- MINISTERIO PUBLICO DO'ESTADO DE PERNAMBUCO, OPIA
16* Promotoria-de Justica de Defesa da Cidadania da Ca
com atuagio na Promogo e Defosa dos Direitos do Gﬁﬁsum:de; é.& —
EXMO SR. DR, JUIZ DE DIREITO D VARA CIVEL DA COMA

RECIFE. '

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE PERNAMBUCO, por
Intermédio da Promotora de Justica abaixo Subscrita, com fundamento nos arts, 127
& 129 da Constituicao Federal, na Lei 7.347/85 (Lei da Agéio Civil Publica) e na Lei
8.078/90 (Cddigo de Defess do Consumidor), vem propor a presente ACAD CIVIL
PUBLICA, visando a defesa de Interesses difusos, coletives e individuais
homégén@as dos consumidores, em face da GLOBAL VILLAGE TELECOM S.A. -
GVT, pessoa juridica de direito privade locatizada na Av. Marechal Fiorianb Peixoto,
n° 672, Centro, Curitiba ~ PR, CEP ne 80010-130, inscrita no CNPY sob ¢ n°
03.420.926/0108, peios argumentos faticos e juridicos EXPOSIos & seguir,

1. DOS FATOS

O inquérito Civil o 013/14-18 tave inicio com representanao de
consumidor a esta Promotoria de Justiga informando que o Sistema de Atendimentg

B S — e

Av, ¥iseande.de Sopssuna, W3, térreo. Sato Amarn, Revife-FE, CEP $0050.841) - £41) 3303 53195 FAX (81 3838318




rasE -

MINE 'TEREQ PUBLICQ ’@t’) ESTADO ﬁE PERNAMBUCO -
P Pr@mbtoria de: Jaggtiga de Defesa da Gidadarnia da Capltal
. oom ituagédn na Promoglio o Dafésa dos Direitos do Consﬂmldor

x
S

:;w Consu'r'mdor - 'SAC da.GVT néo cumpre com o determinado na legistagéo
vigente, Segundo informa, o referido SAC comete as seguintes -infracdes: 1) nao
garante no prrmelro menu eletrénico ¢ em todas as suas subdivisées o
contato direto com o atendente; 2) ndo- oferece no meny gletrénico as opqﬁas
de - reciamag:ﬁes € cancelamento, enire as primeiras alternativas; 3) ndo
resolve as reclamac¢des em até.cmco dias uteis, bem ctomo nado informa ao
éonsi&midor sobre a msoiugﬁo de sua demanda; 4) exige a repet:gao da
demanda ao consumldor, §) finaliza a ligagio sem que o contato seja
concluido 6} circula mensagem publicitaria durante o tempo de espera, sem

permrssao do cansumidor; 7) demora além de sessenta segundos para
- atender o cansum:dor, Uma vez selecionada a opgao “falar com atendenté”.

A prétiza da G‘\fT de descamprzr as nomas relativas ao SAC, e,
_. mfeiezmente feiterada. . Neste ponto, cumpre salientar gue a ora demandada é
'. empresa de grande parti Cipacao G mercado de telefonia fixa, internet banda farga e
TV por assinatura ng Estado de Pemambuco movimentando cifras vultuosas e

atmgmdo grande’ massa de coﬁsumadorfss por meia de seus diversos servzges
ofereczdos cc;ntratados em con;unto Ou isoladamente,

Notificada para se pronuncaar acerca dos graves fatos denunciados, a
demandada apresentou  esclarecimentos (fls. 48/63 do Inquérito  Civit anexo)
. Aleégando. que jamais se- eswsoa de prestar informagdes relevantes ao consumidor
ou de dar Q devidp tratamento a sua demanda; iﬁfarmou amnda, qus empsnhou -Sg

em seu SAC as opgdes de _g;ontatd direts com 0 atendenie, reaiizacido de
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. _"@.,gi-s.?gggo;p&gmo DO ESTADO DE PERNAMBUCO _
16° Promotoria de Justica de Defesa-da Cidadania da Capital
cawm atuacdo na Promogio a Defesa dos Direitos do Consumidor
A congduta abusiva e reilerada da GVT no mercado pernambucans

gerou inimeras  Averiguaddes Preiiminares e Processos Administrativos no
PROCON Pernambuco. Este respeitavel  érgéo de defesa do consumidor
- encaminhou 'offeio {fls. 130/140 do Inquérito Civii anexo} onde consta relatorio
alusivo aos anus de 2011 a 2014 de averiguagdes preliminares e Processos
administrativos referente as denuncias de consumidores sobre o atendimento do
SAC da GVT. Ademais, copia do Inquérito Civil anexo fol encaminhada & Agéncia.
Nacional de Teieooman%cagéés - ANATEL para conhecimento dos fatos e adocao
das medidas cabiveis, além de gue foram solicitadas informacdes sobre g existéncia
de autuacdo ou procedimento investigatério em fa@ééo cat cémer da GVT.

Em resposta, a ANATEL informoy que *fai realizada fiscalizagdo para
apuracéo do cumprimento, por parte da GVT, do Deereto do SAC. com foce em
- ispositivos relacionade a acessibilidade do Servico. qualidade do atendiment,

A pratica ilicita lesiva aos interesses dos Consumidores consistente em
hao r@speitgr a legisiacan vigerts ﬁeriiner#z_e 20 atendimento do BAC, oferecends,
assfmg UM servigo -de my4 Qualidade, Rerpatrada reiteradamente pela GVT, visia
diversos dispositivos legais, conforme se passa a expor, '

2.DO DIREITO
2.1. DA LEGITIMIDADE po MINISTERIO PUBLICO

O artigo 129, 114 da Constituicao Federal de 1g8g dispde que:
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.w - Mf ._TEREO puguco BQ;ESTA e

_ Yiqgn otoria de .jugﬁga de Defesada Cidadania da Capital
SO go::% g6 z40 o Defesa dos Dirsitos do Cottsumfdm'

;‘An 12§ - Sao funches instifucionais do Ministério Pub
¢o:

) |
i — promover o inquérito oivil & a agéo civil pablica,
para a 'projtegéc do paﬁriméhio publico ¢ social, do meio
ambiente»e"de outros interesses ditusos e coletivos.”

A0 mesmo tempo, a Constituigao consagra, no ant, 170, V, a defesa do
cognsumidar como princfpid furiiamental da ordem econimica, i verbis:

“Art. 170. A ordem econdmica, ?undada na val onzagao do
trabaiho humano e na fivre fniciativa, tem porfim assegu-
zar a todos existéncia digna, cordorme o3 ditames da ;usv
tica social, sbservados os sequintes principios:

()

W - livre” concorréngia;

V- defesa do ccnsumldor ”

O Cédigo do Consumider, regulamentando o explicitando a norma
~ constitucional, concedeu ae Ministério Publico. legitimidade- ativa ad causam para a
defesa dos interesses o direitos drfus&s coletivos ¢ individuais homogéneos dos
c_o?sumivdores, Em seu art. 81, i), estabelece que:

"Art. 81, A defesa tos interesses e direftos dos consumi-

dores & das v;t:mas poderd ser exercida em juszo irdivi-

duafmente ou & tituio coletivo, -

Parégrafo inico - A defesa coletiva ser exercida quando
| se tratar de: ' '

i~ interessas ou direitos difugos assim entendados para
efeito deste Cddigo, as transindividuais, de Natureza indi-

_vsswel de que sejam titulares pessoag ndeterminadag e
figadas por mrcunstancras de fato;
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N IN TE&E@ PUBLICO DO ﬁ:smﬁ‘o DE: ?ER&&MBUOO
o 1éir§?§owr§g de Jusﬁ%ds Detfess da Cidadania d&@apatal

| Consumidor
.. gompatuaglo na Pro gio e Defesa dos Diraitosdo
e8e. fi;‘&i - imeresses oy direitos coletivos, assim entendidos,

para efgitos deste Codigo, os transindividuais de nature-
za indivisivel de que seja titular grupo, categoria ou clas-
se de pessoas ligadas entre si ou com a parte contraria

et
g

por uha relagde juridica bass;
1 - interesses ou dirsitos individuais homogéneos, assim
entendidos o5 de origam camum.”

Ainda, a Lei 7.347/85 sstat% ser cabive! a agao civil pgztzlzca para g res-
ponsabtinzagao pordancs morais e patrimoniais causados ao. cansumudcr {art. 12,10,
assint coms legitima para ¢ seu ajuizamentis 0 Ministério Publlco {art. 52, 1),

Lesta 1ezta nao ha qa&fQUer duwda a tespeito da p!ena legitimidade do
Parquer para o} a;u:zamemo da grs&eni’e #Cac civit publica, uma vez que ocarreram
e contiuarn g ocorrer violagles ¢os dirglios de diverses consumidoras no ‘Estado
de_PernamquQ 0-que legitima purfeitaments a presents aluacio ministenal,

:

2.2 DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Em boa hora foi editado o Decreto né 6, 523/2008, © qual regutamentou

'_ alein®g 078!1990 Codigo de Defesa do Consumidor e fixou normas gerais sobre

o Servico de Atendimento ao Consum:dor —~ SAC. Tendo por base que o consumidor

ocupa ums fragil posicdo na reim;ao de ¢onsumo e os diversos abusos cometzz:%@s

pelas smpresas sm seus SAGs o' referido Decreto houve por bem reguiamentar @
fixar as regras para o wtergfiments 20 cons umidor,

Estabelace o art. 4% do citado Dacreto:

“Art_. 4% G BAC gerantird ao consumsdior, Ho primelro

menu eletrénico, as opgdas da contato com o atendente
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de Juistica s Defesa.da Cidadania da Capital
mecdo & Defesa.dos Direitos do Consumidor.
" de reclamagao & de cancelamanto do contratos e

5ervigos,
§1° A opgéo de contatar o atendimento pessoai constara
de todas as subdivisdes do menu eletrSnico.
§2°.0 consumidor no tera a sua ligagao finalizada pelo
fornecedor antes da conciusaa do atendiments. '

k §3°. O acesso inicial a0 atendente nio sers candicionado .
ao prévia: foiraeci?nent’o de dados pelo consumidor,
§4°, Regulamentagso especifica tratard do tempo
mé&ximo Ihe'c;_'e'sséxio :para_ 0 contato direto com o
‘atendente, quando essa opgao for selecionada.”

Acontece que, no caso em tela, conforme relatério de fiscalizacao da
ANATEL, a ré nao disponibiliza as. opcbes de escolha deo reclamacao,
- cancelamento e atendimento pessoal ng primeiro menu eletrénico, além de

que o acessoc inicial ac atendimento estava condicioriado ao prévio
- fornecimento de dados pelo consumidoy.

do Dacrsto n © £.523/2008 fpefai_damandada, dado o sistematico descumprimento do
estabslecido na legisiagio, ' ‘

E patente, portanto, o frequente desrespeito da demandada ao
consumidor pernambucans e ag préprio legislador federal,

2.3, DA QuALIDADE DO ATENDIMENTO

Preconiza o art. 10 do referido Decreto;
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RIO PUBLICD DO ESTADO DE PERNAMBU@@
Mi&i&%”é jo Defesa da Cidadania da Capital

16° Pmm&ona de Ju 3
com atuagéo na Promaqao o Defess dos Direitos.do Consumidor

""" N “art. 10. Ressalvados os casos de reciamagdo e de
sancelamentc de serviges, o SAC garantira &
transforéneia imediata an  setor competente para
atendimento definitivo da cemanda, caso o primeiro
_atendente ndo-enha essa alibuicao.
| §19. A transferdnuia dessa ligaclo sera efetivada em @it
sessenta segundos.

§2°. Nos casos de reclamagdc e cancelamenic de
servign. nio serk admitida a transteréncia da ligagio,
devends todas os atendentes possuir atribuigoes para
executar mm'fanq’ée&

§3°. O sistema informaiizado garantird ao atendente o
acesso ao histarico de demandas do consurmidor.”

Conforme o relatdric de fiscalizagdo da ANATEL, foi realizada uma
fiscalizagao prasencial onde foi analisado o servigy referente ao tempo ﬁ@.@eper&g
para atendimento no periodo de 01/03/2014 a 10/04/2014. Restou-se constatado
gue das 3.092.344 {irés milhdes noventa e¢ dois mil .irﬁezentos e quarenta e
qué?m‘i chamadas recebidas peio SAC, 1.225.692 (um mithdo duzentos ¢ vinte
e cinco mil seiscentos e noventa ¢ dois) chamadas foram atendidas com
tempo de espera superior a 60 {sessenta) éegundos, $ 484.?55.(quatrocentos e
_vitenta e quatro mil setecentos e cinquenta e cinco) chamadas foram
abandonadas apés'o tempo maximo de sspera, 0 que configura transyressas ao
§1° do referido artigo.

Houve também desrespeito ao §2°, wst{: que no dia 10/06/2014 toi
realizado pela ANATEL o acompanhamento dos atendimentos acs clientas no SAC
para ver;ﬁcagao do cumprimento dés procedimentos adotados @ foi verificado que
am 08 (sels) das 33 {trinta e trés) ligagdes o primeiro' atendente transferiu

indevidamente a ligagho, por ndo possuir as at:rhuicoes necessarias ;arara
efetzm © cancelamento dos produtos,
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ESTADO DE PERNAMBUCO

igaide Defesa da Cidadania da Capital

naPromogio e Defega dos Dirsitos do Consumidor

Y com rggréncf_a a qualidade do atendimento, o art. 12 do

" Tambén
Decreto fixa que:’

“Art. 12. E vedado solicitar a repeticio da demanda do
consumidor apés seu registro pelo primeiro atendente.”

Fica evidente Qu@;; Com essa rorma, pretende-se estabelecer que nas
transferéncias de Ch:amadas seja obrigatoric que o primeiro atendente registre a
solicitagao do c‘_ﬁénte de forma clara e rasumida para que o segundo atendente
tenha"embasamento da solicitagac do cliente. Porém, no mesmo acompanhamerio
reéfi;zadcz_peié 'ANAT&L em 16{66!2_01-4, foi vériﬂcada que em duas das trinta e trés
ligagbes que foram Selicitadas para a GVT, apos a transferéncia da Hgagdo, ¢
s_égurzdo atendente solicitou novamente os dados.

2.4.D0 ACOM?ANHAMENTO}DE DEMANDAS
Estabelece 0 an, 15 do Decreto Federat n° 6523/2008:

CArL 15, Sera permisdo o acompanhamento pelo
consumidor de todas as suas demandas por meio de
registro.numérico, que he sera informadono inicio do
atendimento,

§1° Para fins do dispostﬁ: No caput, serd wlitizada
sequéncia nurmErica Unica para identificar todos og
atendimantos, ' ' '

-§2°. 0 regist;@ numsérics, ¢ont ‘data, horg e Gbjeto dg
damand'a, serd informado ag sonsézmid{;r e, 8 por este
,séiicitadfz,- sfviado por Sarrespondéncia oy -;;:c}r Meio
elewdnico, a critéric do consumidor,
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| ‘l‘éRIQ PUBLECO %{73 ESTADO DE PERNAM
16‘1’?&&0:?& de Justica de Defesa da Cidadania da Capital
com»ﬁuacm na Promogio e Defesa dos Dirgitos do conmnﬁﬁdor _
§3° E obrigattdia a manutengio da gravagdo das

chamadas sfetuadas para o SAC, pelo prazo minimo de
noventa dias, durante o qual 0 consumidor podera

requers’ acesso ao seu conteddo.”

.Foi solicitado pela ANATEL o feiafério de todas interacdes
aﬁmserétadas pelo usuario, processadas pela GVT nos dias 22, 25 e 24 de margo
de 2014, indicando ¢ numers do protocolo da interaglo, data e hora, nome do
usudrio, motivo da interagao, cédige de acesso do usudrio e tipo de servico. Em
resposta, & GVT informou gue o protoccio ¢ constituido por seis nidmeros iniciais
que correspondem ao dia, més e ano da data de m’eeraqa@ segudo por outrgs oo
rmerss muenczazs que s&o Zerados giariamente,

Foram* evidenciadas . diversas divirgéncias, tais como protocolos

- diferentes para clientes Corporativos e clientes Retall. Os protocolos dos shentes
Retail seguiam a formagho acima indicada, porém para o8 cligrites Corporatives os

protocatos eram formados. a partic de um sequencial composto por seis nimergs,

sequides por mais doze nimeros "que indicavam o ano, més, dia, hora e minute da

" interacdo, Ficou démonstrado, pﬁrﬁfﬂo, que # demandada nao tiliza uma
.sequéncia numérica (inica para identificar todos "bs atendimentos. |

A demandada também transgride o §3° do citado anigo, p%&is a
ANATEL solicitou 33 gravactes para realizar accmpanhamento dos procedimentos,
verzﬂc%»se que dentre as gravagdes, em seis {asvs a gravagao do atendiments
ndo estava completa, pois falavam trechos de atendimento antes ou apés a
transteréncia da chamada, & em outros dois Casos a gravagao nao foi formecida,
desacordo.com o drspost@ na regulamerﬁaqéo vigente,

2.5. DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUGAO DE DEMANDAS
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ania da Capital
do Consumﬁ&r

O caput do art. 17 do Decreto preconiza:

"Art. 17. As informaches solicitadas pele congsumidor
- serdc prestadas imediatamente ¢ suas reclamagoes,
rasolvidas no prazo maximo de cinco dias \leis a contar

do registro.”

Durante © acompanhamento realizado peta  ANATEL 'nf;} dia
10/06/2014, das trinta e trés ligagdes solicitadas, foi verficado que em um ¢aso a
demanda do -usudrio ndo foi atendida em até cince gias uteis apds a sua
resiamacéo. Nesse caso, fol sfetuada uma reclamacio a respeitc dos valores
-Cobrados em fatura no dia 07/03/2014.
sido contatado a respeito da sua demanda.

2.6. BO PEDIDO DE CANCELAME&TO DO SERVICO

‘Conforme art. 18 do Decreto, o SAC deve receber o processar
medzatamame o pedido de canceiamenta o consumidor.

VAR 18,0 SAC receberd € procassara imediatamentes ¢
pedido de tancelaments  de sémi@o feito pelo
consyanidor,

§1% O pedide de 'e:énceéamentc sera perm;ttdo e
assegurads a0 consumidor por todos os mesos
drspensve:s para a contratagéo do SEFVICH,

§2°% Os sfoitos do cancelamento serio imediatos &
soiicitacao  do Lonsumider, ainds que o  seu
processamento téenico necessite de prazo. eindepende
de seu agimplements e::ontratual
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O ESTABO DE PE%&M#QBQQ ‘
de Defesa da Cidadania da Capital
Defesa dos Direitas do:Consumidor

§3°. 0 com;&mvénte do pedido de cam@iamem sara
expedido por correspondéndia ou por maio aletrdnico, a

mﬁmém "-PUBL?@
16* Proitiotoria de
com atuagdo na Prom

~ gritério do consumidor.”

~ Ndéo obstante a previsé(} normativa, no acompanhamento reafizado
peia ANATEL. das 33 {trinta e trés) Hgacgbes solicitadas, verificou-se 05 (Cinco)
CasoS em que © canceiamente nao foi efefuado de imediato. Constatou-se
também gue em 05 (cinco) casos os efeitos do cancelamento nao foram imediatos,
havendo cobranga de servico apés o pedido de cancelamento. Fica claro,
portanto, transgressoes aos %fé@?&fos 29 g 32 do supramencionado artigo.

_ O consumidor ndo pode ser penalizado pela conduta abusiva da ré.
N&p & aceitavel que determinada empresa — principaimente do porte da GVT -
oferte produto e ndo oferega um atendimento digne aos seus clientes quando astes

precisam de atendimentp. Ainga, dada a profusdc de dendncias realizadas Ly
diversos meios, resta Claro que a conduta é rotineira no SAC da GVT. Ainda que
porueniura a & pudesse atribulr eventua oulpa 2 adequatas do servigo 4 legisiacio
vagente éwa responder objetivamente p@r&ﬁt& 05 consumidores, uma vez qua
& indubitaveimente culpada peio defeito na prestagdo dos servigos.

k3

2.4. DO DANG MORAL COLETIVO

| O Cédigo de Defesa do Consumidor eonsagra como dirito basico do
consumidor "a efetiva preven;ao e reparacio de danos patrimoniais e morais,
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tmmo PUBLICO DO ESTADO DE PERNAMBUC
18%?@&0:‘2&“ Justica de Defesa da Cidatiania da Capital .
' :xgtuaqﬁs na Promogio € fofosa ‘dos Direitos do Conaamldar

“Tndividuais, coletivos e difusos’ (art. 6°, VI). Nesta esteira, dGispbe ser também

diveita bésico "0 acesso aus orgins ;ud;caar;@s e administrativos com vistas a

prevengas ou reparagio de danos patrirmonials € morais, individuais, coletivos ou
difusos” fart. €% Vil fessalte-se, ademais, & previsao constante do art. 81 do

'rn@sme diploma, que estatui @ possrbrhda&& de defesa em juizo dos interesses do

consumidor a titulo coletive

- No presenig caso, & empresa té atingiv a honra @ a dignidade de
.:dlwmos consumidores através da sua reiterada conduta abusiva. Nao cferecer
um atendimento digne aos consumidores e transgredir diversas normas vigentes €
 pratica ilicita e abusiva. Nac se pode olvidar que tal conduta da ré € rotineira, tendo
om vista as diversas denlncias existentes nesse sentido, em diversos veigulos de
giefesa do consumidor. Nac @ ag menos razodvel admitic-se que a GVT adote essa
postyra, ainda mals por se tratar ¢e empresa de grande pore. com forte poderno
eCoONdmMICs. Assim, os danos efetivamente causados e 0 perigo ¢ danos
futuros atingem grande massa de consumidores, © que intensifica a -
reprovabilidade da gonduta da ré. Ndo hd que se questionar, poranto. a
necessidade de raprimenda exemplar, segui'ndo & linha da juriépmdéﬂcia:

“BESPONSABILIDADE CIVIL. TELEFONIA,
PRESTAGAC DE SERVICOS. IMPLANTAGAO DE
SEAVICO NADO CONTRATADC £ MAU ATENDIMENTO
VIA_ CALL _CENTER. RESTITUIGAG DC INDEBITO.
DANOS  MORAIS OCORRENTES. CARATER
PUNITIVOIPEDAGOGICO.  SENTENGA — MANTIDA
RECURSO IMPROVIDO. (Tribunal de Justica do Rio
Grande do Sul. Recurse Clvel N° 71004632980, Terceira
Turma Recursal Civel, Turmas Recursais. Relator: Pedro
tuiz Pozea, Julgade 2m 1271 2/2018)."

Ressalte-se gue a pratica abusiva da ré & capaz de impinglc angustia &
censtrangimento 408 consumidores para muito aiem de simples dissamres

4 (RE 30T S319 7 FAX (51) 33038314
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. MINISTE] BLICO | e ADO ﬁﬁ%RNAMB%{ZQ . ‘
. de stl de efesa da Cidadania da ap%ﬁ
15 Promotm'ta ; iFeitas do Congsumidor

cotldténes Qs consum;dores gastam tempo pesqwsando o mercado, contratam ©
servigo e, quando precisam resoiver um probi ema referente ao SBIVIQC, OU Mmesmo
tazer uma reclamagio quanto ao servigo, ndo ha qualquer respeito ao estabelecido,
a legislacao federal e aos principios da lealdade, transparéncia e boa-fé que devem
noriear as relagbes de consumo, & empresa recusa-se a prestar um bom
ﬁ?@ﬁd?ﬁ?@ﬁ{@ em seu call center. Assifm 2 permangnte descasc da ré frente aocs
' -_mﬁsu«midores enseja o dever de indenizar. E este o enfend;mento do Tribunal de

Jusﬁg;a do Rio de Janeiro:

'‘PROCESBUAL CIVIL. AGAD INDENIZATORIA COM
PEDIOO DE TUTELA ANTECIPADA. FALHA NA
PRESTAGAO DE SERVICO TELEFONICO OUE
EXTRAPOLA O CONCEITO DE  MERG
ABORRECIMENTO. MAU ATENDIMENTO QUE NAO
PODE FICAR IMPUNE. DIREITO INDENIZATORIO.
QUANTUM FIXADD A TITE&{Z} DE DANOS MORAIS
ATENTO A0S PRINCIPIOS DA
PROPORCIONALIBADE € DA RAZOABILIDADE SEM
SE AFASTAR DOS ASPECTOS PEDAGOGICGS QUE
ENVOLVEM A CONDENAGAO. REGURSO AO GUAL
SE NEGOU SEGUIMENTO - ART. 587, DO CODIGO DE
- PROCESSO . GwviL.. AGRAVD INTERNO
IMPROVIMENTO. | - As concessionarias de teisforia nos
tornaram dependentes o atiifssimo servigo. De forma
que, no condexte moderno, a demora em demasia na
ransferéncia de linha teigtdnica, além de caracterizar o
ma prestacio de 8eMVige, ensejando indenizacao. causa
indescritivel transtorno pard o usuario; It - Na hipétese, o
consumidor, apesar de diverses. cortatos com a rd, que
perduratam meses, nao obteve a desejada transfarencca
da linha. Mau atendimento Gu¢ ndo pode ficar impune,
o Ouanto a0 valor Indertizatdrio, oste se mostra
- adequado e 8M CONSONANCa com o qug vem sendo
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aplicado nesta Corte, considerando-¢& que a fatha na

prestagao do senvigo deixou © autor sem o servico

 tlefénico por longo  periodo, mesmoc  depois  do
ajuizamento ua  acac o servigh ndo foi  prestade,
causando-dhe angtﬁnéfié ¢ aflicao pela auséncia de um
servig;;é_ indispensave! na experié‘_rzé_ia; wotidiana; v -
Improvimento ao agravo interno.” {Tribunal de Justiga do
Rio de Janelro. Apelagio 1" 00005282620118190040,
rel. Des. Ademir Pauio F’imentef}.‘

2.5. DO DANO SOCIAL

O Codigo Civit de 2002 preve, em seu artigo 1886, a existéncia de dois
1ipos de dano: 0 material e ¢ moral. O Superior Tribunal de Justica, por meio da
Sumufa ne 37, recon?&aceu a pass:bmda:z@ de cumufat;éo (;Eas mdemzagoes por dang
matenat 8 dgano merali oriundos do mesmo fato, Desde a Cons‘fsw igao Fedsral de
1988, no entanto, ha a tendéncia no alargamento, no surgimenito de rovas danos,
amparados pelo principio da dngnzdaﬁze Ua pessoa humana, ' |

Além ggos tzp{,}s de dang acima citados, ha que se reconhecer também
a exustenma do sano social, que, 'sequndo o professor Antonio Jungueira de

Azevedo, Tiular do Departamento de Dirsito Civit da Faculdade de Direitn da
Uriversidade de San Pauio: '

“0s danos sociais, por sua vz, sav lesdes a seciedade,
RO seu nivel de vida, tanto por rebaixamento 4¢ seu |
pariménio moral Principaiments g respeito  da

seguranca ~ guanto por diminuigdo na qualidade de vida®
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"Fica claro qus ¢ dano social guarda intima relagé@ com o pringipio da .

dignidade da pessoa humana ¢ ¢om a tendéncia de sa rpconhecer uma ampitude

maior aos direito$ da pe rsonalidada.

O dano social distingui-se do dano maoral co!etivc pelo fato de que G-

dano ‘social também pode repercutic patrimonia !menze no Ambito ga sociedade,
enquanto que © dano moral coletivo atinge apenas axtrapatrimoniaiments. Alem
disso, no danc social, a vitma & a sociedade, enguanio que no gand moral coletivo,
as vitimas sao titwlares de direitos individuais homogeneos, cotetivos ou difusos.

Por estar z;aracter izado nas condutas sociaimente reprovaveis, que
fazem mal ag co!etwo a conduta da ré demonstra um rebaixamento moral e uma
perda da qualidade de vida {ius consumidnras, desrespeitando sua propria
dgignidade humana. '

Isto posio, faz-se necessaria a condenagad da ré ac pagamento de
indenizacdo a titulo de reparagdo pelos danos morais coletivos ¢ danecs
 socials causados, Para isso, destaque-se o carater peragogico que deve nonteéar &
fixacac do quantum do danao mm! nas relagies de consume, de forma que & 1é se
sinta: desestimutada a vohar a cometer o3 ilicitos aqui tratados. | |

Desta forma, em vistas da condigao sconémica da ré, da
" reiteragdo da pratica abusiva e da grande quantidade de consumidores
lesados, considezra-se que o valor da candenaq&a a indenizagdo pelos danos

. morais coletivos # danos sociais ndo pode ser inferior a R$1.000.000,060 {um
milhdo de reais). )

3. DA ANTECIPAGAD DA TUTELA
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abundante a prova da conduta ilegal e abusiva da ré. Alem da
dentincia que deu abertura &0 prm{;%%gﬁento anexo, percebe-se  qUe a empresa 1é
deu causa a diversas Averiguagbes Preliminares e Processos Administrativos no

PROCON Pemambugo, poranto .resta comprovaga a verossimithanca  das

alegagoes.

Neste sentido, ¢ fundado o receio de dano hrepardvel a numero
indeterminado de consumidores: da&a a refterago da conduta peia ré e o porte da
empresa, varios consumidores buscam at@ngiménto para regobver suas demandas e
“se !ruétram por, muitas vezes, nac conseguir nem falar com um atendente. Os -
danos morais & materiais a nimero significativo de consumidores, assim, continuam
acéntecendo. Por isso, configurado o periculum in mgra, requisita exigido para a
cOncessac de wigla antecipada no art. 273, | do Codigo de Processo Civil,

Assim, preenchidos 0% requisitos legais, urge que seja concedido
imediataments provimento judicial apio a fazer cessar a pratica abusiva, com fulcro
7o art. 84, § 3°, do Codigo de Defesa do Consumidor e art. 273, 1, do Cédigo de
Processe Civil, '

N . Por isso, requer-se, a titulo de tutela anjec
parte. ' ‘

a) a condenagao da ré a obrigacs

de fazer, para que disponibilize, no primeiro

menu eletrénics, entre as primeiras alternativas; as opcSes de escolha de
- m@iama@égﬁ-g ca'nselamengb, bem como disponibilize em todas as divisbes do
menu a opgao de atendimento pessoal, conforme art, 4% caput e §1° do
- Decreto Federal n° 6523/08;

b) & condenagio da ré a obrigacdo de Fazer

» para que atenda todos os
zz@nsmidqrea sem © prévio fornecimento de dados por partg destes,
conforme art. 4°, §3° do Decreto Federal n° 8523/08;

#
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¢) a condenagio da vé a ocbrigacdo de fazer, a fim de que atenda oS
consumidores om até sessenta ségundos, uma vez selecionada a op¢do de

atendimento pessoai, conforme art. 10, §1° do Decreto Federai n® 6623/08;

d) a cnnd&nagéo daré a MM para gue todos 08 atandentes
tenham atribzzk;ées mcessarim para processar ¢ efetuar reclamacies e

cancelamentos de servigo, conforme art. 10, §2° do Dscreto Federal n°
6523/08:;

e) a condenagio da ré a gmjggg_ag_m, para gque utilize uma sequéncia
numérica Gnica para identificar todos os atendimentos, conforme art. 1§, §1°

do Decreto Federal n® 6523/08;

# a condenacido da ré a obrigacéo de

fazur, para que resolva a demanda dos
consumidores no prazo maximo de cinco :ﬁ%a@_fxteis,'a contar da data do
registro, beém como para que informe, sempre que solicitado pele consumidor,
sobre o andamento da demanda, conforme art. 17 do Decrsto Faderal n°
8523/08; | |

azer, para que o cancelamento

g) a condenagdo da ré a obrigaca
solicitado pelo consumidor, bem como os seus efeitos, sejam gfetivados de

imediato, a fim de que o consumidor nia seja cobrado por um servigo ja
cancelado conforme art. 18 do Decrew Federal n® 6523/08;

-h) a imposicao c!e gg;jgg diaria, para evential dmz}mprim@ﬁto da
determinagio, em valor a ser fixado pelo prudente arbitrio do MM, Juizo, para

que seo dé efetividade ac provimento jliminar, em cwsoﬁﬁncia com .o art, 84,
§4°, CDC. o .
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4. DOS PEDIDOS

Finaimente, diante de todo o exposlo, requer -8

ggglgagﬁgﬂdg_ty.&w

' 253} a con@iwag&a da ré ao pagamnto de ﬁﬁ‘! 000.000,00 fummggm

z;} a condenagdo genérica da ré a it : :

i e sofridos pelos consumid rés em guantum % ser fixado em
posterior fase de ilquldaqﬁo indiv:duai nos termos do art. 98 ¢ic art, 97, ambos
do Cédigo de Defesa do Consumidor; '

d; a condenagﬁa da ré ag

de marito da pwsante agho, por meio de ioma:s de gmnde circuiagéo, bem
‘somo de informacao em local déstacado do seu sitio eletronico;

@) & citagdo dg ré para, querendo, contestar a agao,

o a_invem&zx_@é 6nus da preva, nos termos do art. 6°, Vill, de Cédigo de Defesa
do Consumidor; ) i

Q) a proda}cﬁe de todas as provas em direito admitidas, inclusive juntada
posterior de documentos e depoimentc pessoal do ;epresei}%ante da re, se
necossario;

h) a publicagdo de edital, nos termos do art. 94 do Cédigo de Defesa do
Consumidor;

T Av. Viscoade de Sum‘mm,; 59, térrea, Santo Amarg, RefEDE, € wm 546 - (81 3303 K315 7 FAX (81) 303834k
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i} a condenacdo da ré nos 6nus sucumbenciais, exceto honorarios

advocaticios.

Dé-se & causa, para fing meraments fiscais, o valor de R$1.000.000,00

(urn mithao de reals).

P

Nestes tefmos, pede deferimento.

Recife, 14 de novembro de 2014,

::‘T_”" - e

MAVIAEL I}E SOUZA SILVA

T Prom@tm do Justiga de Defesa do Consumidor da Capital

8319 FAX €81 3303-83515
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