EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DA VARA FEDERAL DA
SECAO JUDICIARIA DO DISTRITO FEDERAL

O MINISTERIO PUBLICO FEDERAL, pelo Procurador da Repuiblica

que esta subscreve, o MINISTERIO PUBLICO DO DISTRITO FEDERAL E
TERRITORIOS, pelo Promotor de Justica que esta subscreve, a UNIAO, por
intermédio dos membros da Advocacia-Geral da Unido infra-assinados, mandato ex
- lege (art. 131, Constituigio da Republica), o DEPARTAMENTO DE PROTECAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR - DPDC, por seu Diretor e pelos membros da
Advocacia-Geral da Uniéo infra-assinados, 0 PROCON ESTADUAL DO ACRE,
pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei Estadual n. 1.341, de 19 de
julho de 2000, com sede na Avenida Ceara, n. 823, Cadeia Velha, CEP 69900-460,
na cidade de Rio Branco/AC, neste ato representado por sua Diretora Executiva
infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DE ALAGOAS, pessoa juridica de direito
publico instituida pelo Decreto Estadual de n. 32.673, de 13 de Novembro de 1987,
com sede na Rua Cicinato Pinto n. 503, Centro, CEP 57020-050, na cidade de
Maceid/AL, neste ato representado por seu Secretario Executivo infra-assinado, o
PROCON ESTADUAL DO AMAPA, pessoa juridica de direito publico instituida
pela Lei Estadual n. 687, de 07 de junho de 2002 e regulamentado pelo Decreto n.
5.355, de 12 de junho de 2003, com sede na Av. Coroliano Juca, n. 266, Central,
CEP 68906-310, na cidade de Macapa/AP, neste ato representado por seu
Presidente infra-assinado, 0 PROCON ESTADUAL DA BAHIA, pessoa juridica de
direito publico instituida pela Lei n. 6.074, de 22 de maio de 1991, com sede na Rua
Carlos Gomes, n. 746, Centro, CEP 40060-330, na cidade de Salvador/BA, neste
ato representado por sua Superintendente infra-assinada, o PROCON ESTADUAL

DO CEARA, pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei Estadual
Complementar n. 30, de 26 de julho de 2002, com sede na Rua Bario de Aratanha,
n, 100, Centro, CEP 60050-070, na gidade de Fortale CE, neste ato representado
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70333-900, em Brasilia/DF, neste ato representado por seu Diretor Presidente infra-
assinado, 0 PROCON ESTADUAL DO ESPIRITO SANTO, pessoa juridica de
direito publico instituida pela Lei Complementar n. 373, em 29 de junho de 2006,
com sede na Av. Princesa Isabel, n. 599 Ed. Margo — 7 andar, Centro, CEP 29010-
361, na cidade de Vitéria/ES, neste ato representado por seu Diretor Presidente
infra-assinado, o PROCON ESTADUAL DE GOIAS, pessoa juridica de direito
publico instituida pelo Decreto n. 2.590, de 06 de maio de 1986, com sede na Rua
02, n. 24 — Ed. Rio Vermelho, Centro, CEP 74013-020, na cidade de Goiania/GO,
neste ato representado por sua Superintendente infra-assinada, o PROCON
ESTADUAL DE MARANHAO, pessoa juridica de direito publico instituida pelo
Decreto Estadual n. 10.451, de 03 de Julho de 1987, com sede na Av. Getulio
Vargas, n. 1908, Monte Castelo, CEP 65020-210, na cidade de Sao Luiz/MA, neste
ato representado por sua Superintendente infra-assinada, o PROCON ESTADUAL

DE MINAS GERAIS, pessoa juridica de direito publico instituida pelo Decreto n.

22.027, de 19 de abril de 1982, com sede na Rua Dias Adorno, n. 357, 1 andar,
Bairro Santo Agostinho, CEP 30190-100, na cidade de Belo Horizonte/MG, neste
ato representado por sua Secretdria Executiva infra-assinada, o PROCON
ESTADUAL DO MATO GROSSO, pessoa juridica de direito publico instituida pela
Lei n. 5.675, de 21 de novembro de 1990, com sede na Av. Historiador Rubens
Mendonga, n. 917, Ardes — Ed. Eldora Executive, CEP 78008-000, na cidade de
Cuiab&/MT, neste ato representado por sua Superintendente e pelo Procurador do
Estado do Mato Grosso infra-assinado, o PROCON ESTADUAL DO PARA, pessoa
juridica de direito pUblico instituida pelo Decreto n. 4.946 de 25 de agosto de 1987,
com sede na Av. Almirante Barroso, n. 919, CEP 66093-020, na cidade de
Belém/PA, neste ato representado por sua Diretora Substituta infra-assinada, o
PROCON ESTADUAL DA PARAIBA, pessoa juridica de direito publico instituida
pelo Decreto 12.690, de 04 de outubro de 1998, com sede no Parque Soélon de
Lucena, n. 234, Centro, CEP 58013-130, na cidade de Joao Pessoa/PB, neste ato
representado por seu Secretério Executivo infra-assinado, o PROCON ESTADUAL
DE PERNAMBUCO, pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei Estadual
n. 8.117, de 06 de maio de 1980, com sede na Av. Conde da Boa Vista, n. 1410 -
Ed. Empresarial Palmira 7 andar, CEP50060-001, na cidade de Recife/PE, neste
ato representado por seu Coordenador infra- assinado, o PROCON ESTADUAL DO
PIAUI, pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei Complementar Estadual

n. 36, de 9 de janeiro de 2004, com sede na Rua Alvafo Mendes, n. 2294, Centro, 6

CEP 64000-060, na cidade|de Teresina/Pl, neste’ ato representado por sua
Coordenadora infra-assinadaj o PROCON ESTADbAL DO PARANf\ pessoa
juridica de direito




com sede na Rua Alameda Cabral, n. 184, Centro, CEP 80410-210, na cidade de
Curitiba/PR, neste ato representado por sua Coordenadora infra-assinada, o
PROCON ESTADUAL DO RIO DE JANEIRO, pessoa juridica de direito publico
instituida pelo Decreto n. 35.773, de 30 de junho de 2004, com sede na Rua da
Ajuda, n. 05, 18 Andar, Centro, CEP 20040-000, na cidade do Rio de Janeiro/RJ,
neste ato representado por seu Subsecretario Adjunto infra-assinado, o PROCON
ESTADUAL DO RIO GRANDE DO NORTE, pessoa juridica de direito publico
instituida pela Lei Estadual n. 6.972, de 08 de Janeiro de 1997, com sede na Av.
Tavares de Lira, n. 109, Palacio da Cidadania, CEP 59012-050, na cidade de
Natal/RN, neste ato representado por seu Coordenador infra-assinado, o PROCON
ESTADUAL DE RONDONIA, pessoa juridica de direito publico, com sede na
Travessa Guaporé, n. 1, Ed. Rio Madeira, 4° andar, Centro, CEP 78900-000, na
cidade de Porto Velho/RO, neste ato representado por seu Gerente infra-assinado,
o PROCON ESTADUAL DO RIO GRANDE DO SUL, pessoa juridica de direito
publico instituida pela Lei Estadual n. 10.913, de 03 de janeiro de 1997, com sede
na Rua Sete de Setembro, n. 713, Centro, CEP 90030-020, na cidade de Porto
Alegre/RS, neste ato representado por sua Coordenadora infra-assinada, o
PROCON ESTADUAL DE SERGIPE, pessoa juridica de direito publico instituida
pela Lei Estadual n. 3.139, em 23 de dezembro de 1991, com sede na Rua Santa
Luzia, n. 602, Sao José, CEP 49037-000, na cidade de Aracaju/SE, neste ato
representado por sua Coordenadora infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DE
TOCANTINS, pessoa juridica de direito publico instituida pelo Decreto n. 5.685 de
19 de maio de 1992, com sede na 104 Sul, Rua SE 09 Lote 36, Plano Diretor Sul,
Centro, CEP 77100-070, na cidade de Paimas/TO, neste ato representado por sua
Diretora infra-assinada, o MINISTERIO PUBLICO DO PARA, pelo Promotor de
Justica que esta subscreve, 0 FORUM NACIONAL DAS ENTIDADES CIVIS DE
DEFESA DO CONSUMIDOR - FNECDC, associagdo civil sem fins lucrativos,
inscrita no CNPJ/MF sob o n ¢ 03.919.519/0001-66, com sede na Rua Tibagi, 592 -
Térreo, CEP 80060-110, na cidade de Curitiba/PR, neste ato representada por seus
procuradores que esta subscrevem, 0 INSTITUTO BRASILEIRO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR - IDEC, associagdo olvil sem fins lucrativos, fundada em 1987,
inscrita no CNPJ/MF sob o n 2 58.120{387/0001/08, com sede na Rua Dr. Costa
Junior, 356, Agua Branca, CEP 05002-p00, na tidade de Sao Paulo/SP, neste ato
representada por seus procuradores ye esta /[subscrevem, com base no art. 81 e
seguintes da Lei 8.078/90 e Lei 7.
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AGAO COLETIVA DE CONSUMO

em face da Telemar Norte Leste S.A - Oi, sociedade an6nima inscrita no CNPJ
33.000.118/0001-79, com enderego no SIA Sul, Setor de Area de Servigos
Publicos, Lote D, Bloco B, CEP 71215-000, Brasilia, D.F., com base nos
argumentos de fato e de direito abaixo relacionados:

1. Introdugéo.

Os autores, na qualidade de co-legitimados para a propositura de
agao coletiva por descumprimento de normas de protecao ao consumidor (art. 82, |
e Il da Lei 8.078/90), pretendem com a presente acdo demonstrar o
descumprimento, pela Oi — adquirente do controle acionario da Brasiltelecom, das
‘regras que disciplinam o Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) por telefone,
regulamentado pelo Decreto 6.523/08 (DOC. 01), e a necessidade de intervengao
judicial para que venha a respeita-las.

Apesar de ter sido editado em 31/07/08 e vigorar desde 01/12/08,
demonstrar-se-a que a ré, detentora do maior nimero de reclamagbes de
consumidores por descumprimento do Decreto 6.523/08 no segmento de telefonia
fixa, insiste em deliberadamente descumprir as regras ali constantes, apesar do
tempo que dispds para se adequar aos novos parametros de atendimento telefénico /
ali estabelecidos. L

Nem mesmo a lavratura de diversos autos de infracao e processos

administrativos por varios PROCONs Estaduais a convence de emendar sua
conduta, de forma a n&o restar outra alternativa senao recorrer ao Poder Judiciario
para obriga-la a cumprir deveres expressamente delineados no Decreto
6.523/2008, que nada mais fez que regulamentar normas de ordem publica e

8.987/95 (que impde ao concessio ;
prestacdo de sefvico adequado a plé?]o ate dimento. dos ¢




artigos 11, inciso XlI, 17°, caput §§2°, 4° e 7° do Regulamento do Servico
Telefénico Fixo Comutado (STFC), anexo & Resolugdo n. 426/2005 (DOC. 02), bem
como ao artigo 16, caput, do “Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servigo
Telefénico Fixo Comutado” (PGMQ-STFC) anexo a Resolugao n. 341/2003 (DOC.
03), ambas da Agéncia Nacional de Telecomunica¢bes (ANATEL), propde-se a
presente agdo para impor a ré obrigagbes que, efetivamente, fagam com que
entenda que os comandos de ordem publica a que regem sua atividade econdmica,
longe de serem meras sugestdes literarias, obrigam.

Para tanto, sera formulado pedido de dano extrapatrimonial coletivo,
como forma de coibir as lesdes aos direitos dos consumidores perpetradas até a
presente data, sem prejuizo de outras agdes especificas que poderao ser ajuizadas
futuramente.

2. O surgimento do Decreto 6.523/2008: sua importancia e precedentes.

Na sociedade de consumo atual, cada vez mais © Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) oferecido por meio telefonico representa para
os consumidores a principal ferramenta de acesso e resolucéo de demandas junto
aos fornecedores de produtos e servicos. Observa-se, entretanto, que ha muito o
SAC tem sido objeto de elevado nimero de denuncias e reclamagdes nos 6rgaos
de defesa do consumidor, 0 que se extrai da andlise do noticiado pelos préprios
meios de comunicagdo e dos dados obtidos no Sistema Nacional de Informagdes
de Defesa do Consumidor (Sindec).

Ja, durante o ano de 2006, o Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial (Inmetro) - autarquia federal vinculada ao
Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (MDIC) - realizou
andlises nos SAC de oito setores de mercado que revelaram uma grave tendéncia
de desconformidade e desrespeito aos consumidores. De acordo com 0 respectivo
Relatério do Programa de Andlise de Produtos', um dos setores com grande

deficiéncia verificada foi justamente telefonia que possui a natureza de servico
essencial 2 maioria dos brasileiros. Male citar trecho da conclusao dos ensaios, q

retrata um pouco do quadro em;qué se apresgntavam oS SAC a época: “os :/
resultados encontrados demonsttam| que algumas empresas ainda deixam o
consumidor preso na URA (Unlda e de Hespo ta Audivel), escutando musiea atf
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entdo recebendo informagbes sobre todos 0s servigos prestados pela empresa. As
expressoes ‘Por favor aguarde’ ou ‘Para Servigos digite 1°, ‘Para promogbes digite
2’, e uma infinidade de outras opgbes exigem muita paciéncia do consumidor que
deseja apenas ser atendido pelo operador humano’.

Uma pesquisa realizada no mesmo ano pela Escola Superior de
Propaganda e Marketing (ESPM) sobre o grau de satisfagao dos consumidores em
relagdo aos SAC reforga, ainda, o referido diagndstico, a medida que cerca da
metade dos entrevistados afirmaram acreditar que os SAC sao ineficientes, sendo
que 73% (setenta e trés por cento) disseram ter tido problemas com relagdo ao
servico contratado e, desses, apenas 0,6% (zero virgula seis por cento) teriam
recorrido diretamente a empresa para solucionar a demanda; 0 que demonstra a
descrenga nos SACZ.

Diante da crescente precariedade dos servigos de atendimento, os
orgaos publicos mobilizaram esfor¢gos com o intuito de garantir os interesses dos
consumidores, sobretudo ao direito a um canal de comunicagdo adequado junto
aos fornecedores. Em 21 de margo de 2007, foi realizada Audiéncia Publica
promovida pela Comisséao de Defesa do Consumidor da Camara dos Deputados, da
qual participaram o Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor (DPDC), o
Ministério Pablico de Defesa do Consumidor (MPCON) e o Inmetro, oportunidade
em que foram discutidas a¢des visando a melhoria dos SAC das empresas. p

Apés amplo e transparente debate, considerando o interesse geral
envolvido no tema e o numero de dendncias por parte dos consumidores, 0
Ministério da Justi¢a, por meio do DPDC - 6rgao federal vinculado & Secretaria de
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Direito Econdmico -, apresentou, em junho de 2008, proposta normativa de
regulamentagdo do SAC das empresas dos setores mais reclamados; o que
resultou na assinatura e publicagao do Decrefo n. 6.523, de 31 de juiho de 2008.

Durante a fase de elabora¢ao ga proposta, que se estendeu ao longo b
dos meses de fevereiro a junho de 20Q8, foram realizadas 4 (quatro) Audiéncias
Publicas, nas quais houve a patrticipa¢do /de repregentantes de todo o Sistema

Nacional de Defesa do Consumidor/ (SNDC), dds agéncias reguladoras, dos
fornecedores diretamente envolvidos € dos consumidores de um modo geral. Com




vistas a colher o maior volume possivel de contribuigdes, ap6s a realizagdo da
primeira Audiéncia Publica, foi aberta Consulta Publica no sitio eletrénico do
Ministério da Justica, no periodo de 10 de margo a 02 de maio de 2008. Foram
recebidas, ao todo, 250 (duzentos e cingiienta) manifestagbes fundamentadas por
parte de cidadaos, pessoas juridicas do setor publico e privado, incluindo
organiza¢bes ndo-governamentais. Conforme se verifica, o processo de elaboragao
da regulamentagdo primou em todas as suas etapas pela transparéncia e,
principalmente, pela participagéo social (DOC. 06).

O Decreto n. 6.523/2008 assinado pelo Presidente da Republica
veio, pois, a regulamentar o Codigo de Defesa do Consumidor para fixar normas
gerais sobre o SAC, por telefone, no ambito dos fornecedores de servigos
regulados pelo Poder Publico Federal, tais como transporte aéreo e terrestre,
telefonia fixa e movel, Internet, televisdo por assinatura, bancos comerciais €
cartées de crédito, energia elétrica e planos de saide. A importancia da edi¢&o de
tais normas depreende-se do préprio &mbito de aplicagéo que abrange, como visto,
os fornecedores de servigos publicos considerados essenciais a coletividade de
consumidores.

Dentre as principais mudangas estabelecidas em prol do consumidor,
h& que se destacar: (i) a gratuidade das ligagbes (art. 3%); (i) a imposi¢ao para que
conste, no primeiro menu eletrénico, as opgoes de contato com o atendente, de 9@
reclamacgéo e de cancelamento de contratos e servigos (art. 49); (iii) a qualificagcao
do atendente para exercer as fungbes no SAC (art. 99); (iv) a vedagdo da
transferéncia da ligagdo, nos casos de reclamagdo e cancelamento de servigo,
devendo todos os atendentes possuir atribuicdes para executar essas fungdes (art.
10); (v) o efetivo controle social possibilitado pela obrigatoriedade de fornecimento W
de numero de protocolo de atendimento e de manutengdo da gravagdo das
chamadas efetuadas para o SAC (art. 15).

Logo ap6s a publicagdo do Decreto Presidencial, tendo em vista a
necessidade de sua regulamentag&o, o Ministério da Justica editou ainda a Portari
n. 2.014, de 13 de outubro de 2008 (DQG.07), para € tabelecer, em regra, o tempo ;)
maximo de 60 (sessenta) segundos para o contato %eto com o atendente, quando
esta opgao for selecionada no men

hipéteses previstas. Tanto o Dedretoj n. 6.523/@008, quanto & { Naria que jfj/



E necessario frisar que, embora tenha entrado em vigor em 12 de
dezembro de 2008, o Decreto n. 6.523/2008 foi publicado em 12 de_agosto de
2008. Ou seja, os fornecedores de servigos regulados tiveram 04 (quatro) meses
para adequar o seu SAC, tempo suficiente para atender a todos os aspectos
exigidos.

Ja passados 10 (dez) meses da publicagdo e 06 (seis) meses da
entrada em vigéncia das normas, entretanto, apos terem sido implementadas

medidas para a fiscalizagdo estratégica da adequagdo dos SAC por todos os
6rgaos integrantes do SNDC, verifica-se que a situacdo, infelizmente, continua
apontando para um grave desrespeito aos interesses de toda coletividade.

3. Descumprimento continuado, pela Claro S/A, aos ditames do Cédigo
de Defesa do Consumidor e do Decreto do SAC. Reclamacbes, Autos
de Infragdo e midia.

Como j4 visto, o Decreto n. 6.523/2008 foi editado com o objetivo de
fixar normas gerais sobre o SAC prestado por meio telefénico. Com vistas a
estimular o cumprimento do referido Decreto e acompanhar a adaptagdo das

empresas a essas novas regras, 0 SNDC e o DPDC elaboraram, antes mesmo do
inicio da vigéncia da norma, o chamado “Barémetro Nacional do SAC” (DOC. 08),
com metodologia definida através de reunido técnica envolvendo os Procons,
Ministérios Publicos, Defensorias e Entidades Civis®.

Ao todo, foram 557 (quinhentos e cinquenta e sete) oficios
enderegados a empresas dos setores regulados pelo Poder Publico Federal e
expedidos por 13 (treze) Procons Estaduais - Acre, Bahia, Distrito Federal, Espirito
Santo, Goias, Maranh&o, Mato Grosso, Pard, Paraiba, Parana, Rio Grande do Sul,
ram encaminhados questionarios acerca

Sao Paulo e Sergipe. Anexos aos oficios
do procedimento eventuaimente adotadq pelos fornecedores para adaptagdo aos
. 6.523/7008 (DOC. 09). Porém, do total

expedido, apenas 264 (duzentos e sesgenta e quatro) oficios foram respondidos.

ditames estabelecidos pelo Decreto

Cabe ressaltar que as informagoegs constar{tes no “Barbmetro” refletiram a
respostas dadas vpluntariamente pelps fornecedores aQs Procons.




Da andlise das respostas, verificou-se que a maioria das empresas
pertencentes aos segmentos regulados pelo Decreto n. 6523/2008 afirmou que ja
contava com SAC quase que inteiramente adaptado aos parametros normatizados.
Especificamente quanto ao setor de telefonia fixa, as empresas assim se
manifestaram:

Barémetro (Por Fornecedor) - Telefonia Fixa

Brasil Telecom

Telefonica

Intelig

Oi
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Diante de tais informacdes, levava-se a crer que a maioria das
empresas do segmento de telefonia fixa ja/se encontrava em processo de
adaptacdo para atender aos consumidore?ﬂe maneira adequada e eficiente, com

excecdo da Brasiltelecom que, desde & a do encaminhamento dos oficios,

i
perfazia um indice de apenas 30% d osta adaptagdo. N&o obstante as
respostas dadas, transcorridos os 04 (quatgo) meses de vacatio legis, percebe-se

que nem as afirmagbes se reverteram
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atendimento ao consumidor, ao contrdrio, foi mantido o mesmo quadro de
desrespeito aos preceitos da Lei n. 8.078/90. Inclusive, em relacdo a empresa Oi
que, apesar de ter respondido afirmativamente a mais de 70% (setenta por cento)
das questdes encaminhadas pelos Procons, demonstrou ndo ter implementado
medidas suficientes para o cumprimento das novas regras.

Com a entrada em vigor do Decreto Presidencial, outra medida foi
implementada pelo DPDC para o melhor acompanhamento da conformidade dos
servicos de atendimentos. Tratou-se da inclusdo, no sistema operacional do
SINDEC, de um médulo especifico para a recepgao e registro das reclamagdes dos
consumidores especificas sobre os SAC. A titulo de esclarecimento, o SINDEC
consiste em um conjunto de solugdes tecnoldgicas que permite o registro, em
tempo real, de todas as demandas individuais levadas aos Procons integrados, as
quais sdo armazenadas em bancos de dados estaduais e municipais, diariamente
" consolidados numa base nacional para consulta por toda a sociedade por meio de
sitio eletronico na Internet (http://www.mj.qov.br/sindec). Atualmente, séo 23 (vinte

e trés) Procons Estaduais, além do Distrito Federal e 109 (cento e nove) Procons
Municipais integrados.

A partir dos dados registrados, € possivel tragar um retrato geral das
condutas adotadas pelas empresas em relagéo aos direitos dos consumidores, o
que além de assegurar a transparéncia nas relacbes de consumo, oportuniza a
instituicdo do controle social. No que tange ao assunto “SAC”, foram estabelecidos
cinco eixos indicadores, a saber: 0 acesso ao servigo, a qualidade de atendimento,
o acompanhamento de demandas, a resolugéo de reclamagdes e o cancelamento
de servigo.

De acordo com os dados consolidados pelo SINDEC, no periodo de
12 de dezembro de 2008 a 31 de maio de 2009 — em apenas 6 meses de vigéncia
do Decreto - foram registradas pelos Procons 6.421 (seis mil quatrocentas e
vinte_e uma) demandas relacionadas exclusivamente ao SAC dos setores
regulados pelo Poder Publico Feder

O quantitativo é extremamente elevado,

levando-se em consideragdo o curtisgifno periodo deyvigéncia da norma. Sem falar

populagao brasileira que dlspoe de tempo, recursos e d formagoei\s,
recorrer aos 6rgaos de defesa do chnsumidor.

M




Conforme ilustrado no grafico abaixo, o setor de telefonia € o mais
reclamado pelos consumidores, respondendo por 57% (cingiienta e sete por cento)
do total de demandas relacionadas a SAC. Tal valor supera em 32,35% (trinta e
dois virgula trinta e cinco por cento) as demandas somadas de todos os demais

setores reguiados.
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Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 31 de Maio de 2009
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Neste cenario, cumpre salientar que a grande diferenca de
percentual de reclamacdes existente entre os setores néo se justifica, de maneira
alguma, pela quantidade de consumidores atendidos pelo Servico. Basta que seja
comparado o setor de telefonia ao Setor Financeiro, segundo colocado no ranking
de demandas do SAC, o qual congrega as demandas relacionadas a cartdo de
crédito, banco comercial e financeiras.

Comparando-se especificamente os setores de telefonia fixa e cartao
de crédito, verifica-se qué este Ultimo, apesar de atingir 217 milhées* de cartées, &

responsavel por apenas 17,86% jezessete virgula oitenta e seis por cento) das

* Dados fornecidos pela
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demandas, enquanto a telefonia fixa, que atende cerca de 43 milhdes® de unidades
fixas, responde exclusivamente por 29,03% (vinte e nove virgula trés por cento) do
total de demandas.

Em numeros absolutos, no periodo acima indicado, foram
registradas 1.988 (um mil novecentos e oitenta e oito) demandas de consumidores
pelos Procons no que tange apenas ao SAC das empresas do segmento de
telefonia fixa, o que faz deste setor um dos mais reclamados. Dentre as

operadoras, a_Nova Oi — resultado da aquisicdo do controle aciondrio da

Brasiltelecom pela Telemar — aparece como a _empresa mais demandada.

Juntas, somam um total de 1.089 (um mil e oitenta e nove) consumidores
insatisfeitos com o SAC, em um curto periodo de vigéncia das normas:

Total de demandas de SAC"

Paipgé no
Segmento Fornecedor 1 Mercado — Brasil *!
Total Percentua _—————(Dezembro 2008)

NOVA OI (BRASIL o o

TELECOM / TELEMAR) 1.089 59,31% 53,46%

TELEFONIA GVT 226 12,31% 2,20%

FIXA R
TELEFONICA 105 5,72% 28,38%
EMBRATEL 95 5,17% 12,27%

M Fonte: SINDEC w
12 Dados fornecidos pela ANATEL. Disponivel em:
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.aspnumeroPublicaca —224975&ass tPub(':\,,,‘ O
a0=Participa%E7%E30%20Percen A1620de%20Mercado%20- D

/20 Acessos¥%2 Oem%20Servi%E 7 0% 202008 & caminhoRel=Cidadao-Telefonia%20Fixa-
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Participagao dos fornecedores mais demandados em SAC no Segmento de Telefonia Fixa
Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 31 de Maio de 2009
Fonte: SINDEC

s §9,31%

10%

NOVA Ol (BRASIL GVT TELEFONICA EMBRATEL

TELECOM ! TELEMAR)

Analisando-se os motivos ensejadores das demandas registradas em
virtude dos vicios nos servigos de atendimento dos clientes da antiga Brasiltelecom
e da Oi, separadamente, verifica-se que a porcentagem de problemas reclamados
muito se assemelha. Do total, em cada uma, mais de 33% das reclamacodes refere-
se a problemas relacionados ao pedido de cancelamento imediato, cerca de 30%
quanto a dificuldades no acesso ao servigo, cerca de 20% relacionado a propria
resolug¢do das demandas e 10% a ma qualidade de atendimento: XQ
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Distribuigiio dos Problemas de SAC
no Segmento de Telefonia Fixa do Forneocedor BRASIL TELECOM
Periodo: 1° de Dexembro de 2008 a 31 de Mailo deo 2009

Fonte: SINDEC
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Distribuig#io dos Problemas de SAC
no Segmento de Telsfonia Fixa do Fornecedor TELEMAR
Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 31 de Maio de 2009
Fonte: SINDEC

SAC —
Acompanhamento de

demandas
1,60%
SAC - Qualidade do SAC — Cancelamento
atendimento de servigo
11,41%

33,63%

SAC — Resolugiio de
demandas
21,82%

SAC — Acesso ao
servigo
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Chama atengéo o fato de que a maioria das reclamagbes feitas em
face dos referidos fornecedores — que agora representam uma Unica empresa, a
“Nova Oi” — esta ligada & propria acessibilidade do SAC e ao direito basico ao
exercicio da livre escolha em cancelar um servigo, o que por si s6 constitui infracéo
grave, visto que o consumidor, ao ndo ser atendido pelo fornecedor e néo ter seu
pedido processado, vé-se obrigado a recorrer acs Procons ou aos orgé&os judiciais
para a resolugdo das suas demandas, gerando um conflito que poderia ter sido
prevenido.

Com efeito, os dados de “Acesso ao Servico”, acrescidos aos
referentes ao “Cancelamento do Servico”, constituem um indicador da
conformidade do SAC, pois representam, respectivamente, a primeira fase do
contato do consumidor com o fornecedor e o exercicio de sua liberdade de escolha
nas contratacdes. Caso sejam enfrentados problemas nessas etapas, o consumidor
ndo conseguira sequer solicitar a resolugdo de sua demanda junto ao fornecedor.
No caso em fela, 0 agrupamento desses dados representa um indice por volta de
65% (sessenta e cinco por cento) de ineficiéncia. Sendo assim, restam evidentes as
dificuldades enfrentadas pelos consumidores e o descumprimento ao seu direito de
ser atendido adequadamente.

Como forma de demonstrar a gravidade da situacio a que o

consumldor vem sendo constaqt mente submetido. mister transcrever trec
alguns dos relatos registrados pFI s Procons integrados ao SINDEC:

AP




“Consumidor ligou no 151 e denuncia que tentou contato com a empresa BRASIL
TELECOM no telefone 08006430014 no dia 15/04/2009 as 11:25HS, porém néo
consegue ser atendido, pois 0s atendentes pedem para o consumidor aguardar, o
que foi feito por mais de 39 minutos, até que a ligagao cai, ndo gerando numero de
protocolo” (Demanda registrada pelo Procon/DF em 15/04/2009. Ficha de
atendimento 10090526567)

“Aduz o0 mesmo que, em tal contato [no SAC da BRT], demorou muito mais do que
60 (sessenta) segundos para ser atendido e, ao solicitar o cancelamento de seu
acesso, seu contato foi transferido para outro atendente. E, por ultimo, acrescenta o
consumidor que até o presente momento, sua linha néo foi desativada, ndo tendo
sido providenciado o seu pedido” (Demanda registrada pelo Procon/GO em
15/05/2009. Ficha de atendimento 01090413242)

“A consumidor denuncia que a empresa [BRT] ndo estd cumprindo a lei do SAC.
Relata que ligou hoje, 23/04/09 no n° 10314 e que depois de escolher a opgéo falar
com atendente aguardou 40 minutos pelo atendimento. Denuncia também que néo
estdo oferecendo no menu principal a opgdo de cancelamento” (Demanda
registrada pelo Procon/MS em 23/04/2009. Ficha de atendimento 01090077330)

“A consumidora solicitou o cancelamento pelo SAC (10314) [BRT] pelo protocolo n°
XOOXXXXXXXXX, no dia 18/12/2008. Também protocolou o cancelamento da multa de
fidelizagdo contratual, pelo mesmo SAC, sob o protocolo n® xxxxxxxxxx, através da
atendente XXXX, que informou que no prazo maximo de 72 horas sua solicitagdo
seria atendida. Ocorre que até o presente momento nada foi feito, nem o efetivo
cancelamento do contrato, e nem o cancelamento da multa de fidelizagcao’
(Demanda registrada pelo Procon/MT em 16/02/2009. Ficha de atendimento
02090019104)

“A consumidora também reclama da demora no atendimento [do SAC da BRT],




protocolo xxxoxxxxxxxxxx, dia 21/05/09, as 13:45 através da atendente XXX e
apds transferéncia para o atendente XXX, durante longo atendimento sem que
fosse feito o cancelamento do servigo, a ligagdo foi interrompida, o que j4 ocorrera
em pelo menos trés ligagbes anteriores” (Demanda registrada pelo Procon/PA em
26/05/2009. Ficha de atendimento 02090066010)

‘A SRE. XXXXXXXX, j4 qualificada acima, veio a este Procon/Bahia fazer a
dendncia referente ao atendimento da Ol (SAC), pois ndo obteve éxito em nenhuma
ligagao que efetuou nas dltimas 3 semanas. Ao entrar em contato ndo conseguia
falar com nenhum atendente, o telefone se encontrava sempre em comunicagao’
(Demanda registrada pelo Procon/BA em 05/12/2008. Ficha de atendimento
02080453375)

“Diante desses fatos a consumidora entrou em contato através do SAC [Ol] pedindo
" informagbes sobre a conta no final do més 12/2008 conforme protocolo nimero
XX00XXXXXXxxx. Sendo informada para aguardar resposta que seria dada no prazo
de 08 (oito) dias mas que até a presente data ndo obteve esta. Tentando entrar em
contato por diversas vezes sem sucesso, pois ndo conseguiu contato através do
SAC’ (Demanda registrada pelo Procon/SE em 13/01/2009. Ficha de atendimento
01090055617)

“Narra a consumidora que ficou mais de meia hora para entrar em contato com uma QQ
atendente da Ol (1033131), que a principio mandava ela digitar o niimero de CPF
(por vdrias vezes) para a voz eletrénica e dava a opgdo de 01 a 09 e enquanto ela
esperava a ligagdo ser passada para outro setor, ela ficava ouvindo ‘musiquinha’

até cair a ligagdo” (Demanda registrada pelo Procon/ES em 05/12/2008. Ficha de
atendimento 01080313030)

‘Apesar das vdrias tentativas de cancelar o servico através do atendimeﬁFB

telefénico [Ol], ndo obteve éxito, sendo obrigada a procurar pessoalmente a loja
localizada na Av. Nossa Senhora de Copacabana e de I4 ligar para a central, onde
foi feita a solicitagdo de cangélamento e registrado o protocolo n®. x0c0oxxxxx. Foi
informada que deveria ligar{npvamente para concluir o cancelamento e saber como
obteria a restituicdo da quaptia paga (R$ 199,00) e devolver o Plug, mas ndo
empresa’ (Demanda registrada pelo Procon/RJ ef
nto 2¢090086996) - ( s

conseguiu mais contato ¢ !
17/03/2009. Ficha de atendit




“O reclamante declara que solicitou no menu [do SAC da BRT] que gostaria de falar
com um atendente ele ficou 11 minutos e 19 segundos. Apés tanta espera, ele
desistiu e veio ao Procon para resolver o problema’ (Demanda registrada pelo
Procon/SC em 09/12/2008. Ficha de atendimento 01080195196)

Na tentativa de coibir essas praticas infrativas, o0 SNDC tomou
diversas providéncias, antes da entrada em vigor do Decreto, como se viu, através
da realizagdo do “Barbmetro Nacional’”, bem como, posteriormente, através de
fiscalizagGes, abertura de investigacdes e processos administrativos sancionatérios,
como os determinados pelas seguintes autoridades administrativas, em todas as
Regibes do Pais:

- Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC): em 17 de

dezembro de 2008 foi instaurado ex officio procedimento administrativo de
- averiguagao preliminar, protocolado sob o n. 08012.011929/2008-01, em face da
Brasiltelecom, com o intuito de apurar a adequagdo do SAC telefénico aos ditames
da Lei n. 8.078/90 e o regulamentado pelo Decreto n. 6.523/2008. Ap6s a andlise
da arvore de Unidade Remota de Atendimento (URA) apresentada pela empresa e
dos registros de demandas no SINDEC, verificaram-se indicios de infragdo aos
artigos 42 caput, 1, il e V, 6° |1, lll e VI todos do Cdédigo de Defesa do Consumidor,
artigo 20 do Decreto n. 2.181/97 e ao Decreto n. 6.523/2008, razao pela qual foi
determinada, em 19 de marco de 2009 a abertura de processo administrativo
sancionatério. (DOC. 12)

- Procon Estadual do Mato Grosso do Sul: por irregularidades constatadas no

SAC da Brasiltelecom, foram instaurados 10 (dez) processos administrativos, a
saber (DOC. 13):

a) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 030/2008, de 02 de dezembro de 2008, por
auséncia da op¢&do para contato com atendente no menu eletrénico, tempo de
espera da ftransferéncia da ligacdo acima de sessenta segundos e ndo
fornecimento do nimero do protocolo (art. 4°, 82, 10 §1° e 15 do Decreto n.
6.523/2008). Respeitados os prazos legais para defesa, foi aplicada multa no valor
de R$ 139.200,00 (cento e trinta e nove/il e duzentos Reais);

b) Proc. Adm. Despacho instaurador n/33/2008, de 05 de dezembro de 2008, por
demora no atendimento (art. 42, §4° dd Decreto n. 6.523/2008 e art. 12 da Portaria
MJ n. 2014/2008).

finalizagdo da ligacdo do copsu idc}x antes do atendim
A §




casos de pedido de cancelamento, repetigdo da demanda do consumidor e ndo
fornecimento do nimero do protocolo (art. 42, §22, 82, 10 §22, 12 e 15 do Decreto n.
6.523/2008 e art. 1° da Portaria MJ n. 2014/2008). Respeitados os prazos legais
para defesa, foi aplicada multa no valor de R$ 139.200,00 (cento e trinta e nove mil
e duzentos reais);

d) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 038/2008, de 11 de dezembro de 2008, por
finalizagdo da ligagdo do consumidor antes do atendimento, transferéncia nos
casos de pedido de cancelamento, repeticdo da demanda do consumidor e ndo
fornecimento do nimero do protocolo (art. art. 4°, §2°, 8°, 10 §2°, 12 e 15 do
Decreto n. 6.523/2008 e art. 1° da Portaria MJ n. 2014/2008). Respeitados os
prazos legais para defesa, foi aplicada multa no valor de R$ 417.600,00
(quatrocentos e dezessete mil e seiscentos reais);

e) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 040/2008, de 11 de dezembro de 2008, por
finalizagao da ligagdo do consumidor antes do atendimento, repeticdo da demanda
- do consumidor e n&o fornecimento do nimero do protocolo (art. 42, §22, 82, 10 §29,
12 e 15 do Decreto n. 6.523/2008 e art. 12 da Portaria MJ n. 2014/2008).
Respeitados os prazos legais para defesa, foi aplicada multa no valor de R$
139.200,00 (cento e trinta e nove mil e duzentos Reais);

f) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 010/2009, de 04 de fevereiro de 2009, por
auséncia da opg¢do para contato com o atendente nos submenus, finalizagdo da

ligag&o do consumidor antes do atendimento, transferéncia da ligagdo nos casos de
reclamagéo, ndo fornecimento do nimero do protocolo e demora no atendimento m
(art. 42, §1¢9, 29, 82, 10 §12 e 15 do Decreto n. 6.523/2008 e art. 12 da Portaria MJ n.
2014/2008). Respeitados os prazos legais para defesa, foi aplicada muita no valor
de R$ 696.000,00 (seiscentos e noventa e seis mil Reais);

g) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 017/2009, de 03 de marco de 2009, por
tempo de espera da transferéncia da ligagdo acima de sessenta segundos, ndo

fornecimento de nimero do protocolo e demora no atendimento (art. 42, 82, 10 §1%e

15 do Decreto n. 6.523/2008 e art. 12 da Portaria MJ n. 2014/2008). Respeitados os

prazos legais para defesa, foi aplicada multa no valor de R$ 139.200,00 (cento e ]
trinta e nove mil e duzentos Reais); @
h) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 036/2009, de 23_de abril de 2009, por

demora no atendimento, finalizagdo da ligagdo antes do atendimento e @
condicionamento do acesso inicial ao atendente ao fornecimento de dados pelo
consumidor (art. 4°, §§2°, 32 4° e art. 82 do Decreto n. 6.523/2008 e art. 1° da
Portaria MJ n. 2014/2008);

i) Proc. Adm. Despacho instauradot n. 049/2909, de

demora no atendimento, jhall ?‘{éo da Jigags




condicionamento do acesso inicial ao atendente ao fornecimento de dados pelo
consumidor (art. 42, §§2°, 32 42 e art. 8° do Decreto n. 6.523/2008 e art. 1° da
Portaria MJ n. 2014/2008);

j) Proc. Adm. Despacho instaurador n. 050/2009, de 12 de junho de 2009, por
demora no atendimento e ndo fornecimento da gravacao da ligagao (art. 4°, §42 8% e
15 §3° do Decreto n. 6.523/2008 e art. 12 da Portaria MJ n. 2014/2008);

- Procon Estadual do Mato Grosso: em atos fiscalizatérios, foram lavrados 07
(sete) Autos de Infragdo em face da Brasiltelecom devido a irregularidades
constatadas no SAC, o0 que resultaram na instauragdo dos processos
administrativos, a saber: (DOC. 14):
a) Proc. Adm. n. 342/2008, em 22 de dezembro de 2009, por finalizacdo da ligagéo
do consumidor antes do atendimento e ndo encaminhamento da gravagédo da
chamada dentro do prazo maximo (artigo 42, §22 e 16 do Decreto n. 6.523/2008);
“b) Proc. Adm. n. 343/2008, em 22 de dezembro de 2009, por auséncia
atendimento e de informagdo de SAC para consumidores deficientes auditivos/fala
no site da empresa na Internet e nao encaminhamento da gravagéo da chamada
dentro do prazo maximo (artigo 7 e 16 do Decreto n. 6.523/2008);
c) Proc. Adm. n. 071/2009, em 17 de fevereiro de 2009, por finalizagdo da ligagéo
do consumidor antes do atendimento e exigéncia de motivo para envio da gravagao
da ligagao (artigo 42, §4° e 15 do Decreto n. 6.523/2008);
d) Proc. Adm. n. 069/2009, em 18 de fevereiro de 2009, por tempo de espera para
contato com atendente e de transferéncia superior a sessenta segundos e }@
solicitagéo da repeticdo da demanda do consumidor (artigo 42, §42, 10, §12 e 12 do
Decreto n. 6.523/2008);
e) Proc. Adm. n. 136/2009, em 18 de fevereiro de 2009, por condicionamento ao
acesso inicial ao atendente ao fornecimento de dados pelo consumidor, ndo
fornecimento do registro numérico no inicio da ligagdo e ndo encaminhamento da
gravagédo da ligagdo conforme solicitado dentro do prazo maximo (artigo 42, §32,

LS R —
e 16 do Decreto n. 6.523/2008); ﬁ//‘
f) Proc. Adm. n. 077/2009, em 20 de fevereiro de 2009, por tempo de espera para

contato com atendente e de transferéncia superior a sessenta segundos, solicitagdo ﬂ
da repeticdo da demanda do consymidor e transferéncia ao setor ndo capacitado
(artigo 42, §42, 10, §12 e 12 do Decrgfo n. 6.523/2008);

igo 42, §4, (15\,



- Procon_Estadual de Goids: diante de reclamacdes de consumidores, foram

constatadas irregularidades no SAC da Brasiltelecom e instaurados 10 (dez)
Processos Administrativos, a saber (DOC. 15):

a) Proc. Adm. n. 01090017347, em 08 de janeiro _de 2009, por finalizagcdo da
ligacao antes da conclusdo de atendimento (art. 4° do Decreto n. 6.523/2008);

b) Proc. Adm. n. 01090010313, em 08 de janeiro de 2009, por demora no
atendimento superior a 60 (sessenta) segundos (art. 4° §4° do Decreto n.
6.523/2008);

¢) Proc. Adm. n. 0109015238, em 20 de fevereiro de 2009, por finalizacdo da
ligagdo antes da conclusdo de atendimento (art. 42 do Decreto n. 6.523/2008)
Decorrido a fase instrutéria, respeitados os principios do contraditério e ampla
defesa, foi aplicada a multa administrativa no valor de R$ 17.025,60 (dezessete mil
vinte e cinco Reais e sessenta centavos);
~d) Proc. Adm. n. 01090157499, em 20 de fevereiro de 2009, por demora no
atendimento superior a 60 (sessenta) segundos (art. 4° §4°do Decreto n.
6.523/2008);

e) Proc. Adm. n. 01090162727, em 02 de marco de 2009, por demora no
atendimento superior a 60 (sessenta) segundos (art. 4° §4° do Decreto n.
6.523/2008). Decorrido a fase instrutéria, respeitados os principios do contraditério
e ampla defesa, foi aplicada a multa administrativa no valor de R$ 17.025,60
(dezessete mil vinte e cinco Reais e sessenta centavos);

fy Proc. Adm. n. 01090137550, em 02 de marco de 2009, por demora no
atendimento superior a 60 (sessenta) segundos (art. 4° §4°do Decreto n.
6.523/2008);

g) Proc. Adm. n. 01090181950, em 03 de marco de 2009, por demora no
atendimento superior a 60 (sessenta) segundos (art. 4° §4°do Decreto n.
6.523/2008). Decorrido a fase instrutdria, respeitados os principios do contraditério
e ampla defesa, foi aplicada a multa administrativa no valor de R$ 17.876,88
(dezessete mil oitocentos e setenta e seis reais e oitenta e oito centavos);

i) Proc. Adm. n. 01090282179, enj 02 de abril de 2009, por ma qualidade do
atendimento (art. 9° §4°do Decreto fij. 6.523/2008);

j) Proc. Adm. n. 01090203570, 03 _de abril de 2009, por ma qualidade do
atendimento (art 92 §49do Decretb n. 6.523/2008). Decorrido a fase instrutéria,

Reais e vinte centavos);
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k) Proc. Adm. n. 01090295830, em 08 de abril de 2009, por demora no
atendimento superior a 60 (sessenta) segundos (art. 4° §4°do Decreto n.
6.523/2008). Decorrido a fase instrutoria, respeitados os principios do contraditério
e ampla defesa, foi aplicada a multa administrativa no valor de R$ 19.863,20
(dezenove mil citocentos e sessenta e trés Reais e vinte centavos);

- Procon Estadual do Acre: em ato fiscalizatério realizado em 23 de dezembro de

2008, foi lavrado o Auto de Infragdo n. 19 em face da Brasiltelecom, devido a
irregularidades no SAC: tempo para contato com o atendente ser superior a 60
(sessenta) segundos, além do sitio eletrénico ndo possuir atendimento a pessoas
com deficiéncia auditiva e de fala, em desacordo com o artigo 42, §42, 62 e 72 do
Decreto n. 6.523/2008 e artigo 12 da Portaria MJ n. 2.014/2008. (DOC. 16)

- Procon Estadual de Tocantins: em ato fiscalizarério realizado em 04 de marco

- de 2009 foi lavrado o Auto de Infragdo n. 1180 em face da Brasiltelecom, devido a
irregularidades no SAC: finalizagéo da ligag4o do consumidor antes do atendimento
e indisponibilidade do SAC (art. 49, §2° e 52 do Decreto n. 6.523/2008). Respeitados
0s prazos de defesa, foi aplicada multa administrativa no valor de R$ 300.000,00
(trezentos mil reais). (DOC 17).

- Procon Estadual do Pard: em ato fiscalizatério, foram constatadas

irregularidades no SAC da Oi Fixo (Telemar) e lavrados os Autos de infragdo, a
saber: RO
a) Auto de Infragdo n. 891, lavrado em 02 de fevereiro de 2009, por auséncia das

opgdes para contato com o atendente, reclamagé@o e cancelamento no primeiro
menu eletronico (art. 4° do Decreto n. 6.523/2008), condicionamento do acesso
inicial ao atendente ao fornecimento de dados pelo consumidor (art. 4°, 8§32 do
Decreto n. 6.523/2008), indisponibilidade do SAC para consumidores deficientes
fisicos (art. 6° do Decreto n. 6.523/2008), auséncia de informac&o clara e objetiva F—n-c—""
sobre 0 nimero do SAC no sitio eletrénico na Internet (art. 7° do Decreto%

6.523/2008). Respeitados o contraditério e a ampla defesa, foi aplicada multa
administrativa no valor de 40.000 UPF’s.
b) Auto de Infragéo n. 1014, lavrado em 02 de junho de 2009
do SAC (art. 5° do Decreto n. 6.523/2008) (DOC. 1 ).

, por indisponibilidade

laridades constatadas no SAC da Qi Fixo
(Telemar), foi lavrado o Auto de In afFéo n. 001588, em 10 de fevereiro de 2009,
nos termos do qual foram constata S aé{ segd,@'ntes irr ;

- Procon Estadual da Paraiba: por ir§re




ligag&o do consumidor antes do atendimento, condicionamento ao acesso inicial ao
atendente ao fornecimento de dados pelo consumidor e ndo fornecimento do
registro numérico no inicio da ligagdo (artigo 4°, §§2°, 3° e 15 do Decreto n.
6.523/2008) (DOC 19)

- Procon Estadual da Bahia: em ato fiscalizatério, realizado em 13 de fevereiro

de 2009, foi lavrado o Auto de Infragdo n. 3090 em face da Oi Fixo (Telemar), em
razao de irregularidades constatadas no SAC, a saber: indisponibilidade por 24h/7
dias por semana (art. 5° do Decreto n. 5.623/2008), auséncia de gratuidade (art. 3¢
do Decreto n. 6.523/2008), auséncia de acesso preferencial aos consumidores
deficientes fisicos (art. 6° do Decreto n. 6.523/2008), demora no atendimento
pessoal (art. 4° §4° do Decreto n. 6.523/2008 e 12 da Portaria MJ n. 2.014/2008).
(DOC. 20)

- - Procon Estadual do Espirito Santo: por irregularidades constatadas no SAC da
Oi Fixo (Telemar), foram instaurados 02 (dois) processos administrativos, a saber
(DOC. 21):

a) Proc. Adm. n. 0108-031.303-0 e outros, resultado de ato fiscalizatorio, referente
ao Auto de Constatagdo n. 844 lavrado em 08 de dezembro de 2008, nos termos

do qual foram constatadas as seguintes infragdes: condicionamento ao acesso
inicial ao atendente ao fornecimento de dados pelo consumidor (artigo 42, § 3° do
Decreto n. 6.523/2008); auséncia, no primeiro menu eletronico, das opgdes de
contato com o atendente, reclamacéo e cancelamento de contratos e servigos (art. RQ
4%, caput do Decreto n. 6.523/2008); auséncia da op¢ao de contato com o
atendente nas subdivises do menu (art.4 ¢ §12 do Decreto n. 6.523/2008); nao
transferéncia imediata para o setor competente no caso de op¢éao de informagéo
(art. 10 do Decreto n. 6.523/2008); tempo de espera para contato com o atendente
superior a sessenta segundos (art. 4°§4° do Decreto n. 6.523/2008 e art. 1° da
Portaria MJ n. 2014/2008). Diante disso, respeitados o contraditério e ampla defesa,

foi aplicada multa no valor de R$ 50.986,49 (cinglienta mil novecentos e oitenta%«m
seis reais e quarenta e nove centavos).

b) Proc. Adm. n. 0108-030.820-9, em 24 de junho de 2009, por auséncia da opgéo W
de contato com o atendente nas subdivisd¢$ do menu (art. 4 © §12 do Decreto n.

6.523/2008); condicionamento ao acesso j cial ao atgndente ao fornecimento de
dados pelo consumidor (artigo 4°, § 3 do Degreto n. 6.523/2008) e nao
transferéncia imediata para o setor co ée nte no caso de opgdo de informagéo
(art. 10 do Decreto n. 6.523/2008). Diant 1 disso, res
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defesa, foi aplicada multa no valor de R$ 142.960,27 (cento e quarenta e dois mil
novecentos e sessenta reais e vinte e sete centavos).

- Procon Estadual de Santa Catarina: em ato fiscalizatério realizado em 11_de
fevereiro de 2009, foi lavrado o Auto de Infragdo n. 1159 (Autos SJPF 01/09) em
face da Brasiltelecom, pela constatagdo de que o tempo para contato com o
atendente é superior a 60 (sessenta) segundos, em desacordo com o artigo 4° e
10° §1° do Decreto n. 6.523/2008 e artigo 12 da Portaria MJ n. 2.014/2008.
Respeitados o contraditério e ampla defesa, foi aplicada multa no valor de R$
250.000,00 (duzentos e cinglienta mil reais). (DOC. 22)

Atraves da analise desses dados, em que pese a implementacdo
dos esforcos por todos os integrantes do SNDC. a conduta vem se
apresentando de_ maneira_reiterada, persistindo o desrespeito_ sistematico

- pela OI/BrT aos ditames e padrées de razoabilidade e qualidade na prestacéo
de_servicos determinados pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e pelo
Decreto n. 6523/2008, conforme se depreende do quadro-resumo abaixo:

. Inexlsténua de atendimento pessoal nomenu
eletronico.

. Tempodetransferénciaacﬁnadopennmdo :
. N&ofameoknonmuoregistronunérloononidodo _

Inexisténcia de atendimento pessoal no menu
: e

- Transferéncia indevida — reclamagéo e cancelamento -
i Tempo de eapora para’atandimento acima do permlhdo

Interrupgéo da ligagio antes da conclusgo do
/| atendimento
| Transferéncia indevida — reclamagéo e canoelamento
~ */ Repetigéo da demanda pelo consumidor
~Nao fornecimento do roglatro,numénco no micio do
atendimer

e 7!1”2’ MS

" s




* Inexisténcia de cana! de atendlmento ao daﬁciente
© . auditivo : i : i

' Intorrupgﬁoda Iigaoﬁo ames daoonclusﬁo i
-+ atendimento

. ‘Tempo de espera para atendirnanto acima do permitido

Inexisténmadas oques para oonlatooom atenderrte
- reclamagéo e cancelamento no primeiro menu.
-« _Indisponibilidade do SAC
e Condioionaroatendlmantoaofomecﬁnentodedados
: Amémiadoinfonnaqﬁodara‘sobmoSACnalnhmet

Iniarrupciodaligaqioantaadaoolﬂmﬁodo
. Gmdmmommmmmmmdpm
. Niofumdmemodoregistronunériconohmiodo

- atendimento -

Indisponibilidade do SAC
SAC ndo gratuito
Inmsthcmdsmaldeamd:mtoaodeﬁmauh&vo
,;,‘Tmpodeeapmpu'namdmentoamadopmddo

Tempo de espera para atendimento acima do pern itido
Repeticdo da demanda pelo consumidor o
Condicionar o atendimento ao fornecimento de dados
Nﬁofamcimentodoregistronunéﬂconohlﬂodo
atendimento
vHecusadeentregadegravagéodocontatomo

e e e .—

' ”lnterrupq&odalig@oantesdacmeluaﬁodo §

./ Tempo de espera para atendimento acima do permitido



7 Ternpo de espera para atendimento acima do pem'litido

Recusadeenlregadegravaq&odoomtatooom [¢]

- ‘Fartade preparodoatendantaparasoluqﬁodas .
~.demandas do consumidor ot

Tompo de ssprapaa tencimento aoma dopemitdo.

: - Tempodeosperaparaatendﬁ'nantoachna
e Interrupcao da ligagdo antes da conclusdo do
. atendimento :
e Condicionar o atendimento ao fornecimento de dados =

ampodeesparap»ﬁram'ento acima do
. Rocmadeentegadegravap&ndoconmoomo

%, Condicionaroatendh'nentoaofomecimentodedados s Sh{
» Transferéncia indevida — reclamagéo e cancelamento

nos autos dos procedimentos administrativos pelos érgdos integrantes do SNDC, a
midia noticia, quase que diariamente, o descumprimento as normas e os abusos
sofridos pelos consumidores. Para efeito exemplificativo, seguem trechos de
diversas reportagens que relatam tais ocorréncias:

Corroborando as informagdes constantes no SINDEC e o apurado //

S

“CENTRAIS DE CALL CENTER NAO OBEDECEM AS NOVAS LEIS DO W/
GOVERNO. Mais de 60 empresas foram flagradas desrespeitando os




“EMPRESAS NAO CUMPREM REGRAS DE ATENDIMENTO. Um teste revelou
que algumas empresas ainda ndo estédo cumprindo as novas regras de atendimento
ao consumidor por telefone. O Decreto que regulamentou o servigo ja completou
um més. O plantdo de atendimento ao consumidor lotado mostra que o servigo pelo
telefone das empresas ainda ndo resolve todos os problemas. ‘Digita 0o nimero do
telefone, eu digito, aguarda, ai eu fico dizendo: ‘Quero falar com atendente, quero
falar com atendente. E a atendente nada’, reclama a aposentada Rosilene
Menezes”. (Fonte: Jornal Nacional, veiculado pela Rede Globo. Edicao de

06.01.2009) (DOC. 24).

‘MESMO COM DOIS MESES DE LEI, CONSUMIDOR RECLAMA DE CALL
CENTERS. Empresas ndo cumprem as novas regras de atendimento ao
consumidor e agora fazem parte de uma lista de multas feitas pelo governo. {(...)

- Algumas empresas rapidamente se adaptaram, mas muitas permaneceram como

antes: tratando o consumidor com descaso. (...) Empresas de telefonia fixa e celular
S80 as campeds de reclamagdes. (...) Ainda ndo foi desta vez. Os servicos de
atendimento ao consumidor por telefone, chamadas call center, continuam
deixando a desejar. ‘Ndo melhorou nada. De jeito nenhum. Continua a mesma
coisa’, comenta a administradora Maria da Paz Costa (...)". (Fonte: Bom dia Brasil,
veiculado pela Rede Globo. Edi¢do de 04.02.2009) (DOC. 25).

“NOVAS REGRAS DE CALL CENTER COMPLETAM 100 DIAS. Algumas novas
regras do decreto sdo: prazo de um minuto para atender ao cliente e falar com o
operador na primeira tentativa. (...) Cristina esperou 20 minutos para falar com um
atendente, por causa de uma conta telefénica. ‘Vocés cobraram a conta de
fevereiro como se eu néo tivesse pagado a conta de janeiro e eu paguei’, reclama.

0

Mais 20 minutos depois, finalmente vem a resposta. ‘Vai ser acertado sé na\v/

préxima conta esse valor: R$ 145,61’, avisa a atendente (...)” (Fonte: SPTV, Edigéo
de 10.03.2009) (DOC. 26).

“CALL CENTERS DESRESP, ITANDO A LEI. O Decreto que fixou regras aos
servigos de atendimento ao corjsumidor, completa nesta terca-feira cem diag! O
objetivo era que depois dele, ja relagdo entre o consumidor e as empfesas

prestadoras de servigos regulados por agéncias federais ficasse mais fagll, mas




Mancini, dono de empresas de atendimento ao consumidor”. (Fonte: Jornal Hoje,
Edicao de 10.03.09) (DOC. 27).

"ANATEL: PIORAM OS SERVICOS DE TELEFONIA NO BRASIL. (...) Seu Jénio
resolve muita coisa com um telefone na mdo. Mas quando o problema é com a
operadora de celular... ‘O atendimento ao cliente é terrivel. Segundo a Anatel,
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, essa é uma queixa comum. ‘A gente liga
para resolver problemas, o atendimento demora, ndo resolve o problema, fica
transferindo muito a ligagdo’ reclama uma mulher. A Anatel registra o nimero de
reclamagbes contra cada operadora de telefonia e esta fazendo um novo tipo de
avaliagdo, més a més. Leva em conta se o problema foi resolvido no prazo méaximo
de cinco dias, se ficam pendéncias e se hd reincidéncia. Cada item tira pontos da
empresa. Na média, os servigos de atendimento pioraram no pais. (Fonte: Jornal
Nacional, veiculado pela Rede Globo. Edi¢édo de 04.05.09) (DOC. 28)

“AINDA HA DESRESPEITO Empresas de telefonia lideram reclamagdes. Multas
somam R$ 588,6 mil. Seis meses ap6s a publicagdo do Decreto 6523/08, que
estabelece normas gerais sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), o
Instituto de Defesa do Consumidor (Procon-DF) — 6érgdo vinculado a Secretaria de
Justica (Sejus) — ja aplicou R$ 588,6 mil em muitas. (...) As principais queixas
referem-se ao ndo fornecimento do nimero do protocolo no inicio do atendimento,
por nédo fornecer as opgbes de cancelamento e reclamagcdo no primeiro menu
eletrGnico e nao transferir a chamada para o atendente, em até 60 segundos, apos 9@

essa opgao ter sido selecionada. (...) O setor de telefonia foi 0 mais denunciado 74
pelos usudrios do Servigo de Atendimento ao Consumidor. Somando as
reclamagbes provocadas pela telefonia fixa, celular e comunitéria, esse setor ficou
com mais da metade de todas as queixas de SAC registradas no Procon, 52%

desde a publicagdo do decreto, totalizando 1.126 ocorréncias’ (Fonte: Jorna
Brasilia, matéria publicada no dia 02.06.2009) (DOC.29)

Diante de todos os fatos expostos, resta devidamente comprovado
que, dos setores e empresas reclamadas, a OVBrT lidera o ranking de
insatisfacdo do SAC, no segthento de telefonia fixa, e tem demonstrado

s administrativas manites mente descumpridag
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frente & continuidade das infragdes apuradas. Assim sendo, ndo resta outra
alternativa, sendo recorrer a necessaria tutela jurisdicional, com o objetivo de
impedir que os danos sejam reiterados e buscar a reparagdo por aqueles que ja
foram sofridos pela populagéo brasileira, em &mbito nacional.

Registre-se que a iniciativa dos 6rgéos de defesa do consumidor ndo
se restringe a ré, mas abrangerd também as demais empresas que reiteradamente
descumprem o Cédigo de Defesa do Consumidor e o Decreto n.2 6.523/08.

4. Do direito.

O Estado Democratico de Direito, na atual fase histérica,
fundamenta-se na medida em que objetiva promover o ser humano. No Brasil, a
- dignidade da pessoa humana é valor nuclear, projetando-se para todo o
ordenamento juridico. A Constituigdo Federal brasileira, promulgada em outubro de
1988, é explicita no sentido de que a Republica Federativa do Brasil “tem como
fundamento [...] a dignidade da pessoa humana” (art. 12, 1il). Assim, como pontua
Maria Celina Bodin de Moraes, “o respeito a dignidade da pessoa humana,
fundamento do imperativo categérico kantiano, de ordem moral, tornou-se um
comando juridico no Brasil, com o advento da Constitui¢do Federal de 1988 [...].”

A opgéo declarada da Constituigio federal pela promog¢do do ser
humano possui efeitos imediatos, irradiando-se para todo ordenamento juridico e

afetando as mais diferentes relagdes juridicas.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) encontra 39%2
fundamento na prépria Constituicdo Federal (art. 5%, XXXIl, art. 170, V e art. 48 do
ADCT). A lei densifica a idéia de prote¢do do sujeito vulneravel — o consumidor — no ﬂ/ e
mercado de consumo. |

A Lei 8.078/90 estabeleg

de prote¢do da dignidade da pessod humana, o que significa tutela dg§ seus

mercado de consumo possuam gf
expectativa dos consumidores.
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O art. 4% do CDC (Lei 8.078/90) institui a diretriz hermenéutica e,
também, da Politica Nacional das Relages de Consumidor consistente no respeito
a dignidade do consumidor, sua satde, seus interesses morais e econbmicos. De
outro lado, o artigo 6° estabelece ser direito basico do consumidor “a efetiva
prevengao e reparagao de danos patrimoniais morais.”

Em outra passagem, exige-se padrio de qualidade nos servigos
oferecidos no mercado de consumo. O § 22 do art. 20 declara que “sdo impréprios
0s servigos que se mostrem inadequados para os fing que razoavelmente deles se
esperam, bem como aqueles que ndo atendem as normas regulamentares de
prestabilidade”.

Os servigos oferecidos pela ré no mercado de consumo, além da
- comunicagdo de voz e dados inerente a telefonia fixa, englobam o préprio
atendimento ao consumidor, o estabelecimento de contato para solugédo de duvidas,
resolugéo de problemas, mudangas de planos, cancelamentos de contrato etc. Por
se tratar de contrato que se prolonga no tempo, até por conta da imposi¢do de
fidelidade, é fundamental a existéncia de canal de comunicagao com a empresa.

Ocorre que, com a massificagdo das relagdes, o consumidor passa,
inevitavelmente, a ser apenas mais um nimero para a empresa. No caso da ré,
passa a ser um ndmero entre 57 milhes (DOC. 30) . Com o objetivo de diminuir
seus custos operacionais, as empresas de telefonia optaram por manter contato
impessoal (internet, telefone) com o consumidor, despersonalizando os vinculos
proprios das relagées de consumo.

Embora seja possivel estabelecer que o contato com o consumidor
se dé por telefone, o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) exige
atendimento com qualidade, os servicos devem ser adequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam (art. 20, §19).

Ademais, o CDC (Lei 8.0y8/90), quando se refere aos servicos
prestados por 6rgdos publicos, por s] ou sua empresas concessiondrias,
permissionérias ou sob qualquer outra fofma de mpreendimento, é expresso em
resguardar ao consumidor o direito adeuada eficaz prestagdo do servigo, nos
artigos 69, X e 22: “Art. 62 S3o direito bécos da{ consumidor: (.. )X a adequada

e eficaz prestacdo dos servigos

X0
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suas empresas concessiondrias, permissiondrias ou sob qualquer outra forma de

empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes,
sequros e, quanto aos essenciais, continuos” (grifou-se).

No mesmo sentido, a Lei n. 8.987/1995, que versa especificamente
sobre o regime de concessdo e permissdo da prestacdo de servigos publicos,
dispde que toda a concessao deve assegurar a prestagao de servigo adequado ao
pleno atendimento dos consumidores e estabelece como direito basico do usuério o
de receber da concessionaria informagdes para a defesa de interesses.

Em ultima analise, todos os diplomas legais referidos exigem respeito
a dignidade da pessoa humana (art. 19, lll, da Constituicdo Federal, art. 4% do CDC),
aos seus direitos da personalidade, entre os quais se inclui e se destaca a
integridade psicofisica.

O Decreto 6.523/2008 — conhecido como Decreto do SAC - surge,
como ja indicado, justamente para requlamentar a Lei 8.078/90 (Cédigo de Defesa
do Consumidor), ao fixar “normas gerais sobre o0 Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC”. Sao estabelecidos parametros objetivos “com vistas a
observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informagao adequada e
clara sobre os servigos que contratar e de manter-se protegido contra praticas

abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses servigos” (art. 19).
O Decreto 6.523/2008 constitui-se na “nomma regulamentar de
prestabilidade” a que se refere o § 2° do art. 20 da Lei 8.078/90. Define-se o que se

deve compreender por qualidade do servigo relativa a atendimento por telefone das
demandas do consumidor, vale dizer, informacgdo, duvida, reclamagéo, sus

pensao
ou cancelamento de contratos e de servigos (art. 29). ﬁ/

Sao indicados objetivamente pardmetros minimos que permitem W
qualificar o servigo de atendimento por telefone como adequado e eficiente, /\
cabendo destacar os seguirzés topicos: 1) a gratuidade das ligagdes (art. 3%); 2) a
OpG&o, no primeiro menu el{ trdnico, de contato com o atendente, de reclamagéao e Q
de cancelamento de servigfos art. 4°); 3) vedagao de finalizar a ligagao anjes da .
conclusdo do atendiment]{p rt. 3° 29: 4) Disponibilidade do /servigo
ininterruptamente (art. 59) 5)§Fornecirj1e to de registro numérico no inicio do
atendimento (art. 15); 6) R oltUQéo,

demanda no prazo maximo de cjnco dias



disposigao do consumidor (art. 15, § 32 e 49); 8) Processamento imediato do pedido
de cancelamento do servigo (art. 18); 9) proibicio de solicitar repeticdo de
demandas (art. 12); 10) Exigéncia de habilidade técnica e procedimental do
atendente (art. 9%); 11) Garantia de acesso de pessoas com deficiéncia auditiva ou
de fala (art.6%); 12) Garantia de transferéncia imediata ao setor competente, salvo
casos de reclamagéao e cancelamento (que deve esta disponivel no primeiro menu
eletrdnico) (art. 10).

A empresa tem descumprido — reiteradamente — todos os pontos
indicados. como exaustivamente demonstrado ao longo desta peticéo inicial.

Cumpre ressaltar ainda que, além de configurar infracdo ao Cédigo de Defesa do
Consumidor e ao Decreto n. 6.523/2008, 0s mesmos Vvicios apresentados pelo SAC
da O¥BrT representam igualmente um descumprimento aos artigos aos artigos 11,
inciso XIl, 172, caput §§2¢ 4° e 7° do Regulamento do Servigo Telefénico Fixo

- Comutado (STFC), anexo & Resolugdo n. 426/2005, bem como ao artigo 16, caput,
do “Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servigco Telefénico Fixo Comutado”
(PGMQ-STFC) anexo & Resolugdo n. 341/2003, ambas da Agéncia Nacional de
Telecomunicagtes (ANATEL).

Mesmo sem qualquer propésito de cumprir as regras relativas ao
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC é fato notério que a empresa
continua a realizar centenas de novas contratagbes. Isto significa novos
consumidores lesados — a cada dia —, pessoas que simplesmente n&o conseguirao

estabelecer contato com a empresa para questdes mais elementares — como
esclarecer uma ddvida ~ ou para cancelar o contrato.

Resta caracterizada, assim, a lesdo coletiva ao direito dos

consumidores. \%? @

Aquele que violar a orde
repara-lo, na forma dos arts. 186 e

juridica, comete ato ilicito e fica obrigado a
747 do Codigo Civil. O art. 187 do mesmo

Caodigo também caracteriza como at

excedidos os limites da boa-fé.




Hoje, na sociedade de massa, o sujeito passivo do ato ilicito também
pode ser uma coletividade. No caso dos autos, toda a massa de consumidores da
Oi/BrT.

No capitulo anterior restou caracterizada a lesdo ao grupo. Ademais,
a ineficiéncia no atendimento leva a crer que n&o basta a atuagao administrativa
para coibir a violagao a ordem juridica.

Diante do exposto, impde-se a condenacdo da ré ao pagamento de
valor, a ser revertido ao fundo criado pelo art. 13 da Lei 7.347/85 (Lei da Agéo Civil
Publica), a titulo de dano extrapatrimonial coletivo, também denominado dano moral
coletivo.

O dano moral coletivo estd consagrado expressamente no
ordenamento juridico brasileiro.

Cite-se inicialmente a redagdo do art. 62 da Lei 8.078/90 (Cédigo de
Defesa do Consumidor), dispositivo que elenca os direitos basicos do consumidor,
verbis: “Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor: (...) VI — a efetiva protegao e
reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos; (...)
VIl - o acesso aos érgdos judiciarios e administrativos, com vistas a prevengao ou
reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos ...y %
- grifou-se.

De modo mais evidente, até porque abrangendo qualquer espécie de
direito difuso ou coletivo (em sentido estrito), foi a alteragéo legislativa do caput d

art. 12 da Lei 7.347/85 (Lei da Agdo Civil Publica), promovida em junho de 1994
pela Lei 8.884. "ﬂf’/

Antes da Lei 8.884/94, a redag&o do caput do art. 12 era a sequinte:
“Art. 12 Regem-se, pelas disposicdes desta lei, sem prejuizo da agédo popular, as
acdes de responsabilidade por danos causados (... aos direitos coletivos, na
sequéncia, indicados.

Em 11 de junho |le 1994, foi promulgada a Lei 8.884, a qual
estabeleceu a seguinte redagéo§ o citado art. 1% “Regem-se, pelas disposicdes
desta lei, sem prejuizo da agdo pig ular, as ag¢des de re

onbilidade por danos
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Observa-se, com a nova redagéo, o proposito legal de proteger, por
meio de agéo de responsabilidade, aspectos morais (rectius: ndo patrimoniais) dos
direitos coletivos e difusos. A nova redagdo do art. 12 objetivou apenas explicitar
que os danos ali referidos sdo os morais e patrimoniais.

Em face de expressa previsio legal, tanto a doutrina como
jurisprudéncia tem destacado a importancia do dano moral coletivo na tutela dos
direitos metaindividuais, destacando-se seu carater punitivo

Xisto Tiago de Medeiros Neto, ap0s destacar avango legal da
protecdo aos interesses de esséncia moral (extrapatrimonial) e aos direitos
coletivos (lato sensu), registra: “A ampliagdo dos danos passiveis de ressarcimento
reflete-se destacadamente na abrangéncia da obrigagdo de reparar quaisquer
lesdes de indole extrapatrimonial, em especial as de natureza coletiva, aspecto que

‘corresponde ao anseio justo, legitimo e necessario apresentado pela sociedade de

nossos dias. Atualmente, tornaram-se necessarias e significativas para a ordem e a
harmonia social a rea¢do e a resposta do Direito em face de situagbes em que
determinadas condutas vém a configurar lesdo a interesses: juridicamente
protegidos, de carater extrapatrimonial, titularizados por uma determinada
coletividade. Ou seja, adquiriu expressivo relevo juridico, no ambito da

responsabilidade civil, a reparagdo do dano moral coletivo (em sentido lato).”

Destaque-se a posi¢éo de Luiz Gustavo Grandinetti. O autor sustenta
os seguintes pontos acerca da matéria: 1) Mostra-se inconveniente a separagao
rigida entre interesse publico-pena e interesse privado-reparagao (ressarcimento ou

reintegrag@o) 2) Quando se protege o interesse difuso, o que se esta protegend
em ultima instancia, ¢ o interesse publico; 3) Tal interesse publico pode ser tutela% [

pelo modo cléssico de tutela dos interesses publicos, tipificando-se a conduta do
agente causador do dano como crime e sancionando com uma pena criminal, mas
pode ocorrer, por razdes varias, que o ordenamento juridico nao tipifique tal
conduta como crime, caso em que os instrumentos préprios para a protegéo de
interesses privados acabam assumihdo nitida fungéo substitutiva da sangao penal,
4) Deve-se admitir uma certa furigibilidade entre as fungbes sancionatoria e

reparatdria em matéria de interesses difusos lesionados; 6) Com essa conformagéao
e preocupagdo, surge o recem dé;n minado dano moral coletivo, o qual deixa a

concepgao individualista caract izlaQOra da responsabilidade civil para a(ggujrw
\,‘ ‘\\
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uma outra mais socializada, preocupada com valores de uma determinada
comunidade e n&o apenas com o valor da pessoa individualizada. 8

Carlos Alberto Bittar Filho conceitua o dano moral coletivo como
“injusta lesdo da esfera moral de uma dada comunidade, ou seja, é a violagao
antijuridica de um determinado circulo de valores coletivos.” Em seguida, esclarece:
“Quando se fala em dano moral coletivo, esta-se fazendo mengéo ao fato de que o
patriménio valorativo de uma certa comunidade (maior ou menor), idealmente
considerado, foi agredido de maneira absolutamente injustificavel do ponto de vista
juridico: quer isso dizer, em Ultima instancia, que se feriu a propria cultura, em seu
aspecto imaterial. Tal como se da na seara de dano moral individual, aqui também
ndo0 ha que se cogitar de prova da culpa, devendo-se responsabilizar o agente pelo
simples fato da violagdo (damnum in re jpsa).” 9

No que diz respeito a finalidade da condenag&o, sustenta ser
necessdria utilizacdo “da técnica do valor de desestimulo, a fim de que se evitem
novas violagdes aos valores coletivos, a exemplo do que se da em tema de dano
moral individual; em outras palavras, o montante da condenagdo deve ter dupla
fungdo: compensatdria para a coletividade e punitiva para o ofensor; para tanto, ha
que se obedecer, na fixagdo do quantum debeatur, a determinados critérios de
razoabilidade elencados pela doutrina (para o dano moral individual, mas
perfeitamente aplicaveis ao coletivo), como, v.g., a gravidade da leséo, a situagao

econdmica do agente e as circunstancias do fato.” *°

Em relagdo a fungdo dos danos morais coletivos, aponta-se,
doutrinariamente, o seu carater punitivo. A condenagdo por dano moral coletivo
nada mais é do que uma sangao de natureza civil por ofensa a direitos coletivos ou
difusos.

Em se tratando de direitos difusos e coletivgs (stricto sensu), a
reparacdo por dano moral (rectius: extrapatrimonial) se justifica em face da
presenga do interesse publico em sua preservagao. Trata-se, ademais, de mais um

meio para conferir eficacia a tutela de tais interesses.
o

)

8 Responsabilidade por dano nao-patrimonial a interesse difuso (dano
é:”merj. V. 3,n. 9, 2000, p. 24-31

Dano moral coletivo no atual contexto brasileiro. Revi
Revista dos Tribunais, out-dez, 1994, p. 55.
"% |bid, p. 59.
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Até autores que apresentam resisténcia em rela¢do a fung¢éo punitiva
da responsabilidade civil, aceitam tal possibilidade quando se trata de violagdo a
direitos metaindividuais.

Fernando de Noronha, que considera secundaria a fungéo
sancionatoria da responsabilidade civil, afirma que ela assume especial relevo
diante de ofensa aos direitos coletivos: “Em especial quanto aos danos
transindividuais [...], com destague para os resultantes de infragdes ao meio
ambiente, tem sido muito enfatizada a necessidade de punigbes "exemplares”,
através da responsabilidade civil, como forma de coagir as pessoas, empresas e
outras entidades a adotar todos os cuidados que sejam cogitaveis, para evitar a
ocorréncia de tais danos. A Lei da Agao Civil Publica (Lei n. 7.347/85) indiretamente
veio estimular a imposigdo dessas punigbes através do instituto da
responsabilidade civil, quando abriu a possibilidade de condenagdo em
" indenizagdes que revertem para fundos de defesa de direitos difusos [...]" "'

Maria Celina Bodin de Moraes defende a possibilidade da fungéo
punitiva para situagdes de ofensa a direito difuso, verbis: “E de aceitar-se, ainda,
um carater punitivo na repara¢do de dano moral para situagdes potenciaimente
causadoras de lesdes a um grande numero de pessoas, como ocorre nos direitos
difusos, tanto na relagdo de consumo quanto no Direito Ambiental. Aqui, a ratio sera
a fungdo preventivo-precautoria, que o carater punitivo inegaveimente detem, em

relagéo as dimensdes do universo a ser protegido.” *?

possibilidade da fungéo punitiva gerar enriquecimento da vitima, destaque-se que o

&/

Como argumento adicional para o reconhecimento do car%
punitivo do dano extrapatrimonial coletivo, 0 qual afasta a critica quanto a M

valor da condenagdo nao vai para o autor da agéo coletiva, ele é convertido em
beneficio da prépria comunidade, ao ser destinado ao Fundo criado pelo art. 13 da
Lei 7.347/85 (Lei da Agao Civil Publica), regulamentado, em nivel nacional, pela Lei
9.008/95.

A conclusdo, portanto, é que o denominado dano moral coletivo
constitui-se em hipétese de condenagdo em valor pecuniario com fun¢@o punitiva
em face de ofensa a direitos difusos e coletivos (em sentido estrito). N

:' Direito das obrigag@es. S&o Paulo, Saraiva, 2003. p. 441-442. N
2 Danos a pessoa humana: uma leitura civil-conétitucional dos danos is. Rio de JaNeito-Sao
Paulo: Renovar, 2003, p. 263. - ' ;




Ha alguma divergéncia doutrindria em relagdo a exigéncia de dor
psiquica ou, de modo mais genérico, afetagéo da integridade psicofisica da pessoa
ou da coletividade para caracterizagdo do dano moral coletivo. Embora a afetagdo
negativa do estado animico (individual ou coletivo) possa ocorrer, em face das mais
diversos meios de ofensa a direitos difusos e coletivos, a configuragao do
denominado dano moral coletivo é absolutamente independente desse
pressuposto.

Fato é que a tendéncia em se referir a ofensa a “sentimentos
coletivos” para caracterizar o dano moral coletivo é, sem duavida, um reflexo, que
precisa ser evitado, das discussdes sobre a prépria no¢do de dano moral individual.

O uso inapropriado da expressdo dano moral coletivo pela legislagdo
foi reflexo das divergéncias doutrinarias em torno da expressdo dano moral e pela
auséncia de um modelo O mais correto, na hipétese, & falar em dano
- extrapatrimonial que é nota prépria da ofensa a direitos coletivos (lato sensu),
principalmente aos difusos.

Em se tratando de direitos difusos e coletivos, a condenagio por
dano moral (rectius: extrapatrimonial) se justifica em face da presenga do interesse
social em sua preservagéo. Trata-se de mais um instrumento para conferir eficacia
a tutela de tais interesses, considerando justamente o carater ndo patrimonial
desses interesses metaindividuais.

De qualquer modo, ainda que se entenda necessario a afetagéo do /
estado animico da coletividade de consumidores, ndo ha duvida de que ¢]
desrespeito as regras de atendimento por telefone, impedindo o contato co

empresa ou impondo espera por horas antes de atendimento afeta os direitos da
personalidade dos consumidores e de modo incisivo e negativo seu estado animico.

Na hipotese, como j& destacado, ha ofensa clara e direta e
intencional a Lei 8.078/90 e ao Decreto 6.523/08, afetando diretamente milhdes de

consumidores que contrataram servigos de telefonia com a ré.

Veja-se, ainda, que o dano moral coletivo ja foi expressamente

reconhecido na Justiga Federal na sentenga da Acdo Civil Publica

n.22004.81.00.015058-8, f:rmacfa pelo magistrado Nagibe de Melo Jorge Neto, nos

seguintes termos:

Y




“No caso dos autos, pode-se facilmente constatar que a TELEMAR
utilizou-se de préatica comercial coercitiva e desleal, obrigando os
consumidores a comprar os cartdes mais caros, de modo a aumentar
seu faturamento. Pode-se também muito facilmente constatar que a
principal ofensa foi ao direito difuso & uma pratica comercial leal. Até
porque, se, quando individualmente considerados, os danos sofridos
por cada consumidor ndo tém expressdo econdmica, quando visto
em seu todo, afetam de modo deletério a dignidade do consumidor e
a confiabilidade dos destinatarios na prestag&o do servigo, exigindo a
pronta intervengéo do Poder Judiciario.

Caso nao se admitisse a existéncia do dano moral coletivo em casos
que tais, toda a sociedade estaria gravemente ameaga, eis que a
contemporaneidade tem por marca caracteristica as relages de
massa, onde os grandes conglomerados econdmicos podem
facilmente envolver os consumidores em praticas abusivas, mas
insignificantes quando consideradas individualmente. O que termina
por ocorrer, ante a pouca monta do direito individualmente
considerado, é que uma parcela muito pequena dos ofendidos busca
reparagao e, a despeito de que algumas condenagdes possam ser
impostas ao fornecedor do servico, a infragdo continua sendo

vantajosa.” &Q

Iguaimente, o Tribunal de Justiga do Distrito Federal tem aceito a
condenagdo por dano moral coletivo no ambito das relagbes de consumo. Apenas
como ilustragdo, registre-se o julgamento, em 14 de margo de 2007, da Apelagdo
Civel n. 20040111020280, cuja Relatora foi a Desembargadora Vera Andrigui. Na .
ocasiao, registrou-se que o dano moral coletivo decorre exclusivamente da violagdo W

a direito metaindividual (veiculagéo de publicidade enganosa), independentemente
de dor coletiva ou afetagdo do estado animico do consumidor. Do acérdao, extrai-
se que “o dano moral coletivo ocorre quando a violagdo a direito metaindividual

causa les&o extrapatrimonial, como a que decorre da propaganda ilicita que lesiona

a sociedade em seus valores coletivos.”'?

-

3~ v
'® TIDFT. APELAGAO CIVEL 2004011 1020280APC, 4? TurmalCivel, Relatora: Desembargadora Vera
Andrigui, publicagdo no DJU em 10/05/2007, p. 125.




Em relagao fixagdo do valor do dano moral coletivo, deve-se, em face
do seu carater punitivo, avaliar as circunstancias da lesdo ao direito coletivo na
espécie. A doutrina aponta alguns critérios para sua quantificacao:

“Em relagdo a fungéo pedagdgica-preventiva pode-se afirmar que
sao adotados os seguintes fatores: (i) a gravidade da falta; (ii) a
situagdo econdmica do ofensor, especialmente no atinente a sua
fortuna pessoal; (iii) os beneficios obtidos ou almejados com o ilicito;
(iv) a posigdo de mercado ou de maior poder do ofensor; (v) o carater
anti-social da conduta; (vi) a finalidade dissuasiva futura perseguida;
(vii) a atitude ulterior do ofensor, uma vez que sua falta foi posta a
descoberta; e (viii) 0 nimero e nivel de empregados comprometidos
na grave conduta reprovéavel.”

(Florence, Tatiana Magalhdes. Danos Extrapatrimoniais Coletivos.
Sergio Fabris Editor:2009. P4g. 174.

Como j& destacado ao longo da inicial, had ofensa flagrante,
intencional e direta a Constituigdo Federal, ao Cédigo de Defesa do Consumidor
(Lei 8.078/90) e ao Decreto 6.523/08. O flagrante desrespeito a tais diplomas legais
significa ofensa a interesses materiais e morais de milhGes de usuarios
(consumidores) dos servigos da requerida que, ao adquirirem seus planos, inclusive
com clausula de fidelidade, tinham a justa expectativa de manterem um canal de )Q
comunicag&o verbal com a ré para consultas, informagdes e solugio de problemas
inerentes as relagdes contratuais que se prolongam no tempo.

Na linha do exposto, deve-se considerar, evidenciando a maior
gravidade da lesdo: 1) O expressivo niimero de pessoas lesadas (sdo 21,8 milhbes
de clientes de servigo fixo e, ao todo, 57 milhdes de usuarios/consumidores): 2) i
Tempo de vigéncia e inobservancia do Decreto 6.523/08; 3) Vantagens econémicas
auferidas - ilicitamente — pela inobservancia das normas relativas a atendimento
aos consumidores.

Na fixagdo do valor da condenacdo por dano moral
coletivo, deve-se, ponderar, particularmente,
auferindo. De acordo com o Relatério Téci
Defesa do Consumidor (Ministério da Just
operadora entre as lideres no Brésil
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Oferece transmissdo de voz e de longa disténcia, telefonia mével, comunicagdo de

dados, Internet e entretenimento. Com a compra do controle da Brasiltelecom,

este ano a Oi passa a atuar em todo o territdrio nacional. No final de mareo a
Oi possuia cerca de 57.6 milhdes de clientes. Deste total, 21,8 milhes estavam

em telefonia fixa, 31,9 milhdes em telefonia moével e 3,9 milhes em banda larga .
[..]. De acordo com dados divulgados na midia eletrnica especializada, a OV/BrT
teve receita liquida total de R$ 7.487.000.000.00 (sete bilhdes quatrocentos e
oitenta e sete milhdes de reais) apenas no primeiro trimestre de 2009. Apenas
quanto ao servigo de telefonia fixa, a receita bruta no primeiro trimestre alcangou
cerca de R$ 8.972.000.000.00 (oito bilhdes novecentos e setenta e dois milhdes de
reais). De acordo com release publicado no sitio eletronico da Oi/BrT™, o lucro da
empresa poderia ter sido ainda maior caso ndo fossem os custos relacionados a
extensao das operagdes de telefonia mével no Estado de Sdo Paulo, o aumento
das despesas financeiras, o crescimento da divida liquida e a amortizacdo dos
~ valores referentes & aquisicdo da Brasiltelecom. Tomado esse trimestre como
parametro e levando-se em considera¢do as declaragdes publicadas no sitio
eletronico da empresa, pode-se estimar que, no periodo de vigéncia do Decreto n.
6.523/2008 — 6 meses, a Oi e Brasiltelecom juntas devem ter auferido receita
liquida préxima da casa dos R$ 15.000.000.000,00 (quinze bilhdes de reais)”.

Para que se obtenha verdadeiro carater punitivo, em face de tio
grave violagao a ordem juridica e a direitos coletivos, é razo4avel que a condenagéao
em face do dano moral coletivo corresponda ao custo de uma ligagao telefonica de w
todos os seus 21,8 milhdes de clientes de fixo ao telefone fixo da propria empresa,
considerando-se que cada atendimento dura em média, ao menos, 7 (sete)
minutos, ao custo aproximado de R$ 0,07707 por minuto' para telefones fixos e —
que o custo liquido somente para habilitar o servico é de R$ 13,02 (treze reais
dois centavos), tem-se como resultado o montante de R$ 295.596.882.00 (duzentﬂ%
e noventa e cinco milhGes quinhentos e noventa e seis mil oitocentos e oitenta e (p
dois reais). Cumpre destacar-se que tal valor é bastante justo e razoavel diante do
dano coletivo causado pela empresa, porquanto representa menos de 2% (dois po
cento) da estimada receita liquida nos meses de vigéncia do Decreto n. %/

6.523/2008.

::Dados constantes em http://www.oi.com.br/sp/, acessado em 07.07.09. (DOC. 30)
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xtoid=cdac5685daf84110VgnVCM10000090cb200aRCRD &impret sa=4177, acessaddem 07.07.09
(DOC 31) \ \
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Tal metodologia, como séi acontecer em matéria de danos
extrapatrimoniais, é indicativa, mas constitui norte valido para inibir e punir a
conduta lesiva.

Em face das consideragdes apresentadas, impGe-se a condenagao
da ré, a titulo de dano moral coletivo, ao pagamento de R$ 295.596.882.00
(duzentos e noventa e cinco milhées quinhentos e noventa e seis mil oitocentos e
oitenta e dois reais) a ser revertido ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos, criado
pela Lei n. 7.347, de 24 de julho de 1 985, e regulamentado pelo Decreto n. 1.306,
de 9 de novembro de 1994, nos termos da Resolugdo CFDD n. 16, de 08 de marco
de 2005, consoante determina o artigo 29 do Decreto n. 2.181/97.

6. Dos pedidos

Em face do exposto, requer-se:

a) A citagdo da ré para contestar os termos da presente agéo
coletiva, advertindo-a dos efeitos da revelia;

b) a inversdo do 6nus da prova, conforme preceitua o art. 62, VIII, do
CDC;

¢) A condenagdo da ré, por sentenga, a titulo de dano moral
coletivo no valor de R$ 295.596.882,00 (duzentos e noventa e b
cinco milhdes quinhentos e noventa e seis mil oitocentos e ‘
oitenta e dois reais), quantia que sera revertida ao fundo criado
pelo art. 13 da Lei 7.347/85 (Lei da Acéo Civil Publica); ¢

d) condenagdo da ré no 6nus da sucumbéncia;
e) dispensa de intimagdo pessoal de cada um dos autores, que sera

T ——————er e
feita apenas em nome do Ministério Publico Federal, W—_‘
Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios e da Unigo.

Protesta-se pela produgio de todas as provas permitidas em direito.




MINISTERIO PUBLIC RISTRITO FEDERAL E TERRITORIOS

MINISTERIO PUBLICO FEDERAL

Paulo José Rgcha Jr.
Procurador da R¢publica

JAIR JOSE/PERIM
Procurador-Getfal d ia

MANUEL DE MEDEIROS DANTAS
Advogado da Unido
Procurador Regional da Unido da 12 Regigo

Advogddo da Unido
Coordghador-Geral Jun’dicc?U 12 Regido
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DEPARTAMENTO DE PROTEGAQ/E DEFESA DO CONSUMIDOR

Ricardo Morishita Wada
Diretor
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