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) MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO ESPIRITO
SANTQ, através da 35" Promotoria de Justca Civel de Vitoda/ES, representado
pelas. Promotoras de Justica que abaizo subscrevem, vem respeitosamente 3
presenca de Vossa Excelénca, com fundamento no art. 129, inc III, da
Constituicio da Repiblica, nos arts, 81, parigrafo Gnico, incs. I, 11 e 111, e 82, inc. 1,
ambos do Cadigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90), no art. 5° caput, da Let
Federal 7.347/85, e no art. 25, inc. IV, lerea *a”, da Lei Federal 8.625/ 93, propor

ACAO CIVIL PUBLICA
pelo nto ordindtio e com pedido de Eminar

em face de O MOVEL SA., pessoa juridica de diteito pravado, inscrita no CN P
sob o n." 05423.963/0001-11, localizada no Setor Comercial Notte, Quadra 3,
Bloco A, Edificio Estagio Telefdnica, Térreo, Pare 2, Asa Norte, Brasilia/DF —
CEP 70.713.900, na qualidade de incorporadora, E TNL PCS 8.A, pessoa juridica
de direito privado, inscrta no CNPJ sob o n.® 04.164.616/0001-59, localizada na
Av. Professor Valter Alencar, n.® 1940, Monte Castelo, Teresina/PL, CEP 64019-
974, Caixa Postal 2919, em mzdo dos fundamentos de fat e de direito e com os

pedidos a seguir deduzidos.
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b imitie”, cumpre asseverar que a empresa Oi (Telemar Norte
Leste 5/A) ocupa o 12 lugar das 10 empresas mais reclamadas no Procon
Estadual, nos anos de 2011 (205 reclamagdes), 2012 (209 reclamagies) e 2013 (391
reclamacoes), conforme copia de relatdrio em anexo (Documento 01, em anexo),

Além disso, comprovando o traamento desidioso dispensado ao
consumidor capixaba, bem como contumaz, ou seja, por virios anos seguidos,
antes de terminar o 3° tomestre deste ano, conforme relano do perindo de
01/01/2014 a 19/09/2014, também do Procon Estadual, a empresa Ré continua
em 1° r no ranking de fornecedores com maior nimero de demandas
administrativas, 56 que agora alcangando o elevado patamar de 589
atendimentos /reclamagdes, conforme documento anexo (Documento 02, em
ANEXO).

Esta situacio € ilustrada nas tabelas abaixo:

§ Telemar Norte e Leste $/A (O1) | Telemar Norte e Leste 5/4 (O1)

ES Centrais Eléericas 5.A(Escelsa)

E. Bras. De Teleen. (Claro TV) 158

Com. Supernudio (Eletrocity) 149

il Globex Unl. 5.4 (Ponte Frio} 130

N CESAN 128

Ml Ricardo Fletro Div. Lida. 123

0 Dodalio SA n7

BN Claro S.A 115

O BY Financeira 5.A 1og

Banco Votorantim 5.4 175
Bance Cruzeiro de Sul 5.4 162
DL Com. Varepsta (Dadalto) 1)

| BV Financeira S.A 142

| LG Elctronics dio Brasil Lida 1200

ES Centrais Elétricas 5.A (Escelsa) 113

SR Vivo S.A 100
$50 Revisa Consult. e Ass, Lida ME 100
108 Com. Supemudio (Elerocity) 93
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| Telemar Norte e Leste S/A | | Telemar Norte e Leste 3/A

24 (om) 391 ©on 589

S DLD Com. Varejista (Dadalo) 338 DLI? Com. Varejista {Dadalia) 227

Banco Cruzeiro do Sul S.A 240 Com. Superandia (Fletrocity) 189

Com. Superaudio (Eletrociy) i i) Vivo 5.A 174

Dracasa Financeizsa 5.4 190 Banco do Eir. Rio Grand, Sul 5.4 162

ES Centraiz Elétricas 5.4 Palladium Eltre Mdveis S.A 157

(Escelsa) 147 S v Eronomuca Federal 133

; Palladivm Eltra Maweis 5.4 141 Banco Bradesco - BMC - Finze 145
BV Financeirs 5.4 134 '

- Global Village Telecom Lida 127

L Buanes Vororanun 5.4 131 Ricarde Eletrn Divi T TT G
B CESAN 131

Em mzio desses dados alarmantes, no dia 10/03/14, foi
realizada reuniio com a Agéncia Nacional de Telecomunicacies (ANATEL), o
Procon Estadual e este I{‘J:rgiﬂ Ministerial a2 fm de exarninar a qualidade dos

setvicos de telefonia movel (voz ¢ dados) prestados no Estado do Espirito Santo,

sendo discutidos os relatdrios elaborados pela referida Agéncia.

Em decorréncia dos dados apresentados pela ANATEL na ocasido,
demonstrando os péssimos indices atingidos pela operadora O1 Mavel S.A (TNL
PCS) nos supracitados relatdrios, foi mstaurado, de oficio, procedimento
preparatorio, com o fito de apurar possiveis deficiéncias na qualidade dos servigos
prestados pela aludida operadora aos consumidores capixabas (Documento 03, em

anexo).

Inicialmente, um ponto que chamou a ateniio deste “Pargues” foi o
fato de a Empresa Ré, no toral dos 78 municipios do Estado do Espirito Santo,
apresentat algum indicador mim (critico) em 62 destes municipios. Vejamos os
slides apresentados na ocasido (Documents 04, em Anexo):
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Mister esclarecer que, segundo a ANATEL, os indicadores sia
considerados criticos nas seguintes situacdes, conforme documento 05, em anexo:

# Acesso d rede de voz'; crifico se valar <= 85%;

# Queda de chamada®; critico se valor >=5%:

# Acesso i rede de dados™ critico se valor <= 80%:
# Queda na rede de dados®: critico se valor == 10%,

avalia em que proporgio o swino consegue acessac a rede de voe para realizar chamadas em sew
telefone celular)

Zavalia em que proporgio ocorrem quedas nas chamadas de voz realiradas pelo wuido

*awalsm em que proporgio o usudein consegue conectar-se 3 rede de dadeos 2G,/36 pelo telefone celular
‘ﬁ‘;% em que proporgio ocorrem quedss quando o usuino encoatra-se conectado 3 cede de dados
20
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Por oportuno, cumpre salientar também que os baixos indices
apresentados pela Empresa Ré sdo relaovos mnto 4 conexiio/desconexiio de

dados quanio i rede de voz, pontos estes gue a partir de apora serio examinados

de forma individual e pormenozada,

INa referida reuniio realizada em 10.03.14, foram também
apresentados os resultados obtidos no Relatdrio do Plano Nagional de Melhoria de

Prestacio do Servico Movel Pessoal (SMP), no petiodao 0st0 a
outubro de 2013,

Sendo analisado o citado relatdrio, restou constarado que, cm todos
0s meses do periodo examinado, 1 Empresa Ré ndo alcancou o indice exigido para
0 indicador Taxa de Conexido de Dados em todo o Esado do Espinto Santo
(média estadual), permanecendo sempre abaxo da meta prevista (98%), em
aproximadamente 9%,

Quadra registrar que referido indice vem previsto no art, 20 da Res,
da Anatel 575/2011, in verbir

“Art. 20. As tentativas de conexio destinadas a Conexiio de Dados
utiizando a rede do SMP, no PMT, devem ser estabelecidas ern
98% (noventa e oito por cento) dos casos, no més,

§ 17 Esta meta ¢ avaliada pelo indicador Taxa de Conexdo de Dados
(SMPS).
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Meste aspecto, cumpre esclarecer que Taxa de Conexio de
Dados corresponde a0 total de conexdes de dados dividido pelo toral de tentativas,

ou seja, o percentual de éxito no acesso i internet mavel,

Mo tocante ao parimetro Taxa de Queda de Conexdo de Dados,
a demandada foi a UNICA operadora a descumprir o indice méximo estipulado
(5%), frisa-se em todos os meses do periodo apurado.

Ji o referido indice vem previsto no art. 21 da Res. da Anarel
575/2011, iw verdiér

“Art 21, A taxa de queda das Conexdes de Diados utilizando 4 rede
do SMP da prestadora, no PMT, deve ser inferior 2 5% (cinco por
cento), No meés,

% 1° Esta meta é avaliada pelo indicador Taxa de Queda das
Conexdes de Dados (SMP9)y™

Aqui, deve-se elucidar que Taxa de Queda de Conexdo de
Dados corresponde a0 total de conexdes de dados interrompidas dividido pelo
total de conexdies, ou seja, o percentual de quedas das conexfies jd realizadas.

Vejamos entio as (ltimas tabelas de dados divulpadas pela
AMNATEL, atualizadas até o més de janeiro de 2014, cujo teor evidencia a péssima
prestagio de servico da Of Mével no Estado do Espirito Santo (Documenio 06, em
anexo)™

5 Retiradn do Bife ficial da AMNATEL, link:
htl'p&:fr"sis-tmas.an:a[ELgDv.hrfsqpfqu:lidadﬁfpﬁ.ndpa]fcﬂnsultnzm Jasp - O simbole "" representa
dados invilidos ou suséncia de prestacio de servieo na municipio. Nots: Os dados sde coletados 24h por
din, todos os dias do més. Taxa de Conexio de Dadas: Toml de conexdes de dados dividido P“:t":" 1ozl e
tentativas, Taxa de Desconexdo de Dados: Total de conexdes de dados interronpicas {queds) dividido
pelo toral de conexdes.
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AGO/2012  SET/2012 OUT/2012 NOV /2012 DEZ /2012

O
Tim
Clato 98,23 9847 08,15 9829 0893
Vivo - 95,71 0512 4 51 4,38

Claro 043 (41 .42 0.4 0,41
Vivo - 1,75 1,93 202 2,13

]

AN/ FEV/MAR/ABR/ MAI/JUN/ JUL/ AGO/SET/ OUT/NOV/DEZ/JAN/
2013 2013 2013 2013 2013 2013 2013 2013 2013 2013 2013 2013 2!]14

Tim 96,57 96,84 9740 9751 975 0760 0747 762 97,55 9734 9733 95 9604
Claro 99,18 9958 9958 9983 9967 9955 9953 997 9973 9980 9983 0905 98,37
Vivo 9507 96,27 9593 0603 9564 95,72 9535 0528 0580 0726 09721 9652 96,4

Tim 142 102 108 102 08 078 08 0,76 006 054 065 08 084
Claro 0,43 042 041 041 043 043 045 046 049 06 072 079 084
Vive 2,17 227 232 163 164 152 156 1,53 141 083 089 098 096
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Diepois de uma perfuncedna leinira da tabela acima, embora outras
empresas do tamo ndo tenham consepuido atingir a meta para a Taxa de Conexio
de Dados, verifica-se que a O Mdvel 5.A destoa ¢ muito dos indices alcancados
pelas demais operadoras, ficando bem abaixo do percentual estpulado pela
ANATEL por todo o perdodo examinade.

No que tange a0 indicador Taxa de Queda de Conexdn de
Dados, repisa-se: 2 Empresa Ré foi a dnica a ultrapassar e muito o indice
miximo de queda (5%), nio havendo ourra alternativa ao "Parguer” Estadual
sendo a de requerer a suspensfio da venda dos servicos de internet mével da
Empresa Ré, até que os padries minimos de qualidade sejam atingidos, o
que serd detalhado ao final desta peca,

A fim de que ndo pairem dividas acerca da mi prestacio de
servicos da Of Movel, ainda no tocante ao indicador Queda de Dados, vejamos o
grafico elaborado pela ANATEL, demenstrando por Estagdo Rédio Base® (ERB
ou BTS), os péssimos indices apresentados pela Empresa Ré, na capital
(Vitoria/ES), referente aos meses de julho ¢ cutubro de 2013 (Documento 07, em
anexo):

b Conceito téenico wtlizado pela ANATEL: BTS - Base Trancceiver Stdon, também conhecida
como ERB (Estagio Radio Base), é 1 estachio de racdiocomunicagdes de base do SMP usads para
radiocomunicacic corm Estactes Méveis (art. 3% ine. XV, do Regulamento do SMP), E o clemento
da rede de telefonia celulse que fiz 2 interface com o aparelhc celular, tansmitindo ¢ recebendo
sinais, sendo responsivel pelo processamentn de sinalizacio ¢ trifego especifico pam 2 interface de
ridio. Uma BTS pode estar instalada em torses, ou sobre predios, ou em ambientes inteenos como
shoppings e grandes supermescades, podem ser con bguradas com vimas células (chamadas de
setores) e varias portadosas (chamados de TRX). As antenas instaladas em torres o partes de uma
BT que sdo visivels i populacic.



Lo
o

flinisterio Piblico do Estado do Espirito Santo

PROMOTORIA DE JUSTICA CIVEL DE VITORIA
Ry Ravlies Ciamgalves #1000 0 Ensonds s Sud Fitdrao — £5
CEF 28030405 — Tabafies (271 T045 560

Indicadores de Desempenho de Rede — Setores de ERB (Vitdria/ES)
Gueda de Dados 26 [Referéncia:e=5%; Critico:»10%) - Quantidade de setores por faixs
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Mais uma vez resm demonstrado o baixissimo desempenho da
Empresa Ré no tocante aos seus indicadores de rede, barras representadas pela cor

roxa.

Analisando o grifico acima, verifica-se que a empresa demandada
chega a operar, no més de outubro de 2013, com 967 de suas antenas (ERB’s), de
um total de 97, abaixo do indice de referéncia (<=5%), sendo que 13 dessas
estagdes/antenas estavam funcionando no patamar critico (=10%).

Cabe ainda dizer que os nimeros que estio acima das barras
representam a quantidade de antenas de cada operadora avaliadas no periodo,

T83 antenas entre o percenmal de queda de 5% a 10%; somadas &% 13 antenas no patamar crtico (12
antenas de 10% a 20%% & mais 1 antera no indice maior que 30 %, rotal 9 antenas),
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percebendo-se visualmente que a maiorda das ERB’s da Oi possuem altas raxas de
queda de dados 2G, mais uma vez destoando, e muito, do desempenho das outras

empresas do mesmo ramo.

A par dessas informagGes e na tentativa de uma composicio, esta
35" Promotora de Justica apresentou proposta de Termo de Ajustamento de
Conduta a Empresa Ré, cuja celebracio nio logrou &xito em razio da Oi entender
que esti envidando esforgos para melhorar seus servicos no Estado (Documenio

08, em anexo).

Também no bojo do procedimento preparatdrio instaurado por
este Orgio ministerial, foram juntados relatdrios da ANATEL referentes i

qualidade da prestacio do servigo de voz {movel) ¢ entrega de mensagem de texto,

Cs resultados obtidos pela agéncia reguladora nio surpreenderam

este Orpo Ministerial, e mais uma vez apenas comprovaram tecnicamente a
precdria prestagdo dos servigos da demandada em todo o Estado (Documento

09, em anexa).

No relatorio elaborado pela agéncia reguladora, segundo os critérios
adotados pela Resolugio da A L5 (Regulamento de Gestio de
Qualidade do Servico Mdwvel Pessoal — RGQ-SMP), nos Periodos de Maior
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Movimento (PMM)®, a Empresa Ré também nio alcangou os indices minimos para

08 seguintes indicadores:

* alocagio de chamada completada (SMP4);
» entrega de mensagem de texto (SMP6).

O indicador “alocagiio de chamada completada (SMP4)”
encontra previsao no art. 16, da Res. 575/2011, “ir porbee™

“Art 16, As tentativas de originar chamadas devem ser completadas, em
cada PMM, no més, no minimo em 67% (sessenta e sete por cento) dos
CAS0S.

§ 1" Devem ser consideradas as tentativas de originar chamadas parz
Cadigo de Acesso associado tanto 4 Area de Registro do usudrio quanto

para fora desta.

% 2° Esta meta € avaliada pelo indicador Taxa de Completamento (SMP4).”

Ji o indicador “entrega de mensagem de texto (SMP6)”
encontra previsdo no art. 18, da Res, 575/2011, “ad fteram™

“Art. 18. Todas as tentativas de envio de Mensagens de Texto devem
resultar em entrega ao usudrio final em até 60 (sessenta) segundos no

minimo em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, no més.

® Definicio adotada pela Resolugio da Anatel 'n.® 575/ 2011

“Artign 37 - Para efesto deste Regulamento sio sdotadas as seguintes definicdes:

(=)

NI - Ped Mai imento - - mtervalos de iempo a0 longo do dis, em que ocorrem
085 malores intercrecs no estabelecimento de chamadas por parte dos uswdrios, Parz cfem de
afergio dos indicadores de qualidade, caso pdo haja disposicio contrina quando da divelgacio da
Calendiro Anual pela Anatel, os PMM siio o SCEUINTES:

A} periodo divmo das 10000 is 13000 [PAM1);

b} periodo rowmo das 1EhO 35 21h00 (PMM2). (prifou-se)

"1
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§ 1% Esta meta é avaliada pelo indicador Taxa de Entrega de Mensagem de
Texto (SMP&).”

Fagamos entio o cotejo entre os péssimos Indices apresentados
pela O1 Mdvel e as meras determinadas pela Resolugio da ANATEL 575/2011,
considerando-se o periodo de maio de 2012 até marco de 2014:

£

JUN JUL - pAGD |SBET  [OUT [NV [DEZ

ind, | Per Unid. | Meta
SMP4 [PMMI [Ama | 67 [6074 % 6587 |63.41% [6492% | 66,85 | 65,56% | 63,06% | G581
CH
)] |
SMP4 | PMMMIL jm 67 |6033% [6236% |63,48% 6237% |63,43% | 64,43% | 61,89 | 61,51%
(n]
L
28 . |
SNIP4 | PAM2 gim 67 [611T% | 64,60% | 64,03% |64,04% | 6565% | 66,25% | 65,25% | 64,59 |
(3]

SMP4 [PMMZ [Area | 67 [5015% | 60.14% | 60.01% | 60.25% | 61055 | 61,605 | 61705 | 5605 |

EN ,

13
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Dos meses examinados (maio de 2012 a marco de 2014), pelo
criténo alocagiio de chamada completada (SMP4), houve o descumprimento

do indice legal de 67% em quase todo o periodo, com excecio dos meses de
margo (parcial), abril e agosto {parcial) de 2013,

i para o critério entrega de mensagem de texto (SMP6), houve

inobservincia indice legal, a saber: 95%, em quase todo o periodo apurado, com

excecio do més de janeiro de 2014, o que demonstra cabalmente 1 deficiéncia por

parte da Empresa Ré nesse dpo de prestagio de servico, cuja uilizacio nos dias

atuals ¢ divturnamente usada. Fntio vejamos os dados:

14

el MESES o T
I ST e N :
ABR hAl
I, | Par Lnid. | Meta [
SMP4 |PMMI |Area | 67 | 6525 % 62,18%  GROOW BRZL% |6641% | 62,77% 6550% |66,71% |G6509% |63,90% 60.57% | E6ATH
da CN
i | - |
AP | PAAML |Area | B7  [57.97 % |59.55% |dﬂ.2!!~‘-i 61,558 | 6LI1% | 60,74% | 62,60% | 62,57%  60,17% | 60,56% 59,75% | 63,70% |
o CN
| 25) . )
SMP4 [PMM2 (Area | 67 |64.96% BIETH | 65,50% | GROER | 6540% 63.12% | 66.18% |BUADM | 64.23% |£5.24% |6217% | EE50%
da CN I I |
..... {271 | | |
P4 | PMMA2 | Aea | 67 | 5555% | 57.94% | 59,18% G0,45% | 59,77% | 60,27% | 61,65% | 62,03% | 59,29% | 60S1% 5&4&%-5:,3?95|
do CH
(23)
| I .
| Ind. Per. | Ui, Meta 18N FEW MAR
| spapa FRARSL Area ta CN (27) 67 64,77 % B0,64% B1,90%
R E Prabd1 Area do CM (28] 67 5T.RT% 60,805 0,954 '
SMP4 IPMMZ | Areado CN [27) 67 63,3 [6150% 62.26%
SMPA | PMMZ Area do CN (28] 67 5728 ST8M% | 5843%
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Par,

Meta

LET

ouT

SMPE

BLEA%

BB, 36%

H2 0%

8L 444

| 2430

B, 40%

ShPE

a5

E177%

B6,22%

e3.43%

83,98%

E2.04%,

| B5,3%%

86,12%

B2k

FEV  |MAR |ABR out |wov |DEZ
lind. |Per. |Unid, |Meta
2APE Area | 85 [8609% |7559% | 7LES% |BL52% | 4,06% | 65,99% | B7,00% | B5,AT% | B485% | 43.12% | 85.67% | 5,19
i Ch
{27 |
SMPE |~ |Area | 95 |B277% | 73.07H |70,88% |80.74% | B4,75% | 55,07% | BB.05% | 86,05% 82,28% | 85.40% | 82,85% | 83,59% |
o CN |
|18 |
Ind. |Per. |Unid. |Meta 1AM FEV MAR
|
PG Arpa 55 95, 795% 79,92% E3,11% =
o CN
[27)
SMPG | - [Area | 95 | 77.07% B0,GE% 23,67%
dles O
I?EJ {

Com efeito, analisando os quadros acima, extraidos dos relatdrios
enviados a este Grgio ministeral pela ANATEL, constata-zse 2 teiterada ma4
prestacdo dos servigos de TELEFONIA MOVEL pela Qi Mével no Espirito
Santo (considerados os Codigos Nacionais referentes 4 drea geogrifica especifica
do Estado, a saber 27 e 28), isso tanto em alocagio de chamadas completadas (voz),




SMlinistério Publico do Estado do Espirito Santo
PEOMOTORIA DE JUSTICA CIVEL DE YWITORIA

Frva Reawling Gospalver a0 2"2 Enveoda do Sud, Virdela — £5,
CEP 29050405 — Telefm (27) 3145 5000

como no que se refere 4 entrega de mensagem de texto (Documentn 10, em

anexo),

Dos meses analisados (maio de 2012 a margo de 2014), houve o
descumpritnents do indice legal em quase tode o perodo, nos doeis indicadores

examinados (voz e mensagem de texto).

Ora, Exceléncia, todos esses dados, obtidos pela ANATEL e agora
colocados a0 etivo do Poder Judicidrio, s vém comprovar a desidiosa prestacio
de servigos da Empresa Ré ao consumidor capixaba, fato este que ji vinha sendo
vivenciado pela sociedade, gerando transtomos, indignacio, e, sobretudo, a
sensagio de impunidade sentida pelos usuirios da Oi em nosso Estado, frente is

sucessivas lesdes aos seus direiros.

Com efeito, existern hoje, aproximadamente, 443 mil linhas de

el 1 yvel d sa O o do Santo, nio podendo os
consumidores capixabas serem lesados por esta péssima prestacio de servicos
todos os dias.

Entrementes, ¢ inaceitdvel a ideia recorrente do conformismo com
a baixa qualidade da prestacio do service piiblico de telefonia. O consumidor paga
CArD PO Um Servico que praticamente ndo existe, e, quando existe, funciona mal,

Explica-se: quando um usuirio contrata com a O Mével os
servicos de conexdo de dados (internet mével), a oferta por parte da Empresa Re
sempte € de qualidade 3G ¢ 4G (wde site www.oicom.br). No entanto, a O nio

possui o3 servigos de 3G e 4G na_maior parte do Espinto Santo, sendo a
tecnologia efetivamente disponivel 2G, justamente o indicador com pior indice

apresentado pela empresa,
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Noutro giro, apesar da péssima qualidade do servigo, a Empresa Re
investe macicamente em publicidade, atraindo e conquistando cada vez mais
consurmidores, sem ter condigdes técnicas capazes de absorver a enorme demanda,

num pals que possul mais linhas de celulares ativas do que habitantes.

Apenas para ilustrar, em uma breve pesquisa na pagina da O1 na
intemet, pode-se observar a existéncia de inGmeras promogdes e parcerias que
eIV i ' isicio d linhas ¢ servi : “Oi Galera”
servem para incentivar a aquisicio de novas Linhas ¢ servigos, como: “O1 Galera’,

“(i Pré-Pago™, “0O1 Controle™ e “Oi Pos-Pago™, dentre ourtros.

Vejamos o site, que foi acessado em 07 de outubro de 2014” ™,
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Thais promocoes, exitosas certamente, REraram e geram a sobrecarpa

no sistema, o que fol constatado pelos relatonos da ANATEL e pelos usuinos da
(1, tendo em vista que a2 Empresa Ré nio apresenta na manutencio e ampliagio

de sua rede, a mesma capacidade de investimentos que possui pata captar ¢

manter sua clientela,

segundo dados da Anatel, a2 empresa O1 for a que menos nvestiu
no Brasil até o final de 2013, cumprndo apenas 39% do gque estava previsio no

Plano Nacional de Melhoria do Servico Mével Pessoal'', Veja-se:

1 link:htrp: £ Swarw anatel grove b Portal fverificaDocumentos  documento sspPnumeroPublicacan=312107
Mmmﬂh@gﬂ’iﬂﬁ_ﬂﬂtﬁ%ﬂuﬂﬁﬂjﬁmﬂwﬁﬂﬂ_ﬂlﬂﬁﬂlﬂ Ypaldos




fMlinistério Publico do Estado do Espirito Santo
PROMOTORILA DE JUSTIGA CIVEL DE VITORIA
fwa Rauline Gangahers /100 8% Emcads do Sud. Vivdein - £S5
CEP 20300400 — Telefir (277 3045 5008

...u,unun- T e U e g Enal Fosl [aakar o o =

WESEIJd 1 00|BR 4 Hife-s I 0BRRI®=:

FhAEHE: Vir: Previsto tntal trknlo Peslizado oy V- Realizado A3~ Totdl realizado 202 + % Reallada &
FHE S B, BEMEAND LS
! 017 TV 2014 e i ool 083

CLARD 5 B 200000000 | RS ALB214.36060 | RS 1871 I6E47500 | RS .:?gjs.szm,m

o R S4R200000060 RS 113809370200 RS STRAISMASS | RS 2t 8100488 | %

TINE 18 iE[l.:'_'l}-.{l:ﬂﬂ_ “-5 1. 75000 00000 . RS l.mﬁﬂﬂﬁ_ﬂﬂ_ﬁi :-.H:"ﬂ.!l:ﬁ-b:,;l__ __Eh'l'h '

wo O 757000000 RS 282614 ::441_5;1]51&3 za:.'ad.&-a:-_n_s--;aﬁm:imm' e .

CTBC s " 1035090000 | &S  seamn ;u_. RS a0 % '
T i L S Dt 3

SERCOHATEL (i TAELEIRIR WS 155220721 | RS EX.540.31 | B 4,175,347, 34 55N

TOTAL

* (rwulo prisdsfa pelo Sercom el for refificodn pem B5 7 856 A25 1,
* Retificacts o vavor de Investimanio realisodo pefo CTBE po 2012

E totalmente inconcebivel que a Oi nfio faga os investimentos

Necessarios para atngir em seus servicos o padrio minimo de qualidade que ¢

esperado pelos consumidores.

Nesse compasso, especificamente no que tange ac Estado do
Espirito Santo, nio se justifica que @ Empresa Ré mantenha neste Estado uma
rede subdimensionada, operando sempre na capacidade mixima, apresentando a
toda hora congestonamentos, excesso de quedas de ligacoes e panes, deixando

milhares de consumidores em grande aflicio e prejuizo,

Iss0 resta mais do que provado, primeiro por meio dos Péssimos

indices da rede de dados da Empresa Ré (item LA), e depois relitivo 4 voz ¢ 4
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entrega de mensagens (item LB), sem falar que, dos 78 municipios do Estado, em
62 ela apresentou algum indice ruim'\eritico.

Corrobora-se 1sso com as reportagens veiculadas nos meios de
comunicacio (Documento 11, em anexo), bem como com as reclimagées recebidas

pelo Procon/ES (Documento 12, em anexo).

Cumpre repistear, ainda, que, em maio deste ano, o Procon
Municipal de Linhares encaminhou oficio (Documento 13, em anexo) requerendo a
intervencio deste Orgdo Ministerial com vistas a minimizar a postura desidiosa da

O para com os municipes daquela regido, " werbic"

(...} Tendo em vista o histérico de atendimentos realizados por este
PROCOMN, fora wvedficado gque o Fomnecedor O] — TELEMAR

NORTE LESTE. S/ /A ) I S/A inser P
sob o pn° 330.001.18/000]1-79, vem registrando uma grande

quantidade de Reclamagdes, o que traz a este drpio enorme

preocupacic, razio da comunicacio.

Durante todo o ano de 2013, ocorreram 366 (trezentos e sessenta e
seis) reclamacoes registradas, como consta no relatdrio deste Procon,
EITH Arlexo.

Outrossim, neste corrente ano, ja foram registradas 178 (cento e
setenta e oito) reclamagoes (relatdrio anexo), demonstrando que a
Fornecedora continua a agir em descompasso com as normas
atinentes a Defesa do Consumidor,

Com o fito de DESCONTINUAR/DIMINUIR esta atitude desidiosa
da formecedora pamm com os consumidotes, se vem apresentar os
relatorios, formalizando toda a situagio, e requercndo  que  esta
PROMOTORIA PUBLICA tome as devidas providéncias que se
fizerem necessinas 4o caso.”
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A ANATEL também recebeu um mimero elevado de reclamacoes,
o que redundon na lavrarura do Despacho Deasdno n. ® 5.769/2013-COQL/S5CO
(Documento 14, em anexo), por meio do qual a referida agéncia reguladora decidiu,
Yad Etteram™

“vi) DETERMINAR que o Grupo Oi adote agOes para reduzir: (i)
o transbordo de reclamacdes que chegam a Anatel, ate abnl de
2014, visando o atendimento do indicador SMP1; (i) o nimero
reclamacdes que chegam a central de atendimento da Anatel em
face da operadora, relativas a rede. especialmente nos Estados de
BA, ES, MG e RJ, e relativas a cobranga, especialmente nos
Estados de , AM, BA, CE, ES, DF, GO, MG, MS, PR, RJ, RS, 8C,
SE B SF; (ix) NOTIFICAR o Grupo Ol para conhecimento e

(emfou-se)

Destarte, resta demonstrado que a md prestagio de servicos por

parte da (1 ndo estd restrita aos municipios da regifio metropolitana,

Dentro desse contexto, mostrou-se impenoso o ajuizamento da
presente agio, com o escopo de assepurar a efetividade dos direitos metaindividuails
dos consumidores usuirios dos servicos de telefonia e internet médvel prestados
pela Empresa Ré no Estado do Espinito Santo,

Com efeito, a partir de agora serd demonstrado que tanto o Codigo
de Defesa do Consumidor (Lei Federal n.® 8.078/90), quanto as normas técnicas de
telefonia, estio a assegurar uma adequada e eficaz prestacio de servico de telefonia
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movel (voz e dados) a todo consumidor brasileiro e, por conseguinte, ao

consumidor capixaba.

A Let 8078/90, Codign de Defesa do Consumidor, em seu inciso
X, do art. 6%, preceitua:

Arr. 6% 8o direitos bdsicos do consumidor:

(o)

X - a adequada e eficaz prestagio dos servigos piiblicos em
geral, (grifou-se)

O mesmo diploma legal, em seu art. 22, aprofundando-se nesse

direito basico, afirma:

Art. 22, Os Orgdos pablicos, por si ou suas empresas, concessiondrias,
permissionirias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo
obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e,
| quanto aos essenciais, continuos.

Pasigrafo tnico. Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das
obrgaches referidas neste artigo, serio as pessoas juridicas compelidas

4 cumpri-las € a reparar 0s danos causados, na forma prevista neste
codigo. (grifamos)

FEntio, o que setia servico adequado, eficiente, essencial e

continuor

Primeiramente é de se notar que néio é 56 o art. 22 do Codigo de
Defesa do Consumidor que considera a adequacio do servico publico comao zlgo a

4

L5 l'u 22
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ser praticado pela Administragiio (e por seus concessionirios, permissiondinios ou

auronzatirios), enquadrando-se ai os servigos de telefonia movel,

Mo mesmo diapasio, dispde o art. 7% inciso 1, da Lei n® 8.987/95
(Lei das Concessoes dos Servigos Pidblicos), que os usuirios tém direito a receber
servico adequado. O conceito de servigo adequado, pama efeitos da Lei das

Concessoes, esti grafado no § 1°, do seu art, 6%, nos seguintes termos:

Art, 6° - Toda concessio ou permissio pressupde a prestacio de
servico adequado ao pleno atendimento dos usudrios, conforme
cstabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectvo
| contrato.

§ 1* Servico adequado € o que satisfaz as condigdes de repulardade,
cononudade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, corresia

na sua prestacio ¢ modicidade das tarifas,

Assim, tem-se que a adequacdo do servico publico € a sua perfeita
conformacio dis necessidades e exigéneias qualitativas dos usuirios/consumidores,
baseadas em elevados padroes técnicos e de qualidade. Desse maodo, é retitado do
administrador o poder exclusivo de dizer o que é servico adequado, colocando essa
tarefa também nas mios dos técnicos.

J4 na seara da legislagio especifica de telefonia, o artgo 3° da Lae
(reral das Telecomunicacoes (Lei 9.472/97), nao deixa duvidas sobre o direito do

consumidor de ter acesso a um servigo adequado ¢ com qualidade:

"Art. 3° O usudtio de servicos de telecomunicacdes temn direito:

- 'Il'l
/4
/4

e | I 23
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I - de acesso aos servicos de telecomunicagoes, com padrées de

qualidade e regularidade adequados 4 sua natureza, em qualguer
i L s

Mo caso em tela, a ANATEL ndo apenas afirmou, mas
comprovou tecnicamente que o servigo estd sendo prestado pela Oh Mavel de
mateira inadequada.

Por outto lado, o Principio da Eficiéncia do servigo puablico,
além de figurar no caput do art. 22, do Codigo de Defesa do Consumidor, obteve
status constitucional apos a promulgacio da Emenda Constitucional n® 19, de 04
de junho de 1998, que, alterando o epar do art. 37, da Constituicio Federal de
1988, acrescentou a eficiéncia aos principios da Administracio Puablica.

A chiciénca diz respeito 4 forma como uma aovidade ¢
desempenhada, e serd atendida quando, em se tratando de servigos, estes sio
desempenhados com qualidade, com os recursos necessirios (nem a mais € nem a
menos), dando os resultados desejados ¢ esperados pelos usuinos/consumidores
(eficica).

No caso da O1 Movel, o que se pode depreender dos relatorios da
ANATEL ¢ que a demandada presta os setvigos que lhe competern de maneira

ineficiente, posto que tem alocado recursos insuficientes para satisfacio das

Tampouco sio eficazes os servicos prestados peld demandada,
tendo em wvista que os bloqueios constantes e as quedas frequentes nas
chamadas e no acesso 4 internet mdvel nio permitem que os consumidores
alcancem os fins desejados com o uso do servio, que ¢ estabelecer uma

comunicacio via rede celular (seja por meo de voz ou dados).
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Nio fossem suficientes estes patimetrns balizadores da relacio
consumensta acima aludidos, tmaz ainda o Codigo do Consumidor, como regra
geral para qualquer servico, seja ele de natureza piblica ou privada, os preceitos
normativos do art. 20, onde define o que se deve entender como servigo
inadequado. Eis o seu texto: -

“Art. 20. O formecedor de servicos responde pelos yicios de

qualidade que os tornem impréprigs ao consumo ou lhes
diminuam o wvalor, assim como por aqueles decorrentes da

disparidade com as indicagdes consmantes da oferta ou mensagem

publicitida, podendo o consumidor exigir, alternativamente e i sua

escolha:

()

§ 2° Sfip improprios os servigos que se mostrem inadequados
para os fins que razoavelmente deles se esperam, bem como
aqueles que nio atendam as normas regulamentares de
nmﬂm‘h-ﬂm“r

Destarte, resta claro que o que é trazido a juizo na presente acio
civil publica encontra-se alicercado no ordenamento juridico brasileiro, passando-
se, ainda assim, & tecer outros esclarecimentos necessirios 4 fundamentacio dos
pedidos que seguem ao final.

O Codigo de Defesa do Consumidor assevera que, no tocante 20s

SEIVICOS essencials, 0s mesmos devem ser continuos.

Sepundo o dicionano Aurélio, essencial é aquilo “absolutamente
necessdrio; indispensdvel™.
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Cotn 2 maestria que lhe é peculiar, o Ministro e Professor Antdnio
Herman Benjamim discorre sobre a essencialidade dos servicos piblicos, verbume ad
vertg:

“Sao Servigos Priblicos sujettos ap CDC tanto or referidos pelo art. 173 como

agueles indicados no art. 175 da Constituigdo Federal, pois nos dois casos sdo

atividades desepvolvidas wo mercady de consunmss. Estdo sob a disciplina

do CIC, portanto, os servigos de telefonia, transparte coleiive,

emergia eléfrica, dgwa, por afendsrem aos presewpostos indicados, independente,

destague-se, da naturesa tributdna da remuneragdo.”

(rifou-se).”

A essencialidade do servigo piblico reside na importincia que tem
0 mesmo para a socledade em geral € para o usudrio em particular, Nos dizeres da
Lei n® 7.783, de 28 de junho de 1989 (Lei de Greve), em seu art. 11, os servigos

essencials sio aqueleg "iﬂdispenﬁiwtis a0 atendimento das necessidades inadiveis

da comunidade”.

A lei pode definir quais os servicos essenciais. Embora nosso
ordenamento juridico ndo tenha feito tal discriminacio para fins de defesa do
consumidor ou do usudrio diretamente, ele o faz para fins de disciplinar o exercicio
do direito de greve.

Desse modo, a citada Ler de Greve, no seu art. 10, diz quas os

servigos ou atividades considerados essenciais:

e

Art 10 - 530 constderados servicos ou atividades essenciais:

(-

VII — relecomunicacoes;

B BE?‘J_F.JLMIhL Antonte Herman V. Manual de Threite do Consumidor, Revistn dos Trbunas, 2008, P
172
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Conforme consta na MNota Téenica 62/CGSC/DPDC/2010,
editada pelo Departamento de Protecio e Defesa do Consumidor, do Ministéno da
Justiga, em 15 de junho de 2010 {acessivel no enderego www.mj.gov.br — fls.
204/13), que trata da essencialidade dos aparelhos de telefona celular, a Pesquisa
Macional por Amostra de Domicilio - Pnad de 2008, realizada pelo Instruto
Brasileito de Geografia e Estadsuca (IBGE), aponta que atualmente hi mais
familias com aparelho celular do que com telefone fixo no Brasil,

Noventa ¢ deois por cento (92%) dos domicilios com acesso a
telefone possuem telefones mdveis, enquanto apenas cinquenta e dois por cento
(52%) dispoem de rtelefone fixo, sendo que mais de um tergo das familias

pesquisadas (37%) dispdem apenas de telefones moveis.

Conforme constata a citada Nota Técnica, "cssa estatistica € de
suma relevdncia, pois comprova gue a telefonia mavel se presta tanto gquanto
ou mars que a fixa para atender ds necessidades inadidveis da comunidade e
assegurar a protecdo de sua dignidade, sadde e seguranga. Evidencia-se,
assim, o importante papel socfal ¢ o cariter essencial do servigo mdvel
pessoal para a populagdo” (p. 5, 1tem 13 da Nota Técnica).

Assim, "por ser a telefonia mével essencial, ndo se pode admitir que
o consumidor seja privado do acesso a ela em maziio de vicio de qualidade, seja na
prestacio do servico em si, seja no produto que viabiliza sua fruicdo™ (p. 5, ttem 14
da Nota Teécnica).

Destarte, resta clara a essencialidade da natureza do servigo
prestado pela demandada, o que torna ainda mais graves as consequéncias dos fatos

narrados nesta Pega.
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Neste sentido, conforme esposto antedormente, o Codipo de
Defesa do Consumidor assevera que, no tocante 40s SECVigos essenciais, 08 mesmos

devem ser contnuos.

Servico continup € aquele gue ndo sofre interrupgoes ou
suspensdes. Uma vez fornecido, ou oferecido a0 consumidor-uswirio, nio pode
mais o Poder Piblico (quer o preste diretamente, quer o faga por interposta

pessoa), suspendé-lo ou interrompeé-lo.

O Professor Roberto Augusto Castellanos Pfeiffer leciona acerca do
tetrd, e enfatza:

“O pringpio da comiinidade ¢ de ser vbiervado na prestagdo dos servigos
piblicos concedidos, sende imposto famfo pelas mormas de protegdo de
comsumidor como pelat regras de direite administrative. O descamprimento ao
dever de continuidade gera, além de sang@es adpnipistrativas, a reparagdv dos
daros cansados, fncidinds responsabilidade objstiva da prestadora do servipe”™ "

Como ficou evidenciado no relatono de fiscalizacio da ANATEL,
as taxas de interrupeio das ligagdes e queda de conexao de dados na rede da OI
estio emn patamares muilo superiores ao maxime autorzado pela legislacio aplicada
e muito aquém da qualidade de servigos garantida pelo Codigo de Defesa do
Consumidor.

Assim, resta evidente mais uma vez a gravidade dos fatos trazidos a
juizo, bem como suas consequéncias juridicas, tendo em vista a total inobservincia

da normatzagio aplicivel 4 espéae, em especial no que tange ao discutido neste

* PFEIFFER. Roberio Augusto Castellance. Servigos Piblicos concedidos ¢ protegio do consurmidar, i
R 364 175.
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itern, vez que a prestacio de um servico essencial nio estd sendo realizada de forma

continu.

() consumo € um fendmenc universal, com importincia nio 50

econdmica como também social e juridica, tendo a revolugio dos mercados, que
agora sao de ordem global, trazide consigo o anonimato das vitimas dos danos,
sendo essas uma pluralidade de pessoas, que tiveram seus dircitos merindividuats
afetados.

Pelo porte da empresa demandada (uma mulonacional) e de suas
vastag carteiras de chientes, podemos inferir que o mimero dos que reclamam ¢ dos
que procuram a justica é infimo em relacio aos que sdo efetivamente lesados.

Os= danos causados aos consumidores implicam perdas sociais, de
forma que, sendo o dano um mal que afeta a toda uma sociedade e cauvsando a esta
custos sociais, o Estado desenvolve polideas de prevencio ¢ repreensio ao dano,
adotando instrumentos para restringir o abuso do poder econdmico, para defender,
promover ¢ divulgar os direitos dos consumidores, e principalmente a educacio
para o Consumo.

A politca nacional das relaghes de consumo visa instrumentalizar a
defesa do consumidor, reconhecendo a vulnerabilidade nas relactes de consumo,
sendo este um principio irrefutavel, nao podendo jamais ser afastado da relacio de

COMELTIC.

() reconhecimento da wulnerabilidade do consumidor e sua
protecio € uma forma de garantir-lhe uma existéncia digna, de modo a alcancar

)
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uma cidadania plena. A democracia econdmica significa poder usufruir dos bens
materiais que parantam o pleno desenvolvimento do bem estar coletivo, ¢ a
protecio do consumidor resguarda-lhe dos abusos cometdos pelo poder

econdmico, do qual a ora demandada é significativo exemplo.

Com efeito, fomecedores e consumidores apesar de ocuparem
polos opostos na relagio de consumo, ndo sio partes antagdnicas, dependem uns
dos outros na cadein econdmica. Dessa maneira o direito deverd repreender

condutas que causem dano ou que tenham potencial para causi-lo.

O principio da reparacio do dano sofrido rege 4 responsabilidade
na sistermdtica consumerista, sendo que, no gque tange ao servigo prestado em
desconformidade com a lei, diz o Cddigo do Consumidor:

Art. 20, O fornecedor de servicos responde pelos vicios de qualidade
que os tornem improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes da disparidade com as indicagdes
constantes da oferta ou mensagem publicitiria, podende o
consumidor exipir, alternativamente ¢ 4 sua escolha:

1 - a reexecugdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel;

11 - a resttuicio imediata da quantia paga, monetariamente atalizada,
sem prejuizo de eventuals perdas e danos;

I11 - o abatimento proporcional do prego.

§ 1° A reexecucio dos servicos poderi ser confiada a terceiros
devidamente capacitados, por conta e tisco do fornecedor.

§ 2° Sdo improprios os servigos que se mostrem inadequados para os
fins que razoavelmente deles se esperam, bem como agueles que nio

atendam as normas regulamentares de prestabilidade”.
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Como ficou exaustivamente demonstrado, o8 servicos de telefonia
moavel, tanto de voz, quanto de dados, prestados pela (1 em todo o Estado do
Espirito  Santo, tem se mostrado, hi muitos meses € por muito tempo,
“inadequados para os fins que razoavelmente deles se esperam”, assim como ficou
comprovado gque os mesmos ndo atendem a5 "normas regulamentares de
prestabilidade”.

Devemos, pois, langar mio das solugdes colocadas i disposicio do
consumidor, previsto no arr. 20, acima transcnito, na busca por repatacio.

Nio estamos, evidentemente, diante de uma sitwagio que ensejpe a
solucio dada pelo inciso I, do art. 20 ("a reexecucio dos semvigos, sem custo

adicional e quando cabivel").

Tampouco cremos ser o caso do inciso I do mesmo artigo, que
preve a "restituicio imediata da quanta paga, monetadamente atualizada”, posto
que, em alpuns momentos, poucos € verdade, houve prestacio do servigo de

maneira satisfatona, a0 menos para alguns consumidores, segundo a ANATEL.

Fica, portanto, a possibilidade de se exigir o que esti prescrito no
inciso 111, do art 20, do Cédigo do Consumidor, ou sea, "o abatimento

proporcional do prego" do servigo prestado pela Of aos consumidores capixabas,

Em gue pese os dados constantes dos relatories elaborados pela
ANATEL, apresenta-se como praticamente impossivel a aferigio exara do dano
individual ¢ concretamente sofrido por cada um dos consumidores da demandada,
ou seja, do percentual de md gualidade do servigo prestado a cada um dos milhares
de consumidores que a Qi possui em todo o Estado do Espirito Santo.

Destarte, é preciso que se estabeleca um valor, que ndo seja nem

elevado demais, nem muito baixo, mas que sirva para, de algum modo, compensar

G rad— o 31
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proporcionalmente  os  danos  econdmicos  (patrimomiais), causados aos
consumidores da Oi, espargidos nos diversos municipios de nosso Estado,

Esses danos sio reflexos de milhdes de ligaches ou conexdo de
dados que nio se consegue reahizar, além daquelas que, uma vez iniciadas, sio

abruptamente cortadas e precisam ser refeitas.

Assim, se o consurmidor efetua uma ligagio ou conexio de internet
mdvel, e 2 mesma é interrompida porque cai e ele precisa refazé-la, a cada nova
chamada ou tentativa de reconexio, terd ele perdido seu saldo ou créditos (dependo
do planc contratado), sofrendo sempre um prejuizo indevido, e enfquecendo-se
indevidamente a demandada i, vez que recebe valores para prestar um servigo,
todavia ndo o formece adequadamente.

Ressalte-se ainda os casos de consumidores que contratam servicos
pés-pagos, nos planos dos quais estio inseridos minutos de conversagio,
previamente determinados, pelos quais se cobra um certo valor e tém direito a
abatimento no preco do minuto quande for ultrapassado o limite acordado. Por
falha na prestacio do servico, tais consumidores nio conseguem unlizar os minutos
contratados ou ndo conseguem muitas das ligacGes que tentam cfetuar, mesmo
aps ultrapassados o minutos pré-contratados, diminuindo-ge, assim, a valia do

contrato celebrado.

Em razio de tudo isso, ¢ preciso que os consumidores capixabas

sejam indenizados pela demandada.

No caso ora trazido a juizo, o problema foi dewcctado ¢
comprovado pela ANATEL e se prolonga ha pelo menos 23 meses (maio de 2012

a marco de 2014) no que tange a voz ¢ mensagens de texto (relatdrio mencionado

no item 1B e constante do documento 09, em anexo), e 18 meses (agosto de 2012 a
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janeiro de 2014) em relacio 4 (ntecnet move] (relatdno mencionado no item LA e
constante do documento (0, em anexo).

COra, Exceléncia, fazendo-se apenas uma conta rapida, como, no
caténo alocacio de chamada completada (SMP4), o indice da demandada Or Mdowvel
estd em tomo de 60% (wde rabela consante do item 1.B), tendo como consequéncia
o percentual de 4004 de servigos nio prestados, o valor que devera ser ressarcido a
um consumidor com uma conta de RS 50,00 sena de RE20,00.

() mesmo raciocinio poderia ser seguido quanto i prestacio do
servico de dados, buscando-se o ressarcimento do consumidor a partr do

percentual referente ao descumprimento das metas, indices por més.

Desta forma, em relaciio aos contratos de prestacio de servico de
voz e mensagens de texto, e visando o ressarcimento dos consumidores do sistema
pos-pago, 4 indenizacio deve corresponder ao percentual descumprdo em cada
més em que ndo se obteve o efetivo cumprmento do Plane Nacional de Agio de
Melhoria do Servico Mdavel Pessoal e das Meras de Qualidade para o Servico Mdwvel
Pessoal (Resolucio da Anatel n® 575, de 28/10/2011), prevalecendo o valor do
maior percentual descumprido,

Ou seja, deve-se wverificar, em cada més, o maior percentual
descumprido, o qual incidicd sobre o valor da conta no refedde més, chegando-se
a0 valor do ressarcimento, o qual deverd ser calculado més a més a partir de maio

de 2012, e posteriormente somado, para ao final ser abando nas contas vincendas.

No que mnge aos contraws de prestacdo de servico de voz e

mensagens de texto, ¢ visando o ressarcimento dos consumidores do sistema pré-

pago, o valor da indenizacio deve ser calculado a partir da meédia dos percentuais
descurmpridos em cada més em que ndo se obteve o efetivo cumprimento do Plano

.i".!ln'
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MNacional de Acio de Melhona do Servico Mavel Pessoal g das Metas de Qualidade
para o Servige Movel Pessoal (Resolucio da Anatel n® 575, de 28/10/2011),
prevalecendo o valor do maior percentual descumprido.

Destarte, deve-se fazer uma média dos malores percentuais
descumprdos a partir do més de maio de 2012, a qual incidird sobre o valor total
de créditos adquiridos pelo consumidor no mesmo periodo, chegando-se ao valor

do ressarcimento, o qual deveri ser implantado como crédito pama use futuro,

O mesmo procedimento deve ser adotado quanto aos contratos de

prestacio de servico de dados.

Visando o tessarcimento dos consumidores do sistema pos-pago, a
condenacio deve corresponder ao percentual descumprido em cada més em que
nin se obteve o efetiva compramento do Plano Nacional de Agio de Melhona do
Servico Mavel Pessoal e das Meras de Qualidade para o Servigo Mdvel Pessoal
(Resolucio da Anatel n® 575, de 28/10/2011), prevalecendo o valor do maior
percentual descumprido.

Ou seja, deve-se verificar, em cada més, o maior percentual
descumpnido, o qual incidird sobre o valor da conta no refeddo més, chegando-se
a0 valor do ressarcimento, o qual deverd ser calculado més a mes a partir de agosto
de 2012, e postetiormente somado, para ao final ser abatdo nas confas vincendas.

Por fim, para os contratos de prestacio de semvico de dados, e
visando o ressarcimento dos consumidores do sistema pré-pago, o valor da
indenizacio deve ser calculado a partir da média dos percentuais descumpridos em
cada més em gue nio se obteve o efetivo cumpamento do Plano Nacional de Agdo
de Melhona do Servico Mdwvel Pessoal ¢ das Metas de Qualidade para o Servigo

__:4 ) YL
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Movel Pessoal (Resolugio da Anatel n® 575, de 28/10/2011), prevalecendo o valor
do maior percentual descumprido.

Assim, deve-se fazer uvma média dos maiores percentuais
descumpridos a partir do més de agosto de 2012, a qual incidird sobre o valor total
de créditos adquiridos pelo consumidor no mesmo petiodo, chegando-se ao valor

do ressarcimento, o qual deveri ser implantado como crédito para uso futuro.

Visando ainda o ressarcamento dos consurmidores capixabas pela
demandada, este Grgio ministeral apresenta outra aliernativa, com fulcro nos
Principios Constitucionais da Razeabilidade e Proporcionalidade, tendo em vista a
facilitacio de execucio de futura decisio, e levando-se em conta ainda os valores
requeridos em agoes civis publicas propostas em outros Estados.

Apresenta-se como alternativa que, a titulo de dano patrimonial, os
consurmidores capixabas da demandada sejam ressarcidos em uma mesma quantia,

indeptndummmtntc de o Planc' i b prn:’: oL pﬂs-pagu.

Desta forma, estima-se, minimamente, um prejuizo da ordem de RS
7,00 (sete reais) ao més, por consumidor da O1 Mdével com contrato de presiacio
de servico de voz ou mensagem de texto, contados a parnr de maio de 2012, e no
valor de R 4,00 (quatro reais) ao més, por consumidor com contrato de prestacio
de servico de internet movel, contados a partir de agosto de 2012,

Ressalte-se que devem ser cumulatives os valores devidos aos
consumidores capixabas da demandada a titulo de mi prestacio dos servicos de
voz, mensagem de wexro e dados (internet mavel).

g e ety e 33
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Também nesta linha de raciocinio os valores a serem ressarcidos
devem ser implanrados como crédito para 0s consumidores possuidores de linhas
no sistema pré-pago e abatdos nas contas dos usuanos do sistema pos-pago.

Por fim, deve-se analisar a situacio dos consumidores que venham
a se desligar da empresa atd a data do pagamento, hipdtese em que a ré deverd
ressarci-los em espécie, o que também serd objeto do pedido, conforme se verd ao

tinal.

A pridca lesiva perpetrada pela Demandada e sua absoluta

legalidade ficou evidenciada de forma cristalina, havendo, por conseguinte,

tepercussio nos direitos dos consumidores no plano difuso e coledvo.

O Codigo de Defesa do Consumidor contempla a indenizacio do
dano moral, no art. 6%, incisos VI e VI, ao estabelecer que:

Art. 6°. Sio direitos basicos do consumidor:

()

VI - a efetiva prevencio e reparagio de danos patdmoniais, morais,
individuais, coletivos e difusos;

VII - o acesso aos Orgios judicidrios e administrativos, com vistas 4
preveng¢ao ou reparagio de danos patnmoniais e morus,
individeais, coletivos e difusos, assepurada a protecio juridica,
administrativa e técnica dos interessados; (grifou-se)

Portanto, a conduta da demandada em relagio aos seus
consumidores caracteriza também dano moral coletive (ou dano extrapatrimonial

coletivo, como também ¢ conhecido), uma vez que prejudica o equilibno ¢ a

herbentin
e |
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equidade referidas anteriormente, expondo todos os cidadios s praticas ilegais, em
total desconformidade com o que the impoem a lepislacio de protecio e defesa do
consurmidor ¢ a legislagio especifica que regula o setor no qual ama, auferindo
lueros ilepiimos mediante a prestagiio de servigos inadequados e deficitarios,
na medida em que oferece uma rede de telefonia repleta de vicios de qualidade
(bloqueios, quedas de chamada e desconexio de dados), quase em todos os
municipios do Estado do Espirito Santo ¢ por meses seguidos.

Torna-se evidente a existencia do dano moral coletivo no caso em
tela, pois flagrantes os requisitos, quais scjam, indeterminabilidade do sujeito
passivo, indivisibilidade da ofensa e de reparagio da lesdo, tendo em vista que a
deficiéncia na prestacio de servicos oferecidos pela Empresa Ré nio atinge um
numero restringido de pessoas, mas 4 comunidade de forma ampla, ultrapassando a
individualidade, devendo, portanto, ser analisada como uma lesiio injusta na esfera
maoral da coletividade, ndo apenas do consumidor direto e detenminado, bastando a

pratica da conduta lesiva, para a devida reparacio.

Neste sentido sio as liches de Carlos Alberto Bitear Filho ™,

VEJAmos:

“Quando se fala em dano moral coletvo, esti-se fazendo mencio
ao fato de que o patnmonio valorativo de uma certa comunidade
(maior ou menor), idealmente considerado, foi agredido de maneira
absolutamente injustificivel do ponto de vista juridico; quer dizer
1530, em tltima instincia, que se ferin a propria cultura, em seu
aspecto imateral, Tal como se di na seara de dano moral individual,
aqui também ndo hd que se cogitar de prova da culpa, devendo-se

BEITTAR FILHO, Cades Alberto. Do dano moml coletvo no atual contexeo jundico beasileiro, Bevizea
de DHreito do Consumidor. 5o Paulo: Revista dos Tobunais, n. 12, p. 45, oo dez. 1904,



Ainistério Piblito bo Estado o Espirite Santo

PROMOTORIA DE JUSTIGA CIVEL DE WITORIA
Raer Reavebao Gancalees n°I¥), %2 Enspads ab Sud Virdela - £5
CEF 28RS0 — Tedefrr (273 3145 3008

responsabilizar o agente pelo simples fato da violacio [damwm fn re

theal’.

Além disso, 0 dano moral coletivo pode ser pensado ainda, no caso
“sub examine”, como o somardno do dano moral individual de todos expostos 4
mesma situacdo de lesio, e mais a tdos o8 consumidores eXpostos 4 essa
propaganda em massa e enganosa, uma vez que a empresa promovedora da
propaganda tinha cifncia previamente que nio poderia prestar o servigo de
reletonia movel adequadamente aos usudros naguele momento, quanto mais se sua

cartela de clientes fosse aurmentada,

* acerca do

Vejamos entio a licio lapidar de Antonio Herman'
alcance ao conceito de consumidor:
“0 consumidor €, entio, nio apenas aquele que ‘adquire ou uriliza
produto ou servico’ ( art, 2%), mas igualmente as pessoas expostas
a priticas previstas no Codigo (art. 29). Vale dizer: pode ser visto
conscientemente (art. 2%, ou abstratamente ( art. 29). No primeiro
caso impoe-se que haja ou esta por haver aquisicio ou utilizacio.
Liversamente, no segundo, o que se exige é a simples exposicao 3
priuca, mesmo que ndo se consiga apontar concretamente, um

consumidor que esteja em vias de adquirir ou utilizar o produto ou

SECVICO, .

Em outras palaveas, no caso em apreco, temos como lesados

quase a totalidade dos usudrios do Estado do Espirito Santo, ou seja, os que

sofreram as consequéncias diretas da ma prestacio dos servicos de telefonia
ofertados pela O1 Mdvel [chentes diretos em nimero de mais 400,000 no FEstado

% BEMJAMIN, Antonio Herman de Vasconcelos, Comentdror ao oddipe de profepie de comamdee —
coordenador: Jusrez de Olivesea, S50 Paulo: Saraiva, 1991, p 147,

[
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do Espirito Santo — Art. 2%, do CDC), quanto os que tentaram com estes se
comunicar (art. 17 do CDC) e outros que nem sofreram transtornos e
aborrecimentos diretos, contudo foram expostos 4 propaganda enganosa (Art. 29,
do CDC).

Todos estes sofreram o dano extrapatrimonial coletivo, ou dano
sem “dor”, mencionado com maestrna cm decisio profenida pelo Egrégio Superior

Trbunal de Justica no segunte julgado:

“ADMINISTRATIVO - TRANSPORTE - PASSE LIVRE-
IDOSOS - DANO MORAL COLETIVO ==
DESNECESSIDADE DE COMPROVACAO DE DOR E DE
SOFRIMENTO — APLICACAQ EXCLUSIVA AO DANO
MORAL INDIVIDUAL — CADASTRAMENTO DE IDOSOS
PARA USUFRUTOQ DE DIREITO — ILEGALIDADE DA
EXIGENCIA PELA EMPRESA DE TRANSPORTE — ART. 39,
§ 1° DO ESTATUTO DO IDOSO - LEI 10741,/2003 VIACAO
NAO PREQUESTIONADO,

O dano moral coletivo, assim entendido o que é transindividual e
atinge uma classe especifica ou nido de pessoas, € passivel de
comprovacio pela presenca de prejuizo a imagem e &4 moral
coletiva dos individuos enguanto sintese das individualidades
percebidas como sepmento, dervado de uma mesma relacio
juridica-base. Z. O dano extrapatrimonial coletivo prescinde da

Com ach de abalo psicoldgd
suscetiveis de apreciacio na esfera do individuo, mas

aplicdvel aos interesses difusos coletivos. (RESP 200801044981,
ELIANA CALMOMN, §T] - SEGUNDA TURMA, 26/02/2010).”

(grifou-se)

A anls a7 150
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Ou  seja, diferentemente do dano moral  individual, o
extrapatrimonial coletivo prescinde de comprovacio de dor, sofnmento e de abalo
psicoldgico pela coletividade atingida, até por cuidar de direitos propriamente ditos

como difusos e coletivos.

INio se pode olvidar que as propagandas das operadoras telefdnicas
sio sempre apelatvas, ostensivas ¢ de amplo alcance (forma escrita, televisa, digital

e até por “wal centers™), atingindo de forma difusa todos os adadios,

Acerca do tema dos direitos difusos, oportunas sio as palaveas do
Professor Kazuo Watanabe, "o perdiis™

“MNos interesses ou direitos difusos, a sua natureza indivisivel
e a inexisténcia de relagio juridica-base ndo possibilitam,
como jd ficou visto, a determinaciio dos titulares. E claro que,
num plano mais geral do fendmeno juridico ou analise, €
sempre possivel encontrar-se um vinculo que une as pessoas,
como a nacionalidade. Mas, a relacio jurdica-base que nos
interessa, na fixagdo dos conceitos em estudo, é aquela da qual é
detivado o interesse tutelando, portanto interesse que guarda
relagiio mais imediata ¢ proxima com a lesfio ou ameaga de lesio.
|.-.] Mo campo da relagio de consumo, podem ser figurados os
seguinies exemplos de interesses ou direitos difusos: a)

publicidade ecnganosa ou abusiva, veiculada por meio da
: B L {3
incalculivel de pessoas, sem que entre elas exista uma

wu b lih SHAE RO SRR Y IS RSNRLGASRGR whlf o led RELLReh

relagdo-base. O bem juridico muelado pelo armigo 37 e seus
parigrafos ¢ indivisivel no sentido que basta uma Gnica ofensa par
que todos os consumidores sejam atnngidos, e, também, no senndo

de que a satisfacdo de um deles, pela cessacio da publicidade ilegal,

'-_.--'.i-.- o -'-1!.--- i 1|
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beneficia contemporaneamente todos eles, As pessoas legitimacdas a
agir, nos termos do art. 82, poderio postular em juizo o
provimento adequado i wutela dos interesses ou dircitos difusos da
coletividade atingida pela publicidade enganosa ou abusiva; ()",

(prifou-se)

O dano moral difuso se assenta, examamente, na agressio a bens e
valores juridicos que sio inerentes a toda a coletividade, de forma indivisivel, ou a

parte dela.

Indubitavelmente, o dano moral perperrado pela Empresa Ré
atingiu também esfera difusa, pois toda a coletividade foi, a0 menos, exposta
4 publicidade enganosa, na medida em que a demandada sabia previamente que

nic poderda fornecer um servico eficiente e de qualidade, ainda mais se fosse

ampliado o seu nimero de clientes,

Cumpre registrar, por oportuno, que a comprovagio da existéncia
de culpa da empeesa Oi nio se faz necessana, de acordo com o art. 14 do CDC,

sendo mister apenas a configuracio do dano.

Por sua vez, no que tange ao “guanium " indenizatono, deve-se levar
em conta a aplicabilidade do “pamitive demiages”, cujo objenvo precipuo € evitar que o
ofensor volte a cometer a pritica danosa, bem como inibir potenciais ofensores.

Para a quantificacio de tal insofuto, torna-se mister uma analise: da
natureza, pravidade e repercussio da lesdo na sociedade; o poder econdmico do

ofensor; o eventual proveito obtdo com a conduta ilicita; a reprovabilidade da

O, Cit p, 802 ¢ p, 803,
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conduta; o prejuizo causado pela sua conduta a sociedade; e a vulnerahilidade do

consumidor alvo da conduta danosa.

MNesse senndo, tem sido pacifico em wirdas cortes do pals a

condenacio por dano moral e 05 critérios para o “grantim” indenizatonio. Vejamos:

APELACAC CIVEL. RESPONSABILIDADE CIVIL.
TELEFONIA CELULAR. PROMOCAQ. NATAL CLARO.
RELACAO DE CONSUMO, MA PRESTACAQ DO SERVICO.
DANO MORAL PURO. A mi prestacio do servigo de telefonia
movel se mostm ocorrente quando a operadora o oferece de forma
defeituosa aos seus chientes, o que confipura a condura cita. A
prestadora deixa de apresentar a seguranga que o consumidor
podera dela esperar. Exegese do art. 14, §1° do CDC. A situagéo
experimentada pelos consumidores da demandada nio é
caso de mero aborrecimento ou transtorno corrigueire.
Privados da utilizacio do servigo contratado, por falha da
prestadora, viram-se o0s% chientes frustrados em sua
expectativa de uso, restando caracterizado o dano moral. E

presumivel o incémodo de qualquer consumidor frente
contratacio de servico que falha em razdo da falta de suporre

operacional da prestadora. QUANTUM INDENIZATORIO,
CRITERIOS PARA FIXACAQ. A indenizacdo a titulo de

reparagio de dano moral deve levar em conta ndo apenas a

mitigagdo da ofensa, mas também atender a cunho de

idade ercio, a fim de gue funcione

Indenizagao Fmgﬂawm_luuﬁgm
mmwnﬂuﬂmmﬂnﬁmmnﬂmmmﬁmﬂ

mpo, cumpre com o cariter repressivo-pedagogico da
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indenizacio. APELO PROVIDO. (TJRS - AC 70024450033 - 9*
(C.Civ. - Rel* Manlene Bonzanim Bernardi - D] 24.09.2008)
(erifou-sc)
A Empresa Ré apresenta um elevado poder econdmico nacional e
internacional € uma vasta carteira de clientes, além do que a conduta da demandada
¢ reprovivel e demonstra o desprezo da mesma pelos consumidores capixabas,

Com efeito, o wvalor da condenagio referente ao dano moral
coletivo nio € direcionado aos ofendidos individualmente considerados, e sim para
a coletividade ¢ com cardter pedagdgico. E imoral ¢ ilegal ndo ressarcic os danos
de forma plena, nio s6 os individuais, mas poncipalmente os coletivos. Condenar
4 uma indentzacio irdsoda, por veres fundamentada no preconceito econdmico,
sob a justdficatva de evitar o enriquecimento sem causa, € ir de encontro i ordem

juridica ¢ 4 funcio social da justica.

S0b esse aspecto, oporuno se faz trazer 4 baila o escorreio
entendimento da Juiza do Distrito Federal, cuja sentenca condenou a operadora

Claro 5.A. ao pagamento de danos morais coletivos (Documenta 15, em anexa),

Nos SEENIEs [ermos:;

“Em relacio 4 quantificacio da indenizacio por dano moral
coletvo, tal como ocorre no dano moral individual, fica a
crateno do julpador, tendo como norte a namireza punitiva da
indenizacio visando a desestimular a reiteracio de praticas
lesivas, sem olvidar, todavia, que “deve considerar as demms
sancoes, de natureza penal ou administranva, cominadas para
o ato lesivo™.

Caros Alberto Bittar Filho, no que diz respeito i funcio da
condenacio, assevera:
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“Em havendo condenacio em dinheiro, deve ﬂ_ni.icﬂr-se.
indubitavelmente, a técnica de valor de desestimulo, afim
de que se evitem novas ﬁglgggﬁ aos valores coletivos a

exemplo do que se di em tema de dano moral individual,
em_outras palavras, o montante da condenagio deve ter

dupla funcio compensatoria para a coletividade e

punitiva para o ofensor; para tanto, hd que se obedecer,

fix i antum  debeatur, a t in

dano moral individual, mas perfeitamente aplicivel ao

coletva), como, v.g, a gravidade da lesio, a sitwacio

economica do agente ¢ as circunstincias do fato®,

Cite-se ainda, por oportuno, trabalho do Prof. Galeno

Lacerda, em RT 728,/04-

... No que pertine i controveruda afericio do dano moral,
alpuns parametros tem sido propostos na doutrina e acolhidos
na jurisprudéncia, baseados em diplomas legais esparsos.
Estuda-se entic o grau de culpa do causador, a concorréncia
da vitima, o patrimonio dos envohidos, o proveito decorrente
do ato, o custo da opgio alternadva. Tomando-se por norte
tals parimetros, tem-se presente que a indenizacio por dano
moral deve ser significadvamente agravada, quando ocorra
conduta dolosa do suposto credor, a costumeiramente total e
absoluta falta de partcipacio do lesado na producio do efeito
danoso ¢ a povilegiadissima situacio patrimonial que
costumam gozar as entidades com facil acesso a tals servicos
de crédito, a  evidente economia decorrente de rtais

expedientes se comparados com os custos  decorrentes da
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busca legitma de seus direitns creditbnos. E ¢ exatamente
nesse diapasio que se impde assinalar que a indenizacio
do dano moral deve ser tal sorte a desestimular novas
condutas reproviveis, a exemplo do que se di nos
direitos norte-americano e inglés, que denomina essa
pritica de punitive ou exemplary damages.”
Considero razodvel a condenagio do réu ao pagamento de
000 i i , @a timlo de dano
extrapatrimonial coletivo.
Ante 0 exposto, acolho, em parte, o pedido para condenar
aré a pagar a titulo de danos morais coletivos o importe

de R$30.000.000,00 (trinta milhes de reais), que devers

ara o fundo Vi da Lei
n.7347/85. (ACP 2009.34.00.024716-0, Justica Federal- 3°
VARA DA SECAO JUDICIARIA DO DISTRITO
FEDERAL, JUIZA FEDERAL  DANIELLI FARIAS
RABELO LEITAO RODRIGUES)”

Iste posto, pleiteia o Ministério Publico 2 condenacio da
demandada ao pagamento de uma indenizacio a diulo de danos morais coletivos
no impotte de RS 5.000,000,00 (cinco milhdes de Reais), o que constari do pedido

ao final exposto.

Conforme ficou constatado pela ANATEL, sfo wvirtos os

problemas existentes na prestacio de servigos da Oi Mével no Esado do

Espinito Santo, dentre eles:
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s enorme dificuldade de acesgo i rede de dados!”

® altissima taxa de queda de conexio de dadas™

* 0o que tange i voz, hi precariedade no indicador alocacio de
chamada completada (SMP4)"” :

* o ndo alcance do indice minimo de entrega de mensagem de
texto (SMPG)™

e dos 78 municipios do Esrado do Espinto Santo, em 62 a Oi
apresentou algum indice criico™

Ressalte-se gque tudo isso vem acontecendo em razio de um
saturamento da rede de antenas da demandada, ou no minimo por uma
manutencio desidiosa e/ou falta de invesumentos em infrasstratora.

[estarte, se a demandada ja vendeu mais hnhas e telefonia
movel e servigos de conexio de dados que seu sistema poderia suportar,
mister se faz que ndo mais comercialize esses produtos, até que tenha
capacidade minima de oferecer um servigo adequado e continuo aquele que

j4 € seu consumidor.

Por este motivo se toma impetiosa a proibicio de venda de novas
linhas de celular, ou recebimento de clientes de ourras operadoras pelo sistema de
portabilidade, sob pena de causar mais danos aos ja prejudicados consumidores do

SEIVIGO.

Atente-se ainda que, pelo fato do chip para novas linhas de celular
ser comercializado em lojas especializadas, bem como em bancas de revistas e

"%Wiade mbelss eomstantes do Trem 1 AL
13 YVide tabelss constantes do Trem 1. A
" Vide tabelas conztantes do Jtem 1 1L
2 Vide tabelas constantes do Ttem LI
1 Vide slide conatante do Tremn 1
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locais similares, deve a demandada tomar as providéncias necessdrias para que as
vendas sejam suspensas também nesses locals, uma vez que o servico que estd
sendo vendido por terceiros € de sua inreira responsabilidade.

Uma vez comprovada a deficiéncia na prestacio dos servigos de

telefonia mével da demandada, conforme restou demonstrado no caso em apreco,
o Poder |udicidno vem consolidando o entendimento de concessio da nueela
anteciparina, com visias a assegurar o direito dos consumidores.

Neste diapasio, trazemos 4 tona a concessiio de mirela antecipada
em Acao Civil Publi Estado de Maranhio em f ¥

(Documento 16, em anexo), cuja parte da decisio por ser bem elucidativa se
transcreve, “ad Sfferam ™

“Da mesma forma ocorre com O paciente que ajuiza acio para que

lhe seja autorizade o imediato transplante de drpiio. Caso a tutela
niio seja oferecida de forma antecipada, corre-se o nsco de se obrer
uma sentenca sem qualquer efetividade.

o caso da telefonia, d SEr OVas
linhas, até que a ré dé conta das ja vendidas e restabeleca a
normalidade de seu efetivo  funcionamento. de forma
continua, sem interrupcio .

Diante do exposto, com base no arigo supra invocado
CONCEDO A TUTELA ANTECIPADA, para que a ré
abstenha-se de comercializar ou habilitar novas linhas na

cidade de Imperatriz, nem via portabilidade de acesso de outras

operadoras para a 18, até que comprove por certificagiio da
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37.000 usudrios) ji existentes em Imperatriz e que estiio em
perfeito funcionamento, bem como em 30 di
projeto de ampliacio da rede, listagern completa dos dados

cadastrais de seus consumidores a partir de janeiro de 2009 com

data de adesio e saida.

Defiro ainda a suspensdo da cliusula de fidelidade de todos os

contratos com a ré, par sumidore arem

I[t, relrems-se,
Em caso de descumprnmento dos itens supra, fixo multa didria

no valor de R$ 10.000,00 reais, inclusive por cada linha

ou 1 i ortabils devendo

comurni imediato ja VIVQ nesta Cidade
na Avenida Genilio Vargas, pelo oficial plantonista, que poderi
inclusive dar ordem de prisio por descumprimento de ordem
judicial. (Codigo Penal Brasileiro - Artigo, 330 - Desobedecer a
ordem legal de funciondro pilblico) Cite-se” (T] MARANHAO,
ACP4755-33.2010.8.10.0044)

No mesmo vies foi a louvivel antecipacio de tutela concedida pelo

inclito magistrado do Estado do Ceard, pos autos da Acio Civil Piblicg de n®
481267-98.2011.8.06.0001/0, contra a Tim Celular S/A (Documents 17, em

ANCKO), NOS SCEUINtes ermnos:

“(...) Omrrrsis

For outro lado, no que diz respeito ac “fundado receio de dano
irrepardvel ou de dificil reparagio”, resia plausivel a sua
iminéncia, uma vez que os consumidores lesados encontram-se

submetidos 4 péssima prestacio de um servico que, atualmente,
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afigura-se essencial, comprometendo suas necessidades didras de se
comunicar adequadamente através da rede de telefonia da TIM.

A fundamentacio ora apresentada, pois, guarda perfeita e absoluta
harmonia com o equlibrio na prestacio do servico em lica, na
medida em que o judiciido determinar a suspensio da venda de
novas linhas, esta procurando parantir que as deficiencias e falhas
nio piorem ainda mais.

Outrossim, no que se refere ao perdwli in mora, a antecipacio dos
efeitos da tutela exige, do magistrado, uma andlise do fundado
receio de dana.
)
No caso dos autos, os motivos pelos quais os Demandantes
pleitetam a tutela junsdicional, em sede prematura, reside no fato de
evitar que os consumidores venham a sofrer maiores problemas, e,
como antes referido, evitar com que a TIM leve o sistema de
i Estado i ban ez que nio h
mecanismo viavel a impedir que os consumidores adquiram o
servico TIM, salvo suspensio do servico por parte do
fornecedor, sendo de bom alvitre a concessio de medida
pleiteada.
()

Por 1sso entendo ser necessario a extensio da presente medida

a terceiros que trabalham comercializando a venda de telefones
celulares TIM. Assim, entendo ser de bom alvitre conferir a esta
decisio os efeitos apontados, principalmente, atento ao principio da
economia processual, celeridade e prestacio junsdicional. Ademais,
o juiz na aplicacio do direito ndo deve se afastar da funcio social e

da exigéncia do bem comum, di-lo o art. 5° da Lei de Introdugio ao
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Codigo Civil, por isso cumpre, no caso concreto, esmiugar 4

realidade e dar interpretacio construtiva e valorativa ao texto legal.

lsto posto, considerando estarem presentes os  pressupostos
processuais descritos no art. 273 do Codigo de Ritos, CONCEDO
o PEDIDO DE ANTECIPACAO DOS EFEITOS DA

TUTELA formulado na inicial, devidamente reiterado através das

convincentes argumentacoes do Ministério Piblico do Esmado do
Ceard € da Ordem dos advogados do Brasil — Secio Ceari,
conferindo-lhe ainda cfeitos enge ommes ¢ witra parts, determinando a
TIM e a qualquer Tnstituicio Comercial, rais como, Bancas de
Jornal, Quiosques, Lojas de Conveniéncia e congéneres no dmbito
da Comarca de Fortaleza e do Estado do Ceard que:

a) Se abstenha de comercializar novas assinaturas ou
habilitar novas linhas (ou codigos de acesso), nem proceder a
implementagio de portabilidade de cddigos de acesso de
outras operadoras para TIM, persistindo tal proibicio
enquanto nio se comprovar que foram instalados e estdao em
perfeito  funcionamento ©s equipamentos necessarios e
suficientes para atender 4s demandas dos scus consumidores
atualmente no Estado do Ceard, inclusive quanto 4 demanda
reprimida, tudo em fungiio da md prestagio do servigo;

b) Com relagio especificamente 4 TIM, que esta apresente,
no prazo de trinta (30) dias, projeto de ampliagio de rede, nos
moldes a atender as necessidades mencionadas no item
acima, considerando-se os niveis atuais de bloqueios ¢ quedas

de chamadas bern como 4 demanda reprimida;

L 50
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Para os fins da efetividade da prestacio jurisdicional que em é
determinada uma vez do contido no inciso LXXVIL, do art. 5° da
Constitnicio Federal, bem como o que confere a norma contida no
Codigo de Processo Civil Brasileiro no art. 461, estabeleco uma
multa diina no valor de R$ 10.000,00 (dez mil reais), para o caso de
descumprimento do que aqui foi determinado, em especial
aos itens “a” e “b® acima, incidentes sobre cada linha
habilitada, a ser aplicada & TIM ora promovida desde que
transcorridos cinco (05) dias do conhecimento deste decisdrio,
prazo destinade para a adogdo das medidas administrativas

necessanas.

Da mesma forma concedo o prazo de (05) dias para que a requerida
omente 408 terceiros para a nio comercializacio de seus produtos,
sob pena de transcorrido esse prazo, arcar a requenda com as
multas advindas do descumprimento desta medida. (1] CEARA -
ACP 481267-98.2011.8.06.0001/0, Juiz Cid Peixoto do Amaral
Netto, 10/06/2011)".

Isto posto, verifica-se o solido entendimento do Judicidric em
conceder tutela antecipada com vistas a garantic a prestacio de servicos de telefonia
movel adequados, servicos essencials esses aos quais estamos, hodiemamente,

sujeiros e reféns nos dias aruais.

A verossimnilhanca das alegacoes decorre da propra certeza da
ocorréncia dos fatos, bem como dos argumentos juridicos anterdormente aduzidos,

o x I.I -
TIPS |
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Conforme i explanado, os fatos trazidos a juizo foram verificados
pela ANATEL durante as fiscalizacoes que resultaram nos relatdros tantas vezes
mencionados nesta agio civil pablica,

E a chamada prova inequivoca, ou seja, aquela que se apresenta
clara, evidente, transparente, com grau de convencimento tal que a seu respeito ndo
s¢ possa levantar duvida razoivel, ou seja, além das reclamacdes de diversos
consumidaores capixabas, existemn dados técnicos inguestiondveis acerca da ma
prestacio de servicos da operadora Ré: a) o Relatdrio do Plano Nacional de
Melhoria de Prestacio do Servigo Mdvel Pessoal (SMP) e b) o relatdrio seguindo os
critéros do Repulamento de Gestio de Qualidade do Servico Mdvel Pessoal —
SMP, nos moldes da Resolugio ANATEL 575/2011, RGQ-SMP.

Destarte, resta evidente a vernssimilhanga das alegagdes wazidas 4

juize nesta acio civil pablica,

O fundado receio de dano irreparivel ou de dificil reparacio
consubstancia-se no fato de que os consumidores lesados, & medida que o tempo
passa, continuam a ndo poder se comunicar adequadamente por meio da
rede de telefonia da Ol, dificultando-se com 1ss0 suas atvidades diadas, sejam
clas de trabalho, esmudos, lazer, familiares ¢ sociais.

Observe-se que a drea de amacio da demandada, conforme alhures
demonstrado, trata-gse de atvidade essencial que nio estd sujeita a intermpcoes
indevidas como as que ocorrem hi meses em todo o Estado do Espidto Santo,
com 0§ praves prejuizos j4 relatados, e que continuam a ocorrer, & ocorrerio,
enquanto o Poder Judicidno ndo se posicionar de maneira enérgica e efetiva, a

b

hsalicogn e
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exemplo do que ji vem ocorrendo em outros Estados da Federaciio, tais como

Maranhio e Ceard (Documento 18, em anexa).

E de se frisar ainda que a demora na prestagio jurisdicional,
certamente, ensejard a continuidade da pratica ilicita pela Empresa Ré, a qual
continuard a2 fazer as mesmas ou oulras promocoes, cuja  consequéncia
certamente serd o aumento da sobrecarga da rede e uma degradagiio maior
na qualidade do servigo prestado, uma vez que a demandada nilo promove os
investimentos devidos e na agilidade necessina quando se trata de ampliar a sua
capacidade de satisfazer as necessidades dos clientes que consegue captar, com suas
promocies ousadas ¢ apelatvas.

Em outras palaveas, caso a operadora ndo tenha suspensos a
comercializacio de suas linhas para voz ¢ dados, bem como os meios de
publicidade para tanto, inimertos consumidores capixabas poderio iludir-se frente a
promessa de entrega de um servico eficiente e continuo.

Assim, também resta evidente, no caso ora trazido 4 juizo, a

presenca do fundado receio de dano irreparavel ou de dificil reparaciio,

O requisito da reversibilidade da antecipacio da turela, como
elemento viabilizador de sua concessiio, previsto no § 27 do art. 273, do CPC,
encontra-se presente, visto que o que se pretende, de indeio, é a ampliacio da rede
da Oi Mowel & proporcio exat dos servigos ji contratados e das necessidades dos
seus consumidores, considerando-se, inclusive, a demanda reprimida,
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(Quanto a isso, constata-se que, em sendo concedida a antecipagio
da tutela, os equipamentos por ventura instalados, cedo ou tarde, serdam

necessinos (na verdade, j& o sio hi muito tempo).

Apenas ad argumentandum, pode-se acrescentar que, concedida a
tutela antecipada, mesmo que se verifique postetiormente que 0s equipamentos
instalados ndo venham a ser necessdros no Estado do Espidto Santo (hipdese
totalmente fora de cogitagio), podedam ser utilizados pela empresa em qualquer
parte do pais.

Outra medida que se requer em cariter de antecipacio de tutela, é

suspensdo de inclusio de novos assinantes ¢ de planos de servicos que
estimulem o intenso uso da rede, sob pena de graves interrupcies do servigo,

A par dessas informacoes, presentes 0s requisitos para a concessio
de tutela antecipada ¢ uma vez demonstrado o prejuizo corrente ao consumidor
capixaba usuirio dos servigos de telefonia mével da Empresa Ré, passa-se agora

aos pedidos antecipatdrios.,

Dhante do exposto, requer seja concedida Tutela Antecipada, nos
moldes do art. 273, [, do CPC, condenando,/ determinando 4 ré, Qi Mdwvel:

1} a suspender imediatamente (em 48h) a divulgacio publicitiria
tendo por objeto os servigos de telefonia movel da requerida (voz ¢
dados), em qualquer veiculo de comunicacio no dmbito do Estado
do Espinto Santo, bem comao a prdpra comercializacio de novas
promocoes, novas assinaturas, habilitacio de novas linhas (ou
codigos de acesso) do Servico de Telefonia Mével Pessoal — SMP,
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diretamente ou arravés de rterceiros, suspendendo-se ainda a
implementacio de portabilidades de cddigos de acesso de ourras
operadoras para a demandada OI Mdavel, persisindo tal proibigio
aré que:
L.1) a ré comprove, apresentando 4 devida certificacio da
Anatel, o efetvo cumprimento no Estado do Espirto Santo,
por no minimo 03 (trés) meses consecutivos, no que tange A
prestacio do servico de yoz e dados, do Plano Nacional de
Acgio de Melhona do Servico Movel Pessoal e das Metas de
Qualidade para o Servigp Movel Pessoal, prevismas no
Regulamento aprovado na Resolugio da Anatel n® 575, de 28
de oumubro de 2011; E

1.2} a ré comprove, apresentando a devida certificacio da
Anatel, que instalou e estic em perfeito funcionamento os
equipamentos: necessirios ¢ suficientes para atender as
demandas dos consumidores que ela possui amualmente em
todo o Estado do Fspinto Santo, inclusive quanro 4 demanda
reprimida em funcio da md prestacio do servico;

2} a encaminhar imediatamente (em 48h) determinacio para que os
locais que comercializam seus chips ndo mais o facam durante o
perodo de duragio do comando judicial referente ao iterm *17

acima;

3) a apresentar, no prazo méximo de 30 (tdnta) dias, projeto de
ampliagio da rede, nos moldes a atender as necessidades
mencionadas no item “1" acima, considerando-se os nivels atuais
de bloqueios e quedas de chamadas (voz) e a taxa de conexio e de
desconexio (dados), bem como a demanda reprimida, o qual seja
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apto a resolver o problema em seus servicos de voz e dados em
todo o Estado do Espirto Santo;

4} a suspender imediatamente (em 48h) a clausula de fidelidade de
todos 0s contratos disponibilizados pela é e vigentes no periodo,
em que nic se obteve o efetivo cumprmento, no que tange i
prestacio do servico de yoz ¢ dados, do Plano Nacional de Acio de

Melhoria do Servigo Mével Pessoal e das Metas de Qualidade para
o Servico Movel Pessoal, previstas no Regulamento aprovado na
Resplucio da Anarel n® 575, de 28 de oumbro de 2011, para os
consumidores que se acharem prejudicados com a mi qualidade na
prestacio de servicos da ré e assim se manifestarem perante 2
requerida, excluindo-se eventual multa/ taxa/6nus dai decorrente;

3) a expedicio de listagem completa, encaminhando-se a esse Juizo
em midia no prazo miximo de 30 (tdnta) dias, com os dados
cadastrais de todos os seus consumidores, a partir de maio de 2012,
comm data de adesio ao servico e de saida, se for o caso. Para o caso
de clientes pré-pagos, que sejam apresentados os dados conforme
0s possua, tudo isso para viabilizar o cumprdmento de eventual
decizsio de mérito;

6) a divulgar amplamente a tutela concedida pelos meios de

comunicagio social, a fim de garantr a efetividade do comando;

7) a0 pagamento de multa didria no valor de RS 10.000,00 (dez mil
reals) para o caso de descumprimento do que for decidido quanto

a0s itens 1 a 6 acima delineados.

f el T = 56
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Ante o exposto, postula-se a procedéncia desta agio civil piblica,

com o acolhimento dos seglﬁnres pedidm:

A) A citagdo da requerida no enderego indicado inicialmente, para,
querendo, responder a presente acio;

B) Seja confirmada a antecipacio de rutela pleiteada, a2 fm de ser
condenada a Empresa Ré a:

1) se abster imediatamente (em 48h) de realizar divulpaciio
publiciiria, bem como a propria comercializacio de novas
promaogdes, novas assinaturas, habilitacio de novas linhas
(ou codigos de acesso), diretamente ou através de terceirs,
nem proceder 4 implementacio de pormabilidades de
codigos de acesso de outras operadoras para a demandada
O1 Mawvel, persistndo ral protbicio até que:

1.1} a ré comprove, apresentando a devida certificacio
da Anatel, o efetvo cumptimento, no que tange i
prestagio do servigo de voz ¢ dados, do Plano Nacional
de Ac¢iio de Melhoda do Servico Mdvel Pessoal e das
Metas de Qualidade para o Servico Movel Pessoal,
previstas no Repulamento aprovade na Resolucio da
Anatel n* 575, de 28 de outubro de 2011; ¢

1.2} a tf comprove, apresentando a devida certificacio
da  Anatel, que instalon e estio em perfeito
funcionamento o8 equipamentos necessitfios e

i ) W
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subicientes para atender as demandas dos consumidores
que ela possui atualmente em todo o Esmdo do
Espirite Santo, inchisive quanto 4 demanda reprimida
em fungio da mé prestacio do servico,

2) a encaminhar imediatamente (em 48h) detenminacio parm
que os locals que comercializam seus ships ndo mais o facam
durante o periodo de duragio do comando judicial referente
40 item 1" acima;

3) a apresentar, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, projeto
de ampliacio da rede, nos moldes a atender as necessidades
meéncionadas no item *17 acima, considerando-se os nivels
atuais de bloqueios ¢ quedas de chamadas (voz) e a taxa de
conexio & de desconexio (dados), bem como a demanda
repramida, o qual seja apto a resolver o problema em seus
servipos de voz e dados em todo o Estado do Espirito

Santo;

4) seja redrada imediatamente (em 48h) a cliusula de
fidelidade de todos os contratos disponibilizados pela é e
vigentes no petiodo, ou parte dele, em que nio se obteve o
efetivo cumpromento, no que tange i prestacio do servico
de yoz e dados, do Plano Nacional de Acio de Melhoria do
Servico Movel Pessoal e das Mers de Qualidade para o
Servigo Mavel Pessoal, previstas no Regulamento aprovado
na Resolucio da Anatel n® 575, de 28 de outubro de 2011,
para os consumidores que se acharem prejudicados com a

mi qualidade na prestacio de servicos da ré e assim se

- 1 |'1;£;
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manifestaremn perante a requerida, excluindo-se eventual

multa/taxa/onus dai decorrente.

5) 4 expedicio de listagem completa, encaminhando-se a
esse Juizo em midia no prazo méximo de 30 (trnta) dias,
com o8 dados cadastrais de todos os seus consumidores, 2
partir de mato de 2012, com data de adesio ao servigo ¢ de
saida, se for o caso. Para o caso de clientes pré-pagos, que

sejam apresentados os dados conforme os possua;

) Caso a requerida tenha apresentado, no curso do processo, a
listapgem mencionada no item “B.53" acima, requer-se que a mesma
seja arualizada, informando-se os novos consumidores e agueles
que deixaram de ser, especificando-se data de adesio ao servigo e
de saida, se for o caso;

D A condenagio da ¢ ao pagamento de R$ 5.000.000,00 (cinco
milhées de Reais) a ttulo de danos morais coletivos, a serem
recolhidos a0 Fundo Estadual de Protecio e Defesa do
Consumidor, devidamente arualizados ao tempo da sentenca ¢ do
recolhimento, pelos indices legalmente apliciveis;

E) A condenagio da ré ao pagamento, para cada um dos seus

consumidores do sistema ﬁ:pggﬂ com contrato de prestacic de
servico de voz ou mensagem de texto, do valor correspondente

ao percentual descumprndo em cada més em que nio se obteve o

efedvo cumprimento do Plano Nacional de Acio de Melhoria do
Servico Movel Pessoal e das Metas de Qualidade para o Servico
Méwel Pessoal, previstas no Regulamento aprovado na Resolugico
da Anatel n® 575, de 28 de outubro de 2011 (prevalecendo o valor

Gt o 59
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do maior percentual descumpridn) no que tange 2 voz e mensagem
de texto, contados a partir de maio de 2012, devendo refendo valor

ser abatido nas contas vincendas;

Iy A condenagiio da ré ao pagamento, para cada um dos seus

consumidores do sistema pré-pago com contraro de prestacio de
servico de voz ou mensagem de texto, do valor calculado a pardr

da média dos percentuais descumpridos em cada més em que nio

s¢ obteve o efetivo cumprimento do Plano Nacional de Aciio de
Melhoria do Servigo Mével Pessoal e das Metas de Qualidade para
o Servigo Movel Pessoal, previstas no Regulamento aprovado na
Resolugio da Anarel n® 575, de 28 de oumbro de 2011
(prevalecendo o valor do maior percenmal descumprido) no que
tange 4 vox ¢ mensagem de texto, contados a partic de maio de
2012, percentual que deverd incidir sobre o valor toral de créditos
adquiridos pelo consumider no pedodo, devendo referido valor ser

implantado como crédito para uso futuro;

() Alternativamente aos pedidos constantes dos Ttens “E” ¢ “F”, e
visando facilitar a execugio da sentenga, conforme explicrado no
Itemn 11.B:

A condenacio da ré ao pagamento de R$ 7,00 (sete reais) por mis
para cada um dos seus consumidores com contrato de prestacio de
servico de vor ou mensagem de texto, contados a partir de maio de
2012, a ser implantado como crédito para os consumidores
possuidores de linhas no sistema pré-pago ¢ abatido nas contas dos

usuaros do sistema pas-pago;
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H) A condenacio da ré ao pagamento, para cada um dos seus
consumidores do gistema pds-pago com contrato de prestacio de
servico de dados, do valor correspondente a0 percentual
descumprido em cada més em que ndo se obteve o efetive
cumprimento do Plano Nacional de Agio de Melhara do Servico
Movel Pessoal e das Metas de Qualidade para o Servico Mavel
Pessoal, previstas no Regulamento aprovado na Resolucio da
Anatel n® 5375, de 28 de outubro de 2011 {prevalecendo o valor do
maior percentual descumprido) no que tange a dados, contados a

partir de agosto de 2012, devendo referido valor ser abatdo nas

contas vincendas:

I} A condenacio da ré ao pagamento, para cada um dos seus
consumidores do sistema pré-pago com contrato de prestacio de
servico de dados, do valor caleculado a partir da média dos
percentuais descumpridos em cada més em que nio se obteve o
efetivo cumprimento do Plano Nacional de Acio de Melhoria do

Servico Mavel Pessoal e das Metas de Qualidade para o Servigo
Movel Pessoal, previstas no Regulamento aprovado na Resoluciio
da Anatel n® 575, de 28 de outubro de 2011 (prevalecendo o valor
do maior percentual descumprido) no que tange a dados, contados
a partir de agosto de 2012, percentual que deveri incidir sobre o
valor total de créditos adquindos pele consumidor no periodo,

devendo referido wvalor ser implantado como crédito para uso

funite;
I} Aliernarivamente aos pedidos constantes dos Ttens “H” ¢ “[”, ¢

visando facilitar 4 execugio da sentenca, conforme explicitado no

Item 11.B:

6l
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A condenacdo da € a0 pagamento de R$ 4,00 (quatro reais) por
meés para cada um dos seus consumidores com contrato de
prestagio de servigo de dados, contados a partir de agosto de 2012,
a ser implantado como crédito para os consumidores possuidores
de linhas no sistema pré-pago e abatido nas contas dos usuirios do
SISTEma pos-pago;

K} A condenagio da ré ao pagamento em espécie dos valores
referddos acima nos items “E”, “F7, “G”, “H”, “I” ¢ “J* pari os
consumidores que venham a se desligar da empresa até a dawa do

pagamento;

L) A condenagio da ré ao recolhimento ao Fundo Estadual de
Defesa do Consumidor dos valores referentes aos itens “E”, “F*,
GT, *HY, “T” e *J” acima, que ndo forem reclamados pelos
consumidores, nem implantados em suas contas, apds um ano da
exequibilidade da sentenca condenatdra, valores estes devidamente
atualizados ao tempo da sentenca e do recolhimento pelos indices

legalmente apliciveis;

M) A divulgar amplamente a sentenca proferida pelos meios de
comunicacio social, a fim de garantir a efetividade do comando;

) Ao pagamento de multa didda no valor de RS 10.000,00 (dez
mil reais) para o caso de descumprimento de que for deaidido

quanto aos itens acima,

0} A inversio do 6nus da prova, na forma do artgo 6%, VIII do
CDC, por se tratar de demands de protecio an consumidor,
fundamentando-se este pleito tanto na verossimilhanca  das

5 I
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afirmacies quanto na hipossuficiéneia dos consumidores, segundo
o3 fundamentos jd expostos;

P} Dispensa do papamento de custas, emolumentos e outros
encargos, em face do disposto no art. 18 da Lei 7.347/85 e art. 87
da Lei 8.078,/90;

(J) Requer que as intimacdes do autor sejam feitas pessoalmente,
mediante entrega dos autos com vista,

R} Protesta provar o alegado por todas as formas em direito
admitidas, a documental que ora se acosta, ¢ todas aguelas
necessirtias a0 justo convencimento juridico de V. Exa, ndo

desprezanda as provas técnicas;

) Publicacio do edital ao qual se refere o art. 94, do CDC,
Atribui-se 4 causa o valor de R§ 5.000.000,00.

De mado pede deferimento.

Vitdda, 13 de outubro de 2014,
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