deva ser removida em razio de conduta ilegal; (iv) sua conta deva ser removida em decorréncia de
inatividade prolongada; ou (v) o fornecimento dos nossos Servicos a vocé nao é mais viavel comercialmente.
Nos realizaremos esforcos razoéveis para notifica-lo por e-mail pelo endereco associado & sua conta ou na
proxima ocasido em que vocé tentar acessar sua conta, dependendo das circunstancias. Até o limite
permitido por lei, também podemos encerrar sua conta ou deixar de fornecer a vocé todos ou parte dos
Servicos, por qualquer motivo ou sem motivo algum, conforme nossa conveniéncia. Em todos esses casos,
os Termos serao rescindidos, incluindo, sem limitagdo, sua licenga para usar os Servigos, exceto que as
seguintes se¢Oes continuarado a se aplicar: 2, 3, 5, 6 e as disposi¢oes de uso indevido da Secao 4 (“Uso indevido
dos Servigos”). Se vocé acredita que sua conta foi encerrada por engano, vocé pode registrar um recurso
seguindo as etapas encontradas em nossa Central de Ajuda (https://help.x.com/forms/account-
access/appeals). Para evitar davidas, estes Termos sobrevivem a desativacao ou encerramento da sua conta”.
Disponivel em: x.com/pt/tos. Acesso em: 12 jun. 2026.

37 Cumpre destacar que as plataformas de redes sociais, por deterem amplo controle sobre os dados e a
infraestrutura digital utilizada pelos usuérios, estabelecem com eles uma relacdo assimétrica de poder. Os
usuadrios, por sua vez, ficam sujeitos aos termos e as condicoes de utilizagdo unilateralmente estipulados para
0 acesso e a permanéncia na plataforma.
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exclusao de contas de usuarios por plataformas de redes sociais. Nesse sentido, Rodrigo

da Guia Silva e Marcela Guimaraes Barbosa da Silva alertam que:

[a] realidade contemporanea e o estado atual do Direito brasileiro
reclamam, em carater de urgéncia, uma resposta afirmativa, com base
em premissas teéricas como a eficacia horizontal dos direitos
fundamentais e, em especial, a sua aplicabilidade direta e imediata,
amplamente reconhecidas na experiéncia brasileira. Tais premissas
conduzem ao reconhecimento da oponibilidade do contraditorio,
ampla defesa e devido processo legal pelos usuarios,
independentemente de intermediacdo legislativa ou da qualificacao
(estatal ou nao estatal) do conteido da atuagdo do provedor da rede
social virtual. Afinal, tal linha de compreensao da matéria, alinhada
com a metodologia civil-constitucional, permite reconhecer que a
aplicabilidade das referidas garantias processuais traduz simples (mas
extremamente importante) concretizacdo da premissa tedrica relativa
a aplicabilidade direta e imediata dos direitos fundamentais nas
relacoes juridicas mantidas entre particulares.38-39

Dessa forma, o consumidor antissocial, concebido como aquele que adota
comportamento agressivo, desrespeitoso ou violento, pode vir a sofrer sanc¢ao por parte
do fornecedor consistente na recusa de contratar. Essa medida, contudo, deve ser
proporcional a gravidade da conduta, possuir carater temporario e resultar de
procedimento que observe as garantias do devido processo legal, do contraditério e da

ampla defesa.

38 SILVA, Rodrigo da Guia; SILVA, Marcela Guimaraes Barbosa. O contraditério e a ampla defesa nas redes
sociais virtuais. Conjur, 27.8.2021.

39 O Poder Judiciario ja se manifestou sobre o tema. A 202 Camara Civel do Tribunal de Justica de Minas
Gerais, por meio do agravo de instrumento sob o n® 2025817.92-2023.8.13.0000, determinou que uma rede
social reativasse o perfil do usuario apos ser desativado sem aviso prévio. Veja-se: “Agravo de Instrumento -
Reativacdo de conta de ‘instagram’ - Desligamento desmotivado - Auséncia de aviso prévio e possibilidade
de contraditério - Recurso provido. Os direitos e garantias individuais sao oponiveis nas relagdes entre
particulares, fendmeno conhecido como eficicia horizontal dos direitos fundamentais (aplicagio direta dos
direitos fundamentais nas relacoes privadas ou eficacia privada), de modo que a autonomia privada nao
possui carater absoluto e nao pode ser exercida em detrimento de tais direitos - No caso, a principal
insurgéncia da autora é de que teria tido o seu perfil/conta desativado permanentemente da rede social
mantida pela agravada de forma indevida (desmotivada), sem aviso prévio e sem a possibilidade de exercer
defesa, o que fere os principios fundamentais da ampla defesa, contraditério e, em Gltima anéalise, do devido
processo legal - Considerando que a autora alega que desconhece o motivo que supostamente fundamentou
o cancelamento definitivo de sua conta, recai sobre a recorrida o 6nus de demonstrar a conduta ou atividade
praticada pela agravante que violou as diretrizes da comunidade da rede social, ou seja, que o bloqueio do
perfil da recorrente se deu por justa causa. Além disso, também constitui 6nus da agravada comprovar que
permitiu a usuéria da plataforma Instagram o exercicio do contraditdrio e de defesa - Entretanto, a requerida
ndo indicou qualquer motivo que comprove que a requerente violou os termos de uso ou infringiu as
diretrizes da comunidade, o que demonstraria a regularidade da desativacido da conta da autora junto ao
Instagram - Assim, as provas carreadas aos autos demonstram a probabilidade do direito alegado pela parte
recorrente. Igualmente, verifica-se a presenga do periculum in mora, uma vez que a autora utilizava a rede
social em questao para realizar publicidade com o intuito de obter lucro - Presentes os requisitos necessarios
a concessao da tutela recursal pleiteada, o provimento do agravo de instrumento é medida que se impoe”
(TIMG. Al n°® 2025817.92-2023.8.13.0000. Relatora: Des. Lilian Maciel. 202 Camara Civel. Julgamento em
21/02/2024).
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Na afericao da legitimidade da sancao, o intérprete deve atentar para os diferentes graus
de tolerabilidade das condutas, pois nem todo comportamento inadequado é suficiente
para qualificar o consumidor como antissocial. Além da gravidade, exige-se, em regra,
que a conduta revele persisténcia, de modo a evidenciar um padrao de comportamento
incompativel com a convivéncia social e com o regular desenvolvimento da atividade

empresarial.

Em alguns exemplos anteriormente examinados, embora os fatos tenham se concentrado
em um Unico episddio, as agressdes nao se limitaram a um ato isolado. Ao contrério,
desenvolveram-se de forma continuada, mediante sucessivas ofensas, ameagas ou
agressoes fisicas, tornando o comportamento manifestamente intoleravel. Em qualquer
hipotese, diante de davida razoavel quanto a gravidade do comportamento, deve
prevalecer a solucdo mais favoravel a contratacdo, nao se justificando a recusa do
fornecedor. Passa-se, por fim, ao terceiro cenario: a conduta inadequada por

inobservancia de normas de seguranca sanitaria.

2.3. Descumprimento de normas de seguranca sanitaria

No ambito do terceiro cenario, que diz respeito ao consumidor que nao observa as
normas de seguranca sanitaria, é oportuno relembrar a pandemia da Covid-19. Em 2020,
o mundo foi surpreendido pela ripida disseminag¢do do coronavirus, cujos efeitos
devastadores logo alcancaram o Brasil, provocando graves impactos sobre a satide

publica e comprometendo o regular funcionamento das atividades econdmicas e sociais.

Foram adotadas medidas sanitarias de isolamento social, fechamento de
estabelecimentos e lugares publicos, com o objetivo de conter a larga disseminacao da
doenca. Em 11/03/2020, a Covid-19 foi caracterizada pela Organizacao Mundial de
Satde (OMS) como uma pandemia, devido a ampla distribuicao geografica da doenca no
mundo. Apenas em 05/05/2023, a OMS declarou o fim da Emergéncia de Satide Publica

de Importancia Internacional (ESPII).4¢

Por ocasiao da pandemia, foi editada, no Brasil, a Lei n° 13.979/2020, que dispos sobre
as medidas destinadas ao enfrentamento da emergéncia de satde publica decorrente do
coronavirus. No art. 3°, foram delineadas inimeras providéncias, entre as quais se

destacam: (i) isolamento; (i) quarentena; (iii) determinacao de realizacao compulsoéria

40 PAHO. Historico da emergéncia internacional de COVID-19. Disponivel em: paho.org/. Acesso em: 12 jun.
2026.
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de exames médicos, testes laboratoriais, vacinacao e outras medidas profilaticas, (iv) uso
obrigatorio de mascaras de protecdo individual e (v) restricao excepcional e temporaria

a locomocao interestadual e intermunicipal.4

Algumas dessas medidas foram questionadas perante o Supremo Tribunal Federal,2 como
a possibilidade de vacinacao compulsoria. Ao apreciar a matéria, o STF assentou que a
vacinacao compulsoria nao se confunde com vacinacao forcada. Sua implementacgao deve
ocorrer por meio de medidas indiretas de inducao, consistentes, por exemplo, na restricao

ao exercicio de determinadas atividades ou ao acesso a certos locais.

Especificamente no tocante ao uso de mascaras de protecao facial, merece destaque caso
julgado pelo Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios. Na ocasido, uma
consumidora foi impedida de ingressar em um estabelecimento comercial por nao
utilizar mascara, conforme exigido pelas normas sanitarias entdo vigentes.
Inconformada, ajuizou acao pleiteando compensacao por danos morais, sob o argumento
de que teria sido ilicitamente impedida de acessar a loja. O pedido, contudo, foi julgado
improcedente. Entendeu-se que o gerente do estabelecimento “agiu da maneira esperada
e nao lesou os direitos de personalidade da cidada”. A 32 Turma Recursal dos Juizados
Especiais do Distrito Federal, por unanimidade, manteve a sentenca, tendo destacado
que, “além de nao ter sido comprovado abuso na atuacdo dos funcionarios da loja, é

necessaria a preservacao dos direitos dos outros consumidores”.43

Em outro episédio, ocorrido em Palmas/TO, um estudante universitario impetrou
mandado de seguranc¢a com o objetivo de obter sua rematricula e assegurar o direito de

frequentar as aulas, independentemente da comprovac¢ao da vacinacao contra a Covid-

41 Posteriormente, foi editada a Lei n® 14.010/2020 que dispunha sobre o Regime Juridico Emergencial e
Transitorio das relagoes juridicas de Direito Privado (RJET) no periodo da pandemia do coronavirus (Covid-
19). Na doutrina, cf. GAMA, Guilherme Calmon Nogueira da; NEVES, Thiago. Direito privado emergencial.
Indaiatuba: Foco, 2020 e MONTEIRO FILHO, Carlos Edison do Régo; GUEDES, Gisela Sampaio da Cruz
(Coords.). Regime juridico da pandemia e relagées privadas. Rio de Janeiro: Processo, 2022.

42 Exemplificativamente, confira-se ADI n° 6.586, sob relatoria do Min. Ricardo Lewandowski.

43 “Civil. Impedimento da parte requerente em adentrar a estabelecimento comercial (‘ambiente fechado’),
em razao da nao utilizacdo de mascara de protecao facial, a despeito do enquadramento a excecao legal
(prejudicial a saude). Insisténcia da consumidora. Necessidade de preservacao do direito dos demais
frequentadores. Ponderacao dos valores juridicos. Ndo comprovado qualquer abuso na atuacdo dos
prepostos da parte requerida: dano moral nao configurado (CPC, art. 373, inciso I). Recurso improvido. [...]
No caso concreto, existia justa causa a que a requerida ndo permitisse o ingresso da requerente (era a Gnica
a ndo utilizar protecdo facial nas circunstancias reportadas na peti¢do inicial), independentemente do
atestado médico que pudesse subsidiar a excepcional permissdo de transitar, sem aludida protecdo. Isso
porque, a medida protetiva ndo seria destinada apenas a parte requerente, sendo também aos demais
frequentadores em locais ‘fechados’ (caso concreto) naquele excepcional periodo. Logo, se lhe seria
prejudicial qualquer protecao facial (dores acentuadas de enxaqueca - ID 29790264), essa condi¢do pessoal,
desconhecida dos demais transeuntes (atestado médico datado de 24.7.2020 para o evento ocorrido em
04.01.2021 - ID 29789347), ndo poderia se sobrepor a protecao outorgada aos demais (coletividade). [...]”
(TJDFT. RI n° 0702051-88 .2021.8.07.0016. Relator: Fernando Antonio Tavernard Lima. 32 Turma.
Julgamento em 10/11/2021).
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19. A pretensao, contudo, foi rejeitada. A 22 Camara Civel do Tribunal de Justica do
Tocantins concluiu que a instituicdo de ensino ndo estava obrigada a efetivar a
rematricula do estudante, uma vez que este deixou de cumprir as exigéncias sanitarias

regularmente estabelecidas para o acesso as atividades presenciais.44

Como se V&, a inobservancia de normas de seguranca sanitaria foi reconhecida como
fundamento legitimo para a recusa de contratacao pelo fornecedor. Com efeito, sendo licita
a imposicao de medidas destinadas a protecao da satide coletiva, o descumprimento
injustificado dessas exigéncias pode justificar a negativa de contratar. Essa medida,
contudo, deve ser devidamente motivada, possuir carater temporario e ser precedida de

procedimento que assegure ao consumidor o exercicio do contraditério e da ampla defesa.

A legitimidade dessa restricdo decorre da necessaria harmonizacao entre a liberdade
individual e a tutela de interesses coletivos constitucionalmente protegidos,
notadamente a saide e a seguranca dos demais consumidores. Nessas hipoteses, a recusa
de contratacdo nao se destina a excluir arbitrariamente determinado individuo do
mercado de consumo, mas a preservar bens juridicos de elevada relevancia social, em

consonancia com os deveres de protecao que recaem sobre o fornecedor.

Também nesse cenario ndo se exige a reiteracdo da conduta. Isso porque os riscos
decorrentes da inobservancia das normas de seguranca sanitaria sdo imediatos e
independem da reincidéncia do consumidor. A gravidade do comportamento decorre da
resisténcia injustificada em cumprir as medidas sanitarias legitimamente exigidas,
resisténcia essa apta a expor a coletividade a risco e, por conseguinte, a justificar a recusa

de contratacdo pelo fornecedor.

3. A previsao legal expressa do consumidor antissocial: o passageiro

indisciplinado

No setor de transporte aéreo, merece destaque a figura do passageiro indisciplinado, que

pode ser reconduzida a categoria do consumidor antissocial. O art. 168, I, do Codigo

44 “Agravo Interno no Agravo de Instrumento. Obrigatoriedade de vacinacao contra Covid-19 para ingresso
em universidade. Decisdo de primeiro grau que determinou rematricula independentemente da vacinacao.
Concessdo de medida liminar em grau recursal para suspender os efeitos da decisdo do juizo a quo.
Legalidade e constitucionalidade do art. 3°, I11I, alinea d, da Lei n° 13.979/2020. Entendimento firmado pelo
STF quanto a possibilidade de imposi¢ao de medidas restritivas como forma de coa¢do ao cumprimento da
lei que determina a submissdo compulséria a vacinacao. Consenso médico, ademais, da eficacia e seguranca
da vacina. Natureza precéria da tutela de urgéncia. Vacinacao intempestiva. Autonomia universitaria que
deve ser respeitada quanto aos prazos impostos aos académicos. Principio da isonomia. Aplicagdo. Recurso
interno improvido. [...]” (TJTO. AgInt no Al n°® 0005039-33.2022.8.27.2700. Relator: Des. Adolfo Amaro
Mendes. 22 Camara Civel. Julgamento em 31/08/2022).
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Brasileiro de Aeronautica (Lei n® 7.565/1986) atribui ao comandante da aeronave a
autoridade para recusar a presenca de passageiros que comprometam “a boa ordem, a
disciplina, ponha em risco a seguranca da aeronave ou das pessoas e bens a bordo”. Em
sentido convergente, a regulamentacao da Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC)
admite a recusa de transporte em situacoes especificas. O art. 62 da Portaria n°
676/GCs5/2000 dispde que a companhia aérea pode recusar a contratacao de passageiro
alcoolizado ou sob o efeito de substancias entorpecentes, quando seu estado representar

risco a seguranca, a ordem ou ao regular desenvolvimento do transporte aéreo.45

O art. 232 do Codigo Brasileiro de Aeronautica disciplina a figura do passageiro
indisciplinado4® e autoriza o transportador aéreo a recusar, por até 12 (doze) meses, a
venda de bilhetes ao passageiro que tenha praticado ato de indisciplina classificado como
gravissimo. O dispositivo foi introduzido pela Lei n° 14.368/2022 (Lei do Voo Simples),
que passou a prever expressamente essa medida como mecanismo de protecdo da

seguranca e da regularidade do transporte aéreo. Veja-se:

Art. 232. A pessoa transportada deve sujeitar-se as normas legais
constantes do bilhete ou afixadas a vista dos usuarios, abstendo-se de
ato que cause incomodo ou prejuizo aos passageiros, danifique a
aeronave, impeca ou dificulte a execucao normal do servico.

§ 1° A autoridade de aviagao civil regulamentara o tratamento a ser
dispensado ao passageiro indisciplinado, inclusive em relacdo as
providéncias cabiveis. (Incluido pela Lei n° 14.368, de 2022)

§ 20 O prestador de servigos aéreos podera deixar de vender, por até 12
(doze) meses, bilhete a passageiro que tenha praticado ato de
indisciplina considerado gravissimo, nos termos da regulamentacao
prevista no § 1° deste artigo. (Incluido pela Lei n° 14.368, de 2022)

§ 3° A hipotese de impedimento prevista no § 2° nao se aplica a
passageiro em cumprimento de missdo de Estado, possibilitado o
estabelecimento de outras excec¢des na regulamentacao previstano § 1°
deste artigo. (Incluido pela Lei n® 14.368, de 2022)

§ 4° Os dados de identificacdo de passageiro que tenha praticado ato
gravissimo de indisciplina poderao ser compartilhados pelo prestador

45 Art. 62 da Portaria n° 676/GC5/2000: “O comandante da aeronave exerce autoridade sobre as pessoas e
as coisas que se encontram a bordo, podendo, para manter a disciplina a bordo, adotar as seguintes
providéncias: a) impedir o embarque de passageiro alcoolizado, sob acdo de entorpecentes ou de substancia
que determine dependéncia psiquica; b) impedir o embarque de passageiro que nao se encontre
convenientemente trajado e calcado; e c) fazer desembarcar, na primeira escala, o passageiro que: 1) venha
a encontrar-se nas situacoOes referidas nos itens a e b acima; 2) torne-se inconveniente, importunando os
demais passageiros; 3) recuse obediéncia as instrucoes dadas pela tripulagio; 4) comprometa a boa ordem
ou a disciplina; e 5) ponha em risco a seguranca da aeronave ou das pessoas e bens a bordo”.

46 Trata-se do passageiro que ndo respeita as normas de conduta em um aeroporto ou a bordo de uma
aeronave ou que nao respeita as instrugdes do pessoal de aeroporto ou dos membros da tripulagio e, por
conseguinte, perturba a ordem e a disciplina no aeroporto ou a bordo da aeronave. Veja-se detalhes em:
ANAC. Passageiro indisciplinado. Disponivel em: anac.gov.br/anacpedia/por_por/tr1779.htm. Acesso em:
10 jun. 2026.


https://www2.anac.gov.br/anacpedia/por_por/tr1779.htm
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de servigos aéreos com seus congéneres, nos termos da regulamentacao
prevista no § 1° deste artigo. (Incluido pela Lei n° 14.368, de 2022)

De acordo com dados da Associacao Brasileira de Empresas Aéreas (Abear), em 2023,
houve 735 (setecentas e trinta e cinco) ocorréncias de passageiros indisciplinados em
aeronaves e aeroportos.4” Entre 28.06.2024 e 14.08.2024, a ANAC — via Consulta Pablica
n® 09/2024 — propds regras mais rigidas em relacdo a figura do passageiro
indisciplinado. Na justificativa, consta que “[a]s proposicoes sao consequéncia da analise
de impacto regulatorio realizada pela Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportuéria
sobre o tema, com o objetivo de mitigar o problema e cumprir o disposto no artigo 232

do Codigo Brasileiro de Aeronéutica”.48

No dia 12/03/2026, a Resolucao n°® 800/2026/ANAC49 foi publicada no Diario Oficial.
Nos termos do art. 29, para os fins da Resoluc¢ao, “consideram-se atos de indisciplina
aqueles que violam, desrespeitam ou comprometem a seguranca, a ordem ou a
dignidade de pessoas, praticados nas dependéncias de aeroporto ou a bordo de

aeronave, conforme o rol de condutas constante do Anexo I”’.

Infragcoes graves e de menor potencial podem ensejar multa, enquanto condutas
gravissimas poderao resultar, além da sancao pecuniéria, na proibi¢do de embarque em
voos nacionais pelo prazo de 6 (seis) a 12 (doze) meses. O passageiro indisciplinado
estara (i) impedido de emitir bilhete para voos a serem realizados durante a vigéncia da

suspensao; (ii) bloqueado da realizacao de check-in e (iii) vedado de acessar a aeronave.5°

Como se verifica, no setor aéreo a preocupacao com o comportamento do passageiro é
grande, haja vista a necessidade de se assegurar a seguranca no transporte aéreo.
Condutas inapropriadas podem ensejar o impedimento de embarque do passageiro e,

ainda, a proibicao de utilizacdo do transporte aéreo pelo prazo de até 12 (doze) meses.

47 0 GLOBO. Um ano sem voar: passageiros foram responsaveis por mais de duas confusées por dia em voos,
em 2023. Disponivel em: <https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2024/06/25/um-ano-sem-voar-
passageiros-foram-responsaveis-por-mais-de-duas-confusoes-por-dia-em-voos-em-2023-anac-propoe-
punicao.ghtml>. Acesso em: 10 jun. 2026.

48 A Anélise de Impacto Regulatério pode ser conferida no Relatério de AIR n° 2/2024/GTNO-SIA/GNAD/
SIA: gov.br/anac/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/consultas-publicas/consultas/2024/cp-
09-2024/CP092024AIR.pdf. Acesso em: 10 jun. 2026. Ademais, a justificativa estd disponivel aqui: gov.br/
anac/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/consultas-publicas/consultas/2024/cp-09-2024/cp-
09-2024-justificativa.pdf. Acesso em: 10 jun. 2026.

49 Confira-se a integra: in.gov.br/web/dou/-/resolucao-n-800-de-9-de-marco-de-2026-692095228. Acesso
em: 01 abr. 2026.

50 Ressalta-se que a Resolucao prevé que o passageiro que tiver seu acesso ao transporte aéreo suspenso tera
direito ao reembolso integral dos valores pagos, inclusive tarifas aeroportuarias, conforme regras das
“Condicoes Gerais de Transporte Aéreo”, para contratos de transporte aéreo firmados antes da aplicacao da
suspensao e que tenham voos contratados para realizacdo no periodo em que a suspensio esteja vigente.


https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2024/06/25/um-ano-sem-voar-passageiros-foram-responsaveis-por-mais-de-duas-confusoes-por-dia-em-voos-em-2023-anac-propoe-punicao.ghtml
https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2024/06/25/um-ano-sem-voar-passageiros-foram-responsaveis-por-mais-de-duas-confusoes-por-dia-em-voos-em-2023-anac-propoe-punicao.ghtml
https://oglobo.globo.com/economia/noticia/2024/06/25/um-ano-sem-voar-passageiros-foram-responsaveis-por-mais-de-duas-confusoes-por-dia-em-voos-em-2023-anac-propoe-punicao.ghtml
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Também nesse caso, nao se exige a reiteracdo do comportamento, pois se trata de
condutas dotadas de elevado potencial lesivo imediato, incompativeis com a seguranca,
a ordem e a disciplina necessarias a atividade de transporte aéreo. Por essa razao,
admitem a imposi¢do imediata de sancdes, sem prejuizo de outras medidas cabiveis,
desde que observados os principios da proporcionalidade, da temporariedade e do
devido processo legal. O passageiro indisciplinado configura, assim, uma espécie de
consumidor antissocial, cuja conduta justifica a restricdo temporaria ao acesso ao servico

em razao da tutela dos direitos dos demais usuarios e da propria seguranca da atividade.

4. O procedimento da recusa de contratar a luz da legalidade constitucional:

autoexecutoriedade privada e limitacao temporal da medida

A eficacia horizontal dos direitos fundamentais nas relacoes privadas desempenha papel
central na definicao das sancées aplicaveis ao consumidor antissocial. Com efeito, nao se
pode negar a contratacao sem que o consumidor tenha tido oportunidade de influir no
processo decisorio, mediante o exercicio do contraditério e da ampla defesa.5* Do mesmo
modo, a sancao deve observar os principios da proporcionalidade e da temporariedade,

sendo adequada a gravidade da conduta e limitada no tempo.

E evidente que o devido processo legal deve ser adaptado as circunstincias concretas.
Em determinadas situacoes, a defesa do consumidor acusado de comportamento
antissocial pode ser assegurada de forma imediata e oral, justamente porque a reacao
também precisa ser imediata e suméria. E o que ocorre, por exemplo, com a proibicdo de
ingresso em estabelecimento por consumidor que se recuse a utilizar mascara quando

isso for exigido, ou com o impedimento de embarque do passageiro indisciplinado.

Essa adaptacdo procedimental, contudo, nao significa afastamento do devido processo
legal. Ao contrario, representa apenas sua conformacao as peculiaridades da relacao
privada e a urgéncia inerente a determinadas situacées. Como decorréncia da eficacia
horizontal dos direitos fundamentais, o devido processo legal também incide nas
relacoes entre particulares, ainda que com contetido e intensidade compativeis com a

natureza da relacao juridica.

Além disso, como ja ressaltado, a recusa de contratar pode ser executada diretamente

pelo fornecedor, independentemente de prévia intervencdo do Poder Judiciario.

51 CRFB/88, Art. 5°, LV: “Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes: [...] LV - aos litigantes, em processo judicial ou administrativo,
e aos acusados em geral sao assegurados o contraditorio e ampla defesa, com os meios e recursos a ela inerentes”.
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Justamente por essa razao, torna-se ainda mais relevante assegurar a legitimidade do
procedimento que conduz a aplicacao da medida restritiva. A sancao somente se mostra
legitima quando precedida de procedimento minimamente adequado e quando observa,

em seu contetido, os principios da proporcionalidade e da temporariedade.52

Por outro lado, permanece assegurado ao consumidor o acesso ao Poder Judiciario para
questionar a legitimidade da medida, competindo ao magistrado exercer controle
jurisdicional posterior sobre a observancia dos pressupostos de sua aplicacao, bem como

sobre a eventual abusividade da restricao imposta.

O controle jurisdicional posterior constitui importante mecanismo de contencao de
eventuais excessos e arbitrariedades no exercicio da recusa de contratar. Com efeito, a
dispensa de autorizacado judicial prévia nao torna a atuacdo do fornecedor imune ao
escrutinio do Poder Judiciario, que permanece plenamente apto a verificar, em cada caso

concreto, a observancia dos parametros constitucionais e legais que legitimam a medida.

Cabera ao magistrado aferir, entre outros aspectos, a gravidade da conduta atribuida ao
consumidor, a existéncia de fundamentacao objetiva para a recusa, o respeito ao devido
processo legal, bem como a proporcionalidade e a temporariedade da restricdo imposta.
Constatada a ilicitude ou a abusividade da medida, competird ao Poder Judiciario
restabelecer a situacdo juridica violada e reparar os prejuizos eventualmente causados

ao consumidor.

No tocante ao prazo de duracio da recusa de contratacao, entende-se que a restricao nao
pode subsistir por tempo indeterminado. A medida deve ser necessariamente
temporaria, sugerindo-se, como regra geral, lapso compreendido entre 1 (um) e 12 (doze)
meses. A fixacdo da duracao da restricao deve ser realizada a luz da gravidade da conduta

praticada, observando-se o principio da proporcionalidade.

O critério temporal encontra amparo no ja citado art. 232, § 2°, da Lei n° 7.565/1986,
segundo o qual o prestador de servicos aéreos podera deixar de vender, por até 12 (doze)
meses, bilhete ao passageiro indisciplinado, isto é, ao passageiro que tenha praticado ato
de indisciplina considerado gravissimo. Embora o dispositivo seja especifico para o

transporte aéreo, revela opcao legislativa que pode servir de parametro para a construcao

52 Esse é um grande desafio contemporaneo. Veja-se: VELLOSO, Carolina Kayat Avvad; SOUZA, Ketlyn
Chaves de. O descredenciamento sumadario de motoristas de aplicativo: comentarios ao REsp n°
2.135.783/DF em cotejo com as orientagdes dos tribunais de justica. Revista Brasileira de Direito Civil, vol.
34, n. 1. Belo Horizonte: Férum, jan.-mar./2025, p. 191-218.
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de um regime geral aplicavel ao consumidor antissocial, na medida em que evidencia a
legitimidade da imposicao de restricoes temporarias de acesso ao mercado em resposta

a comportamentos de elevada gravidade.

A fixacao de um limite temporal para a recusa de contratacdo também se justifica pela
necessidade de observancia do principio da proporcionalidade. Embora a tutela da
dignidade dos funcionérios, fornecedores e demais consumidores legitime a adocao de
medidas destinadas a coibir comportamentos antissociais, tais providéncias nao podem
resultar na exclusao definitiva do individuo das relacées de consumo. A finalidade da
restricdio consiste em prevenir novas ocorréncias e promover a readequacao
comportamental do consumidor, e ndo em impor interdicado permanente ao exercicio de
sua autonomia negocial. Por essa razao, a recusa de contratacao deve ser limitada no

tempo e calibrada de acordo com a gravidade da conduta praticada.

A imposicao de limite temporal a recusa de contratacao revela-se elemento indispensavel
a sua legitimidade constitucional. Com efeito, o art. 5°, XLVII, da Constituicdo da
Republicass veda a imposicdo de penas de carater perpétuo, consagrando opcao
axiologica do constituinte em favor da temporariedade das restricbes impostas ao
individuo. Embora a recusa de contratacao aplicada ao consumidor antissocial ndo se
qualifique, tecnicamente, como pena em sentido estrito, o referido comando
constitucional fornece importante parametro interpretativo para a disciplina da matéria.
Isso porque a eficacia irradiante dos direitos fundamentais projeta seus valores sobre as
relagdes privadas, impedindo que medidas restritivas de direitos assumam carater
permanente ou desproporcional. A temporariedade da recusa de contratacao representa,
assim, exigéncia decorrente da ordem constitucional, preservando o equilibrio entre a
protecao dos interesses legitimos do fornecedor e dos demais consumidores e a vedacao

de restricoes definitivas ao acesso do individuo ao mercado de consumo.

Portanto, ndo se mostra compativel com a legalidade constitucional a imposicao de
restricbes permanentes ou por prazo indeterminado ao consumidor. A recusa de
contratacdo somente podera ser considerada legitima se limitada temporalmente e
proporcional a gravidade da conduta praticada, admitindo-se, inclusive, sua revisao

diante da alteracao das circunstancias que justificaram sua adocao.

53 CRFB/88, Art. 5°, XLVII: “Todos sao iguais perante a lei, sem distin¢ao de qualquer natureza, garantindo-
se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes: [...] XLVII - ndo havera penas: [...] b) de
carater perpétuo”.
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A exigéncia de temporalidade cumpre dupla fun¢ao. De um lado, impede que a recusa de
contratacdo se converta em mecanismo de exclusao definitiva do mercado de consumo.
De outro, preserva o carater excepcional, preventivo e proporcional da medida, afastando
sua utilizacado como mecanismo de punicao permanente. Afinal, a finalidade da restricao
ndo é sancionar indefinidamente o consumidor, mas proteger os trabalhadores, os
demais consumidores e a propria atividade do fornecedor diante de comportamentos

incompativeis com os deveres minimos de convivéncia social.

Em definitivo, consumidor antissocial é aquele que, em razao de comportamentos graves
e socialmente reprovaveis, viola os deveres minimos de boa-fé, respeito e cooperacao
inerentes as relacoes de consumo, legitimando, em carater excepcional, a recusa de
contratacao pelo fornecedor. Trata-se de categoria construida por paralelismo com a figura
do condomino antissocial, cuja conduta de excepcional gravidade torna incompativel sua

convivéncia com os demais condominos e justifica a ado¢ao de medidas restritivas.

De modo semelhante, o consumidor que pratica condutas incompativeis com o regular
funcionamento da atividade econémica, com a seguranca dos trabalhadores ou com os
direitos dos demais consumidores pode ter recusados seu ingresso no estabelecimento,
a prestacdo de servigos ou a aquisicdo de produtos. Aludida recusa consubstancia
mecanismo destinado a protecdo do mercado de consumo contra comportamentos
gravemente lesivos, sem que isso importe discriminagao arbitraria ou exclusdo definitiva

do consumidor das relagdes de consumo.

Como se demonstrou ao longo deste estudo, a legitimidade da recusa de contratar
depende da observancia de pressupostos rigorosos: fundamentacao objetiva, respeito ao
devido processo legal em sua dimensao aplicavel as relacbes privadas,
proporcionalidade, temporariedade da restricao e possibilidade de controle jurisdicional
posterior. Somente quando presentes tais requisitos a recusa de contratar se revela

compativel com a ordem constitucional.
5. Consideracoes finais

A luz das premissas desenvolvidas ao longo deste artigo, conclui-se que a construcio da
figura do consumidor antissocial representa um esforco interpretativo destinado a
compatibilizar a vedacao a recusa injustificada de contratacao prevista no art. 39, IX, do
CDC com a necessidade de preservacao de um mercado de consumo equilibrado, seguro

e pautado pelos valores constitucionais. Trata-se de reconhecer que a tutela conferida ao
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consumidor nao pode servir de amparo para comportamentos abusivos, ilicitos ou
incompativeis com a boa-fé objetiva, sob pena de comprometer os direitos dos demais

consumidores, dos trabalhadores e dos proprios fornecedores.

Nesse contexto, o paralelismo com a figura do condomino antissocial revela-se adequado
do ponto de vista hermenéutico, pois evidencia que o ordenamento juridico brasileiro
nao tolera comportamentos gravemente abusivos que inviabilizem a convivéncia social.
A transposicao desse raciocinio para o direito do consumidor permite reconhecer que as
posicoes juridicas conferidas ao consumidor também encontram limites no
ordenamento, especialmente quando seu exercicio se revela incompativel com os direitos

dos demais participantes do mercado.

A anélise dos trés cenarios propostos — conduta inadequada em relacao aos funcionarios
do fornecedor; conduta inadequada em relacdo aos demais clientes do estabelecimento
e conduta inadequada por inobservancia de normas de seguranca sanitaria — demonstra
que ha situacGes concretas em que a recusa de contratacdo nao apenas é legitima, mas

necessaria para a preservacao de interesses coletivos do mercado de consumo.

No primeiro cenario, verificou-se que a protecdo da integridade fisica e psiquica dos
trabalhadores impde um dever de reacao por parte do fornecedor. Nao se pode admitir
que a impossibilidade de recusa prevista no art. 39, inciso IX, do CDC sirva de escudo

para praticas ofensivas, discriminatérias ou violentas.

No segundo cenario, a tutela dos demais consumidores evidencia que o ambiente de
consumo deve ser seguro, respeitoso e inclusivo. A manutencao de relacoes contratuais
com individuos que perturbam a convivéncia coletiva compromete nio apenas a

experiéncia de consumo, mas também valores fundamentais da legalidade constitucional.

Ja no terceiro cendrio, relacionado a observancia das normas de seguranca sanitaria, foi
demonstrado que a protecao de interesses coletivos pode justificar restri¢oes pontuais ao
acesso individual ao mercado de consumo. Situacoes excepcionais, como a pandemia da
Covid-19, evidenciaram que a adocao de medidas preventivas, ainda que impliquem
limitagoes ao exercicio da liberdade contratual do consumidor, pode revelar-se
juridicamente legitima quando destinada a protecao da satde publica e da seguranca dos

demais participantes das relacoes de consumo.
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A disciplina do passageiro indisciplinado no transporte aéreo reforca a conclusao
alcancada. Ao prever expressamente mecanismos destinados a contencdo de
comportamentos incompativeis com a seguranca e a regularidade da atividade aérea, o
proprio ordenamento reconhece que determinadas condutas podem justificar, em
carater excepcional, restricoes legitimas ao acesso a bens e servicos. Longe de
representar discriminacgao arbitraria, tais medidas visam a assegurar a protecdo de
interesses coletivos e a preservacao de direitos fundamentais dos demais usuéarios e dos

profissionais envolvidos na prestacao do servico.

A partir do estudo desses diversos cenarios, foi demonstrado que a aplicacao da categoria
do consumidor antissocial deve observar rigorosamente as garantias fundamentais,
especialmente o contraditorio, a ampla defesa e o devido processo legal, cuja eficacia
irradia seus efeitos também sobre as relagoes privadas. A autoexecutoriedade da recusa
de contratacdo, embora admissivel em hipoteses excepcionais, nao afasta a possibilidade
de controle judicial posterior acerca da legalidade, da necessidade e da
proporcionalidade da medida. Além disso, a imposicao de restricbes ao consumidor
antissocial deve ser necessariamente limitada no tempo e graduada de acordo com a
gravidade da conduta praticada, de modo a impedir a adoc¢ao de sanc6es desarrazoadas,

desproporcionais ou de carater perpétuo, incompativeis com a ordem constitucional.

Dessa forma, a aplicagdo da categoria do consumidor antissocial deve ocorrer com
cautela, observando-se critérios objetivos, a proporcionalidade da medida e as
particularidades do caso concreto. Sempre que houver davida razoavel acerca da
caracterizacdo da conduta antissocial, devera prevalecer a regra da contratacdo. Em
conclusdo, o reconhecimento do consumidor antissocial nao representa uma negacao da
tutela conferida ao consumidor, mas a correta delimitacao de seu ambito de incidéncia.
Ao estabelecer limites ao exercicio abusivo de posi¢coes juridicas subjetivas, o
ordenamento juridico preserva o equilibrio das relacoes de consumo e promove a
harmonizacao entre a tutela do consumidor e os direitos fundamentais dos demais

participantes do mercado.
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