MINISTERIO PUBLICO DO ESPIRITO SANTO
352 Promotoria de Justica Civel de Vitéria

¥» Rua Raulino Goncalves n°190, esquina com a Rua André Carloni, n°20, Enseada do
Sud, CEP: 29.050-405 - Tel: (27)3145-5000

EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DE DIREITO DA
7° VARA CIVEL DE VITORIA - COMARCA DA CAPITAL DO
ESTADO DO ESPIRITO SANTO

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO
ESPIRITO SANTO, através da 35" Promotoria de Justica Civel de
Vitéria/ES, presentado pelas Promotoras de Justica que abaixo
subscrevem, vem respeitosamente a presenca de Vossa Exceléncia, com
fundamento no art. 129, inc. 111, da Constitui¢ao da Republica, nos arts. 81,
paragrafo tnico, incs. I, II e 111, e 82, inc. I, ambos do Cédigo de Defesa do
Consumidor (Lei 8.078/90), no art. 5° caput, da Lei Federal 7.347/85, e no
art. 25, inc. IV, letra “a”, da Lei Federal 8.625/93, propor

ACAO CIVIL PUBLICA

pelo rito ordinario e com pedido de liminar

em face de TELEFONICA BRASIL S/A, sucessora por incorporacio
de Vivo S.A., sociedade com sede na Capital do Estado de Sdao Paulo, na
Avenida Engenheiro Luis Carlos Berrini, n® 1376, Cidade Monc¢oes, CEP
04571-000, inscrita no CNPJ sob o n° 02.449.992/0121-70, em razao dos

fundamentos de fato e de direito e com os pedidos a seguir deduzidos.
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I — DA DISTRIBUICAO POR DEPENDENCIA

Preliminarmente, registra-se que foi proposta Acio Civil
Piblica em face da empresa OI MOVEL SA (processo nimero 0035517-
10.2014.8.08.0024) em tramite perante essa MM. 7* Vara Civel de Vitoria
com pedidos semelhantes e a mesma causa de pedir da presente agao, razao
pela qual se requer, nessa oportunidade, a distribuicao por dependéncia,

com fulcro no artigo 253, I, do Cédigo de Processo Civil.

IT - DOs FATOS E DOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

Primeiramente, cumpre asseverar que, no ano de 2011, foi
instaurado ex gfficio o Inquérito Civil registrado sob o n°® 2014.0024.1705-50
(Documento 01, em anexo) para averiguar o chamado “caladao” ocorrido

no servico movel da Requerida por cerca de 3 horas ininterruptas, no dia

18/06/2011. (Documento 02, em anexo).

Com isso, foram iniciadas as diligéncias de praxe, a fim de que
pudessem ser constatadas as causas do ocorrido, bem como para analisar a

qualidade do servico mével que a Requerida vinha prestando.

Com o auxilio da ANATEL - Agéncia Nacional de
Telecomunicages, responsavel pela regulagao e fiscalizagao dos servigos de
telefonia de forma geral, desde entio, foram levantados inumeros indices e
indicadores de prestacio do servico de telefonia moével, os quais em
praticamente nada correspondem aos parametros exigidos por aquela

Agéncia Reguladora, como sera comprovado abaixo.

Ressalte-se que sio alarmantes os dados trazidos pela
ANATEL em relatérios realizados nos anos de 2012 a 2014,
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Assim, no ano de 2014, em conjunto ao tramite daquele
inquérito, foi instaurado o Procedimento Preparatoério registrado sob o n°
2014.0010.5722-15 (Documento 03, em anexo), dessa vez para apurar oOs

indices de taxa de conexao de dados relativos a internet movel.

Novamente, foram realizadas reunides com a Requerida, em
conjunto com a ANATEL e PROCON/ES, a fim de se analisarem os
indices os quais quase sempre nio atingem os valores de referéncia

determinados pela referida Agéncia.

Vale gizar que a empresa demandada vem ocupando
costumeiramente o 2° lugar no ranking das Empresas mais reclamadas
perante 0 PROCON/ES nos anos 2011, 2012 e 2013 (com 1.473, 1.714 ¢

2.036 atendimentos, respectivamente).

No ano de 2014, a demandada atingiu o 1° lugar, com 3261

(trés mil duzentos e sessenta e um) atendimentos, e, no ano de 2015, é

possivel identificar que permanece em 1° lugar com 324 atendimentos
(petiodo - 01/01/2015 a 06/02/2015) (Documento 04, em anexo), o que
comprova o tratamento desidioso dispensado ao consumidor capixaba,

bem como contumaz, ou seja, por varios anos seguidos.

E de suma importincia frisar que o numero total de
atendimentos refere-se a todos os tipos de atendimentos realizados pelo
PROCON, ou seja, de atendimentos telefonicos a abertura de processos
administrativos, que, na nomenclatura do SINDEC (Sistema Nacional de
Informacdes de Defesa do Consumidor), sio chamados de abertura de

reclamacao.

Esta situacio ¢ ilustrada nas tabelas abaixo:
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2011 Atendimentos
ES Centrais Elétricas

12 |S.A(Escelsa) 1843

22 |Vivo S.A. 1473

32 | Telemar Norte Leste 1458

42 | Banco Itaucard S.A. 993
Banco Santander (Brasil)

52 |S.A. 936
Banco Bradesco S.A. — BMC

62 |- Finasa — American Express [ 895

72 | Claro S.A. 809

82 | Embratel 712

92 | Caixa Econémica Federal 613

102 | BV Financeira S.A 601
2012 Atendimentos

12 | Telemar Norte Leste 1876

22 |Vivo S.A. 1714
ES Centrais Elétricas S.A

32 | (Escelsa) 1666
Banco Santander (Brasil)

42 S A. 1399

Banco Bradesco S.A. — BMC

52 |- Finasa — American Express | 1313

62 BV Financeira S.A 1263
DLD Comércio Varejista
72 |Ltda 1051

82 |(Claro S.A. 986




MINISTERIO PUBLICO DO ESPIRITO SANTO
352 Promotoria de Justica Civel de Vitéria

¥» Rua Raulino Goncalves n°190, esquina com a Rua André Carloni, n°20, Enseada do
Sud, CEP: 29.050-405 - Tel: (27)3145-5000

92 |Itau Unibanco S.A. 958

102 | Banco Itaucard S.A. 937
2013 Atendimentos

12 | Telemar Norte Leste 2320

22 |Vivo S.A. 2036
Banco Bradesco S.A. — BMC

32 |— Finasa — American Express | 1895

42  Banco BMG S.A. 1627

52 | Banco Itaucard S.A. 1602

62 BV Financeira S.A 1595
ES Centrais FElétricas S.A

72 | (Escelsa) 1530
Banco Santander (Brasil)

82 |S.A. 1262

92 |Dacasa Financeira S/A 964

102 | Caixa Econémica Federal 922

2014 Atendimentos
12 Vivo S.A. 3261
22 | Telemar Norte Leste 2796

Banco Bradesco S.A. — BMC
32 |- Finasa — American Express | 1895

ES Centrais Elétricas
42 | S.A(Escelsa) 1648

52 | Global Village Telecom Ltda | 1263
62 |Banco Santander (Brasil)|1232
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S.A.
72 | Via varejo S/A 1182
82 |Banco [taucard S.A. 1133
92 | Caixa Economica Federal 1069
102 | Avista S/A 1024
2015 Atendimentos
12 Vivo S.A. 324
22 | Telemar Norte Leste 206
32 | Via varejo S/A 174
ES Centrais Elétricas
42 | S.A(Escelsa) 152
52 | Sky Brasil Servicos Ltda 150
62 | Caixa Econoémica Federal 148
72 | Banco Itaucard S.A. 137
Banco Bradesco S.A. — BMC
82 |- Finasa — American Express | 124
Banco Santander (Brasil)
92 |S.A. 105
102 | Avista S/A 102

Cite-se ainda que a Requerida ocupa o terceiro lugar das
empresas campeas em reclamacoes do site Protest, segundo informacées da
Associacao Brasileira de Defesa do Consumidor, conforme matéria
veiculada na Jornal A Tribuna no dia 31 de Janeiro de 2015 (Documento

05, em anexo).
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Deve-se ressaltar ainda que a Requerida detém 73,9% (setenta
e trés, virgula nove por cento) do mercado no Estado do Espirito Santo
(Documento 06, em anexo), contando atualmente com mais de trés milhoes
de consumidores (cerca de 3.300.000), de forma que as irregularidades ora

noticiadas ocasionam prejuizos coletivos de grande monta.

Além disso, fundamental mencionar que o PROCON/ES, em
razio  desses dados alarmantes, instaurou procedimento
administrativo, determinando, no més de dezembro de 2014, que a
operadora de telefonia Vivo efetuasse o pagamento de multa no valor de
R$ 7,5 milhdes de reais, além da suspensao da comercializagao de chips,
novas promogoes, assinaturas e habilitagago de novas linhas, o que foi
amplamente divulgado na imprensa local e nacional (Globo, Gazeta Online,
Folha Vitoria, Século Diario, Sou ES etc.), conforme Documento 07, em

ancxo.

Por fim, registre-se que este O6rgao ministerial envidou
esforcos para celebrar Termo de Ajustamento de Conduta com a

Requerida, niao tendo logrado éxito.

Por oportuno, cumpre salientar também que os baixos indices
apresentados pela Empresa Ré sao relativos tanto a conexdao de dados
quanto a rede de voz, pontos estes que a partir de agora serao examinados

de forma individual e pormenorizada.

I1.A) DAS PESSIMAS TAXAS DE CONEXAO DE DADOS DA TELEFONICA
BRASIL — INTERNET MOVEL

Em reuniao realizada no ultimo dia 10.03.14 com a Anatel

(Documento 08, em anexo), foram apresentados os resultados obtidos no
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Relatério do Plano Nacional de Melhoria de Prestacao do Servico Mdvel
Pessoal (SMP), no periodo de agosto de 2012 a outubro de 2013.

Sendo analisado o citado relatorio, restou constatado que, em

todos os meses do periodo examinado, a Empresa Requerida nio
alcancou o indice exigido para o indicador Taxa de Conexdo de Dados
em todo o Estado do Espirito Santo (média estadual), permanecendo
sempre abaixo da meta prevista (98%), o que também foi declarado

expressamente pelo Gerente da Anatel no ES (Documento 08, em anexo).

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

“Art. 20. As tentativas de conexio destinadas a Conexdo de Dados
utilizando a rede do SMP, no PMT, devem ser estabelecidas em 98%
(noventa e oito por cento) dos casos, 1o 7¢s.

§ 1° Esta meta ¢ avaliada pelo indicador Taxa de Conexao de Dados
(SMPS).”

Neste aspecto, cumpre esclarecer que Taxa de Conexdo de
Dados corresponde ao total de conexdes de dados dividido pelo total de

tentativas, ou seja, o percentual de éxito no acesso a internet movel.

Vejamos entdo as ultimas tabelas de dados divulgadas pela
ANATEL, atualizadas até o més de agosto de 2014, cujo teor evidencia a
péssima prestacdo de servico da Requerida no Estado do Espirito Santo

(Documento 09, em anexo)':

1 Retirado do site oficial da ANATEL, link:
https://sistemas.anatel.gov.bt/sqp/qualidade/principal/consulta2013.asp - O simbolo "-"
representa dados invalidos ou auséncia de prestacdo de servico no municipio. Notas: Os dados
sao coletados 24h por dia, todos os dias do més. Taxa de Conexao de Dados: Total de conexdes
de dados dividido pelo total de tentativas. Taxa de Desconexdo de Dados: Total de conexoes de
dados interrompidas (queda) dividido pelo total de conexdes.
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2012
UF: Espirito Santo

Taxa de Conexdo de Dados (%) - Referéncia: >= 98%
Prestadora

AGO/2012 SET/2012 |OUT/2012 NOV/2012 DEZ /2012
Oi
Tim 97,63 97,58 97,47 97,4 96,63
Claro 98,23 98,47 98,15 98,29 98,93

2013

UF: Espirito Santo

Prest

Taxa de Conexao de Dados (%)

- Referéncia: >= 98%

JAN/
2013

adora

FEV
/2013

MAR
/2013

ABR
/2013

MAI
/2013

JUN
/2013

JUL/
2013

AGO
/2013

SET/
2013

OUT
/2013

NOV
/2013

DEZ
/2013

Claro (99,18

99,58199,58

99,83

99,67

99,55

99,53

99,7

99,73109,89

99,83 (99,05

Oi [88,78

89,17(89,83

90,12

89,91

89,9 (89,07

89,53

89,02[89,77

88,26 87,45

im (96,57(96,84 97,49 97,51 97,5 197,69 (97,47197,62 97,5597,34 97,33 (95

2014
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UF: Espirito Santo

Taxa de Conexio de Dados (%) - Referéncia: >= 98%
Prestadora

JAN/2014[FEV/ 2014|MA.R/ 2014/ABR/2014MAI/ 2014‘]UN /2014JUL/2014AGO /2014

Claro 98,37 99,46 (99,02 99,75 99,82 199,78 99,75 199,75

Oi 86,63 (89,68 86,72 89,79 189,49 (89,97 88,71 [89,65

im 96,04 97,5 05,62 0722 (08  [984 (08,59 (08,74

Depois de uma perfunctoria leitura das tabelas acima, embora
outras empresas do ramo nio tenham conseguido atingir a meta para a
Taxa de Conexdo de Dados, verifica-se que a demandada vem ficando
bem abaixo do percentual estipulado pela ANATEL, por todo o periodo

examinado.

II.B) DA PESSIMA QUALIDADE DA PRESTACAO DO SERVICO DE VOz
(MOVEL)

No bojo do Inquérito Civil instaurado por este orgao
ministerial, foram juntados relatérios da ANATEL referentes a qualidade

da prestacao do servico de voz (movel).

Os resultados obtidos pela agéncia reguladora ndo
surpreenderam este Orgao Ministerial e, mais uma vez, apenas

comprovaram tecnicamente a precaria prestagdo dos servigos da

demandada em todo o Estado (Documento 10, em anexo).
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No relatério elaborado pela agéncia reguladora, segundo os
critérios adotados pela Resolugdo da ANATEL 575/2011 (Regulamento
de Gestao de Qualidade do Servico Movel Pessoal — RGQ-SMP), nos

Periodos de Maior Movimento (PMM), a Empresa Ré também nio

alcangou os indices minimos para o seguinte indicador:

> alocagdo de chamada completada (SMP4).

O indicador “alocagdo de chamada completada (SMP4)”

encontra previsao no art. 16, da Res. 575/2011, “in verbis™

“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 casos.

§1° Devem ser consideradas as tentativas de originar
chamadas para Cédigo de Acesso associado tanto a Area de
Registro do usuario quanto para fora desta.

§2°Esta meta ¢ avaliada pelo indicador Taxa de
Completamento (SMP4).”

Tem-se, entdo, o cotejo entre os péssimos indices

apresentados pela Telefonica e as metas determinadas pela Resolug¢io da

2 Defini¢ao adotada pela Resolugio da Anatel n.° 575/2011:

“Artigo 3° - Para efeito deste Regulamento sdo adotadas as seguintes defini¢oes:

()

XII - Periodos de Maior Movimento - PMM: intervalos de tempo ao longo do dia, em que
ocorrem 0s maiores interesses no estabelecimento de chamadas por parte dos usuarios.
Para efeito de afericdo dos indicadores de qualidade, caso nao haja disposi¢ao contriria quando
da divulgacio do Calendario Anual pela Anatel, os PMM sido os seguintes:

a) periodo diurno das 10h00 as 13h00 (PMMT1);

b) petiodo noturno das 18h00 as 21h00 (PMM2). (grifou-se)
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ANATEL 575/2011, considerando-se o petiodo de maio de 2012 até
dezembro de 2014:

Indices alcancados pela Vivo — 2012 — SMP 4°

Mai |Jun |Jul |Ago |Set |Out |Nov |Dez
o | (@ (o [ @ | |
PMM1 - 27 | 55,81 | 58,76 | 59,63 | 59,03 | 59,34 | 59,71 | 58,63 | 56,26
PMM1 - 28 | 52,69 | 55,34 | 57,86 | 56,09 | 56,95 | 57,24 | 56,46 | 53,18
PMM2 - 27 | 54,10 | 55,85 | 57,73 | 56,24 | 56,84 | 57,52 | 56,07 | 53,45
PMM2 - 28 | 50,72 | 52,32 | 55,22 | 53,19 | 53,84 | 54,75 | 53,07 | 49,70

Indices alcancados pela Vivo — 2013 — SMP 4*

Jan | Fev |Mar | Abr | Mai |Jun | ]Jul Ago | Set Out | Nov | Dez
) | ) [ () | (%) | Y) | %) | o) | Yo) | (Y0) | (V) (%) (%o)

PMMTI | 56,15 | 57,24 | 5524 | 56,82 | 56,26 | 56,48 | 57,97 | 59,33 | 57,22 | 58,58 | 57,36 | 54,32
- 27

PMMT1 | 52,23 | 53,71 | 51,85 | 53,74 | 53,22 | 53,32 | 55,61 | 54,87 | 54,05 | 56,01 | 54,09 | 51,66
- 28

PMM?2 | 54,14 | 54,65 | 52,84 | 54,32 | 54,06 | 54,38 | 55,77 | 57,01 | 54,40 | 56,33 | 54,55 | 51,31
-27

PMM?2 | 49,93 [ 51,28 | 49,75 | 51,33 | 51,04 | 51,30 | 53,37 | 54,09 | 51,98 | 53,61 | 51,16 | 49,50
- 28

3 Indice que mede a taxa de completamento das ligagdes. RES/ANATEL/n°575/2011. Referido
indice prevé que o percentual de completamento devera ser acima de 67%.
4 Indice que mede a taxa de completamento das ligagdes. RES/ANATEL/n°575/2011. Referido
indice prevé que o percentual de completamento devera ser acima de 67%.




MINISTERIO PUBLICO DO ESPIRITO SANTO
352 Promotoria de Justica Civel de Vitéria

, Rua Raulino Gongalves n°190, esquina com a Rua André Carloni, n°20, Enseada do
Sud, CEP: 29.050-405 - Tel: (27)3145-5000

Indices alcancados pela Vivo — 2014 — SMP 4°

Jan | Fev |Mar | Abr |Mai |Jun |Jul Ago | Set | Out | Nov |Dez
o) (O (O (O O | () |0 [ o) | o) |0 | () | (%)
PMM1 | 51,60 | 55,96 | 55,49 | 55,90 | 56,26 | 56,59 | 56,04 | 55,48 | 55,02 | 55,45 | 55,20 | 55,35
-27
PMM1 | 47,93 | 53,26 | 52,92 | 53,03 | 53,30 | 54,05 | 53,86 | 52,72 | 53,40 | 51,06 | 53,37 | 54,27
-28
PMM2 | 49,77 | 52,76 | 52,19 | 52,23 | 53,71 | 53,53 | 53,35 | 52,33 | 51,81 | 52,45 | 52,19 | 51,96
27
PMM2 | 45,88 | 49,70 | 48,76 | 50,17 | 49,59 | 50,90 | 51,00 | 49,28 | 50,05 | 50,69 | 50,35 | 49,77
- 28

Com efeito, analisando os quadros acima, extraidos dos
relatérios enviados a este 6rgao ministerial pela ANATEL, constata-se a
reiterada ma prestacio dos servicos de TELEFONIA MOVEL pela

demandada no Espirito Santo (considerados os Codigos Nacionais

referentes a area geografica especifica do Estado, a saber, 27 e 28), no que

tange a alocacdao de chamadas completadas (voz).

No periodo analisado (anos de 2012, 2013 e 2014), houve o

descumprimento do indice legal em todo periodo.

Ora, todos esses dados, obtidos pela ANATEL, e agora
colocados ao crivo do Poder Judiciario, s6 comprova a desidiosa prestacao
de servicos da Empresa Requerida ao consumidor capixaba, fato este que ja
vinha sendo vivenciado pela sociedade, gerando transtornos, indignacao, e,
sobretudo, a sensacao de impunidade sentida pelos usuarios da Requerida

em nosso Estado, frente as sucessivas lesOes aos seus direitos.

5 Indice que mede a taxa de completamento das ligacdes. RES/ANATEL/n°575/2011. Referido
indice prevé que o percentual de completamento devera ser acima de 67%.
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Com efeito, existem hoje mais de 3 milhées de linhas de

telefonia moével da empresa Ré no Estado do Espirito Santo, nio

podendo os consumidores capixabas serem lesados por esta péssima

prestacao de servigos todos os dias.

Entrementes, é inaceitavel a idéia recorrente do conformismo
com a baixa qualidade da prestacio do servico publico de telefonia. O
consumidor paga caro por um Servigo que praticamente nao existe, e,

quando existe, funciona mal.

De forma contraria as dificuldades em alcancar as metas e
percentuais fixados pela ANATEL, a Requerida tem investido,
constantemente, em ofertas publicitarias convidativas, aumentando mais e

mais o niumero de linhas habilitadas sem ter condicoes técnicas de atender a

todos com a qualidade que é necessaria.

Igualmente, nota-se o grande nimero de promogdes e pacotes

disponibilizados no sitio eletronico da operadora (www.vive.com.br) com
valores e condicOes atrativas, incentivando, consequentemente, a aquisi¢ao

ou migracao para novos planos, como se pode observar:

Veja-se o site, que foi acessado em 07 de outubro de 2014°;

Shttp:/ /www.vivo.com.bt/portalweb/appmanager/env/web?_nfls=false&_nfpb=true&_pagel.
abel=vcCombosBook&WT.ac=portal.paravoce.combos#- acessado em 07/10/2014


http://www.vivo.com.br/
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pelos usuarios da requerida, tendo em vista que a Empresa Ré nio

apresenta na manutencdo e ampliacio de sua rede, a mesma

capacidade de investimentos que possui para captar e manter sua

clientela.

Assim, apreciadas todas as informacoes (faticas/técnicas) até
aqui produzidas, é pujante que a TELEFONICA BRASIL S/A (Vivo)
nao tem envidados esforcos, na mesma proporcao que o foco publicitario,
para garantir a melhoria e os investimentos adequados em infraestrutura e,
reflexivamente, atender seus clientes dignamente pelo cumprimento das
metas fixadas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
(ANNATEL) para os servigos de telefonia.

E totalmente inconcebivel que a requerida nao faga os
investimentos necessarios para atingir em seus servigos o padrao minimo

de qualidade que ¢ esperado pelos consumidores.

Nesse compasso, especificamente no que tange ao Estado do
Espirito Santo, nio se justifica que a Empresa Ré mantenha neste
Estado uma rede subdimensionada, operando sempre na capacidade
maxima, apresentando a toda hora congestionamentos, excesso de quedas
de ligacGes e panes, deixando milhares de consumidores em grande aflicao

e prejuizo.

Isso resta mais do que provado, primeiro por meio dos
péssimos indices da rede de dados da Empresa Ré (item II.A), e depois

relativo a voz (item IL1.B).

Corrobora-se isso com as reportagens veiculadas nos meios de
comunicacao (Documento 11, em anexo), bem como com as reclamagoes

recebidas pelo Procon/ES, ja mencionadas acima.
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Dentre as reportagens sobre falha na prestacao de servico da
operadora em questdao, destaca-se outro “caladio”, ocorrido no dia 02 de
Fevereiro de 2015, em razao do qual os consumidores da demandada
permanecerem o perfodo matutino (das 4h as 11h) sem conseguir falar ao

telefone nem acessar a internet (Documento 12, em anexo).

A ANATEL também recebeu um numero elevado de
reclamagdes, o que redundou na lavratura do Despacho Decisério n. °©

5.776/2013-COQL/SCO (Documento 13, em anexo), por meio do qual a

referida agéncia reguladora decidiu, “ad litteram™

“v) DETERMINAR que a Vivo S.A. adote agdes para
reduzir: (1) o ndmero de reclamacdes que chegam a central
de atendimento da prestadora, até abril de 2014, visando o
atendimento do indicador SMP1; (if) o numero reclamagoes

que chegam a central de atendimento da Anatel em face da

operadora, relativas a rede, especialmente nos Estados de
AM, BA, MG, MS, ES, SP e RJ e, relativas a cobranga,
especialmente nos Estados de ES, GO, MG, MS e PR; (...)
viii) NOTIFICAR a VIVO S.A. para conhecimento e

cumprimento deste Despacho.”

(grifou-se)

Destarte, resta demonstrado que a ma prestacio de servicos
por parte da Telefonica Brasil ndo esta restrita aos municipios da regido

metropolitana.

Dentro desse contexto, mostrou-se imperioso o ajuizamento
da presente acdo, com o escopo de assegurar a efetividade dos direitos
metaindividuais dos consumidores usuarios dos servicos de telefonia e

internet mével, prestados pela Empresa Ré no Estado do Espirito Santo.
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ITITI - Do DIREITO

Com efeito, a partir de agora, sera demonstrado que, tanto o
Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal n.° 8.078/90), quanto as
normas técnicas de telefonia, estio a assegurar uma adequada e eficaz
prestacao de servico de telefonia mével (voz e dados) a todo consumidor

brasileiro e, por conseguinte, a0 consumidor capixaba.

A Lei 8.078/90, Codigo de Defesa do Consumidor, em seu

inciso X, do art. 6°, preceitua:

Art. 6° Sio direitos basicos do consumidor:
X - a adequada e eficaz prestagdo dos servigos publicos
em geral.

(grifou-se)

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

nesse direito basico, afirma:

Art. 22. Os orgios publicos, por si ou suas empresas,
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma
de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servigos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais,
continuos.

Paragrafo unico. Nos casos de descumprimento, total ou
parcial, das obrigacoes referidas neste artigo, serdo as pessoas
juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar os danos
causados, na forma prevista neste codigo.

(grifou-se)
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Entao, o que seria servico adequado, eficiente, essencial e

continuo?

Primeiramente, é de se notar que nao é s6 o art. 22, do Cédigo
de Defesa do Consumidor, que considera a adequagao do servigo publico
como algo a ser praticado pela Administracao (e por seus concessionarios,
permissionarios ou autorizatarios), enquadrando-se ai os servicos de

telefonia movel.

No mesmo diapasio, dispde o art. 7°, inciso I, da Lei n°
8.987/95 (Lei das Concessoes dos Servicos Publicos), que os usuarios tém
direito a receber servico adequado. O conceito de servico adequado, para
efeitos da Lei das Concessoes, esta grafado no §{1°, do seu art. 6°, nos

seguintes termos:

Art. 6° - Toda concessao ou permissao pressupoe a prestacao
de servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios,
conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no
respectivo contrato.

§1° Servico adequado é o que satisfaz as condi¢oes de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, cortesia na sua prestagio e modicidade das

tarifas.

Assim, tem-se que a adequagao do servico publico é a sua
perfeita conformacao as necessidades e exigéncias qualitativas dos
usudrios/consumidores, baseadas em elevados padroes técnicos e de

qualidade. Desse modo, ¢é retirado do administrador o poder exclusivo de

dizer o que ¢ servico adequado, colocando essa tarefa também nas maos

dos técnicos.
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Ja na seara da legislagiao especifica de telefonia, o artigo 3° da
Lei Geral das Telecomunicacdes (Lei 9.472/97), nao deixa davidas sobtre o
direito do consumidor de ter acesso a um servico adequado e com

qualidade:

"Art. 3° O usuario de servicos de telecomunicacoes tem
direito:
I - de acesso aos servigos de telecomunica¢oes, com padroes

de qualidade e regularidade adequados a sua natureza,

em qualquer ponto do territério nacional;

(grifou-se)

No caso em tela, a ANATEL nio apenas afirmou, mas

comprovou, tecnicamente, que o servico estd sendo prestado pela

Telefonica Brasil de maneira inadequada.

Por outro lado, o Principio da Eficiéncia do servico
publico, além de figurar no caput, do art. 22, do Cédigo de Defesa do
Consumidor, obteve status constitucional apos a promulgacio da Emenda
Constitucional n® 19, de 04 de junho de 1998, que, alterando o pnut, do art.
37, da Constituicao Federal de 1988, acrescentou a eficiéncia aos principios

da Administracao Publica.

A eficiéncia diz respeito a forma como uma atividade ¢é
desempenhada e sera atendida quando, em se tratando de servicos, estes
sao desempenhados com qualidade, com os recursos necessirios (nem a
mais e nem a menos), dando os resultados desejados e esperados pelos

usudrios/consumidores (eficicia).

No caso da Requerida, o que se pode depreender dos

relatérios da ANATEL é que a Demandada presta os servigos que lhe
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competem de maneira ineficiente, posto que tem alocado recursos

insuficientes para satisfacdo das necessidades dos consumidores

capixabas.

Tampouco sio eficazes os servicos prestados pela
Demandada, tendo em vista que os bloqueios constantes ¢ as quedas
frequentes nas chamadas e no acesso a internet moével nio permitem
que os consumidores alcancem os fins desejados com o uso do servico, que
¢ estabelecer uma comunicagao via rede celular (seja por meio de voz ou

dados).

Nao fossem suficientes estes parametros balizadores da
relacdo consumerista acima aludidos, traz ainda o Cédigo do Consumidor,
como regra geral para qualquer servico, seja ele de natureza publica ou
privada, os preceitos normativos do art. 20, onde define o que se deve

entender como servico inadequado. Eis seu texto:

“Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de

qualidade que os tornem impréprios ao consumo ou lhes

diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da
disparidade com as indicagoes constantes da oferta ou
mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigit,
alternativamente e a sua escolha:

()

§ 2° Sdo improprios os servicos que se mostrem

inadequados para os fins que razoavelmente deles se

esperam, bem como aqueles que ndo atendam as normas

regulamentares de prestabilidade”.

Destarte, resta claro que o que ¢é trazido a juizo na presente

acao civil puablica encontra-se alicercado no ordenamento juridico
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brasileiro, passando-se, ainda assim, a tecer outros esclarecimentos

necessarios a fundamenta¢ao dos pedidos que seguem ao final.

ITI.A — TELEFONIA MOVEL — SERVICO ESSENCIAL E CONTINUO

O Cédigo de Defesa do Consumidor assevera que, no tocante

a0s servicos essenciais, os mesmos devem ser continuos.

Segundo o dicionario  Aurélio, essencial ¢ aquilo

“absolutamente necessdrio; indispensdvel”.

Com a maestria que lhe é peculiar, o Ministro e Professor
Antonio Herman Benjamim discorre sobre a essencialidade dos servicos

publicos, verbum ad verbo:

“Sdo Servigos Piiblicos sujeitos ao CDC tanto os referidos pelo art. 173
como aqueles indicados no art. 175 da Constituicao Federal, pois nos
dois casos sao atividades desenvolvidas no mercado de consumo. Estdao

sob a disciplina do CDC, portanto, os servi¢os de

telefonia, transporte coletivo, energia elétrica, dgua, por atenderen: aos

pressupostos indicados, independente, destague-se, da natureza tributdria
da remuneracdo.”

(grifou-se).”

A essencialidade do servico publico reside na importancia que
tem tal servico para a sociedade em geral e para o usuario em particular.

Nos dizeres da Lei n® 7.783, de 28 de junho de 1989 (Lei de Greve), em seu

"BENJAMIM. Anténio Herman V. Manual de Direito do Consumidor. Revista dos Tribunais.
2008, p. 172.
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art. 11, os servicos essenciais sao aqueles "indispensaveis ao atendimento

das necessidades inadiaveis da comunidade".

A lei pode definir quais os servigos essenciais. Embora nosso
ordenamento juridico ndo tenha feito tal discrimina¢ao para fins de defesa
do consumidor ou do usuario diretamente, ele o faz para fins de disciplinar

o exercicio do direito de greve.

Desse modo, a citada Lei de Greve, no seu art. 10, diz quais os

servicos ou atividades considerados essenciais:

Art. 10 - S3o considerados servicos ou atividades essenciais:

()

VII — telecomunicagoes;

Conforme consta na Nota Técnica 62/CGSC/DPDC/2010,
editada pelo Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor, do
Ministério da Justica, em 15 de junho de 2010 (acessivel no endereco
www.mj.gov.br — fls. 204/13), que trata da essencialidade dos aparelhos de
telefonia celular, a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio - Pnad de
2008, realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica IBGE),
aponta que atualmente ha mais familias com aparelho celular do que

com telefone fixo no Brasil.

Noventa e dois por cento (92%) dos domicilios com acesso a
telefone possuem telefones moveis, enquanto apenas cinquenta e dois por
cento (52%) dispoem de telefone fixo, sendo que mais de um terco das

familias pesquisadas (37%) dispGem apenas de telefones moéveis.

Conforme constata a citada Nota Técnica, "essa estatistica é

de suma relevincia, pois comprova que a telefonia movel se presta


http://www.mj.gov.br/
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tanto quanto ou mais que a fixa para atender as necessidades
Inadidveis da comunidade e assegurar a prote¢do de sua dignidade,
saude e seguranga. Evidencia-se, assim, o importante papel social e o
cardter essencial do servico movel pessoal para a populagio” (p. 5,

item 13 da Nota Técnica).

Assim, "por ser a telefonia movel essencial, nio se pode
admitir que o consumidor seja privado do acesso a ela em razao de vicio de
qualidade, seja na prestagao do servico em si, seja no produto que viabiliza

sua fruicao" (p. 5, item 14 da Nota Técnica).

Destarte, resta clara a essencialidade da natureza do servico
prestado pela Demandada, o que torna ainda mais graves as consequéncias

dos fatos narrados nesta peca.

Neste sentido, conforme exposto anteriormente, o Codigo de
Defesa do Consumidor assevera que, no tocante aos servigos essenciais, 0s

mesmos devem set continuos.

Servico continuo é aquele que nao sofre interrupcdes ou
suspensoes. Uma vez fornecido, ou oferecido ao consumidor-usuario, nao
pode mais o Poder Publico (quer o preste diretamente, quer o faca por

interposta pessoa) suspendé-lo ou interrompé-lo.

O Professor Roberto Augusto Castellanos Pfeiffer leciona

acerca do tema e enfatiza:

“O principio da continuidade ¢ de ser observado na prestacio dos servigos
priblicos concedidos, sendo imposto tanto pelas normas de protecio do
consumidor — como  pelas  regras  de  direito  administrativo. O

descumprimento do  dever de continuidade gera, além de sangoes
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administrativas, —a  reparagio  dos  danos  causados,  incidindo

responsabilidade objetiva da prestadora do servico”.”

Como ficou evidenciado no relatério de fiscalizacao da
ANATEL, as taxas de interrup¢do das ligacbes e queda de conexdao de
dados na rede da Telefonica Brasil estio em patamares muito superiores ao
maximo autorizado pela legislacao 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 inobservancia da normatizagao aplicavel a espécie, em especial no que
tange ao discutido neste item, vez que a prestacao de um servico essencial

nao esta sendo realizada de forma continua.

IT1.B — DA NECESSIDADE DE REPARACAO DOS DANOS CAUSADOS AOS
CONSUMIDORES PELA MA PRESTACAO DOS SERVICOS

O consumo ¢ um fenémeno universal, com importancia nao
s6 econdémica como também social e juridica, tendo a revolugdo dos
mercados, que agora sio de ordem global, trazido consigo o anonimato das
vitimas dos danos, sendo essas uma pluralidade de pessoas, que tiveram

seus direitos metaindividuais afetados.

Pelo porte da empresa demandada (uma multinacional) e de
suas vastas carteiras de clientes, podemos inferir que o nimero dos que
reclamam e dos que procuram a justica ¢ infimo em relacio aos que sdo

efetivamente lesados.

8 PFEIFFER. Roberto Augusto Castellanos. Servicos Publicos concedidos e prote¢ao do
consumidor, 7z RDC 36/175.
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Os danos causados aos consumidores implicam perdas sociais,
de forma que, sendo o dano um mal que afeta a toda uma sociedade e
causando a esta custos sociais, o Estado desenvolve politicas de prevencao
e repreensao ao dano, adotando instrumentos para restringir o abuso do
poder econémico, para defender, promover e divulgar os direitos dos

consumidores, e principalmente a educagiao para o consumo.

A politica nacional das relagbes de consumo visa
instrumentalizar a defesa do consumidor, reconhecendo a vulnerabilidade
nas relacdes de consumo, sendo este um principio irrefutavel, naio podendo

jamais ser afastado da relagao de consumo.

O reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor e sua
protecao é uma forma de garantir-lhe uma existéncia digna, de modo a
alcancar uma cidadania plena. A democracia econdmica significa poder
usufruir dos bens materiais que garantam o pleno desenvolvimento do bem
estar coletivo, e a protecio do consumidor resguarda-lhe dos abusos
cometidos pelo poder economico, do qual a ora demandada ¢ significativo

exemplo.

Com efeito, fornecedores e consumidores apesar de ocuparem
polos opostos na relacio de consumo, nio sio partes antagonicas,
dependem uns dos outros na cadeia econémica. Dessa maneira o direito
devera repreender condutas que causem dano ou que tenham potencial

para causa-lo.

O principio da reparacio do dano sofrido rege a
responsabilidade na sistematica consumerista, sendo que, no que tange ao
servico prestado em desconformidade com a lei, diz o Coédigo do

Consumidor:
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Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de
qualidade que os tornem impréprios ao consumo ou lhes
diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da
disparidade com as indicagoes constantes da oferta ou
mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigif,
alternativamente e a sua escolha:

I - a reexecucao dos servigos, sem custo adicional e quando
cabivel,

IT - a restitui¢io imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos;

III - o abatimento proporcional do prego.

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

§ 2° Sdo impréprios os servicos que se mostrem inadequados
para os fins que razoavelmente deles se esperam, bem como

aqueles que nao atendam as normas regulamentares de

prestabilidade”.

Como ficou exaustivamente demonstrado, os servicos de
telefonia movel, tanto de voz, quanto de dados, prestados pela Telefonica
Brasil em todo o Estado do Espirito Santo, tem se mostrado, ha muitos
meses e por muito tempo, “inadequados para os fins que razoavelmente
deles se esperam", assim como ficou comprovado que os mesmos nao

atendem as "normas regulamentares de prestabilidade".

Devemos, pois, lancar mio das solugoes colocadas a
disposicao do consumidor, previsto no art. 20, acima transcrito, na busca
por reparacao.

Nio estamos, evidentemente, diante de uma situagdo que
enseje a solugdo dada pelo inciso I, do art. 20 ("a reexecucdo dos servigos,

sem custo adicional e quando cabivel").
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Tampouco cremos ser o caso do inciso II do mesmo artigo,
que prevé a 'restituicio imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada", posto que, em alguns momentos, poucos ¢é verdade, houve

bl bl b b

prestagio do servico de maneira satisfatoria, ao menos para alguns
consumidores, segundo a ANATEL.

Fica, portanto, a possibilidade de se exigir o que estd prescrito
no inciso III, do art. 20, do Cdédigo do Consumidor, ou scja, "o
abatimento proporcional do prego" do servico prestado pela Telefonica

Brasil aos consumidores capixabas.

Em que pese os dados constantes dos relatérios elaborados
pela ANATEL, apresenta-se como praticamente impossivel a afericdo exata
do dano individual e concretamente sofrido por cada um dos consumidores
da demandada, ou seja, do percentual de ma qualidade do servigo prestado
a cada um dos milhares de consumidores que a Telefonica Brasil possui em

todo o Estado do Espirito Santo.

Destarte, é preciso que se estabeleca um valor, que nao seja
nem elevado demais, nem muito baixo, mas que sirva para, de algum modo,
compensar proporcionalmente os danos econdémicos (patrimoniais),
causados aos consumidores da Telefonica Brasil, espargidos nos diversos

municipios de nosso Estado.

Esses danos sdo reflexos de milhdes de ligacGes ou conexao
de dados que nao se consegue realizar, além daquelas que, uma vez

iniciadas, sao abruptamente cortadas e precisam ser refeitas.

Assim, se o consumidor efetua uma ligacio ou conexao de

internet moével, e a mesma ¢ interrompida porque cai e ele precisa refazé-la,
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a cada nova chamada ou tentativa de reconexao, tera ele perdido seu saldo
ou créditos (dependo do plano contratado), sofrendo sempre um prejuizo
indevido, e enriquecendo-se indevidamente a demandada Telefonica Brasil,
vez que recebe valores para prestar um servico, todavia ndo o fornece

adequadamente.

Ressaltem-se ainda os casos de consumidores que contratam
servicos pos-pagos, nos planos dos quais estao inseridos minutos de
conversagdo, previamente determinados, pelos quais se cobra um certo
valor e tém direito a abatimento no preco do minuto quando for
ultrapassado o limite acordado. Por falha na prestagdo do servigo, tais
consumidores nao conseguem utilizar os minutos contratados ou nao
conseguem muitas das ligacoes que tentam efetuar, mesmo apods
ultrapassados os minutos pré-contratados, diminuindo-se, assim, a valia do

contrato celebrado.

Em razao de tudo isso, é preciso que os consumidores

capixabas sejam indenizados pela demandada.

No caso ora trazido a juizo, o problema foi detectado e
comprovado pela ANATEL e se prolonga ha pelo menos 32 meses (maio
de 2012 a dezembro de 2014) no que tange a voz (relatério mencionado no
item IL.B e constante do documento 10, em anexo), e 25 meses (agosto de

2012 a agosto de 2014) em relagao a internet mével (relatério mencionado

no item II.A e constante do documento 09, em anexo).

Ora, Exceléncia, fazendo-se apenas uma conta rapida, como,
no critério alocagio de chamada completada (SMP4), o indice da
demandada Telefonica Brasil esta em torno de 60% (vide tabela constante

do item II.B), tendo como consequéncia o percentual de 40% de servicos
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nao prestados, o valor que deveria ser ressarcido a um consumidor com

uma conta de R$ 50,00 seria de R$20,00.

O mesmo raciocinio poderia ser seguido quanto a prestacao
do servico de dados, buscando-se o ressarcimento do consumidor a partir

do percentual referente ao descumprimento das metas/indices por més.

Desta forma, em relagdo aos contratos de prestaciao de servico

de voz, e visando o ressarcimento dos consumidores do sistema pbs-pago,

a indenizagao deve corresponder ao percentual descumprido em cada més
em que nao se obteve o efetivo cumprimento do Plano Nacional de Agao
de Melhoria do Servico Movel Pessoal e das Metas de Qualidade para o
Servico Mével Pessoal (Resolugio 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
descumprido, o qual incidira sobre o valor da conta no referido meés,
chegando-se ao valor do ressarcimento, o qual devera ser calculado més a
més a partir de maio de 2012, e posteriormente somado, para ao final ser

abatido nas contas vincendas.

No que tange aos contratos de prestaciao de servico de voz, e

visando o ressarcimento dos consumidores do sistema pré-pago, o valor da

indenizacdo deve ser calculado a partir da média dos percentuais
descumpridos em cada més em que nao se obteve o efetivo cumprimento
do Plano Nacional de Ac¢ao de Melhoria do Servico Mével Pessoal e das
Metas de Qualidade para o Servico Mével Pessoal (Resolugao da Anatel n°
575, de 28/10/2011), prevalecendo o valor do maior percentual

descumprido.
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Destarte, deve-se fazer uma média dos maiores percentuais
descumpridos a partir do més de maio de 2012, a qual incidira sobre o valor
total de créditos adquiridos pelo consumidor no mesmo periodo,
chegando-se ao valor do ressarcimento, o qual devera ser implantado como

crédito para uso futuro.

O mesmo procedimento deve ser adotado quanto aos

contratos de prestacao de servico de dados.

Visando o ressarcimento dos consumidores do sistema pds-
pago, a condenagdo deve corresponder ao percentual descumprido em cada
meés em que nao se obteve o efetivo cumprimento do Plano Nacional de
Acgao de Melhoria do Servico Movel Pessoal e das Metas de Qualidade para
o Servico Movel 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
descumprido, o qual incidira sobre o valor da conta no referido meés,
chegando-se ao valor do ressarcimento, o qual devera ser calculado més a
més a partir de agosto de 2012, e posteriormente somado, para ao final ser

abatido nas contas vincendas.

Por fim, para os contratos de prestacdo de servico de dados, e

visando o ressarcimento dos consumidores do sistema pré-pago, o valor da
indenizacdo deve ser calculado a partir da média dos percentuais
descumpridos em cada més em que nao se obteve o efetivo cumprimento
do Plano Nacional de Acao de Melhoria do Servico Mével Pessoal e das
Metas de Qualidade para o Servico Mével Pessoal (Resolugao da Anatel n°
575, de 28/10/2011), prevalecendo o valor do maior percentual

descumprido.
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Assim, deve-se fazer uma média dos maiores percentuais
descumpridos a partir do més de agosto de 2012, a qual incidira sobre o
valor total de créditos adquiridos pelo consumidor no mesmo periodo,
chegando-se ao valor do ressarcimento, o qual devera ser implantado como

crédito para uso futuro.

Visando ainda o ressarcimento dos consumidores capixabas
pela demandada, este 6rgao ministerial apresenta outra alternativa, com
fulecro nos  Principios  Constitucionais da  Razoabilidade e
Proporcionalidade, tendo em vista a facilitagio de execucdo de futura
decisdo, 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 consumidores capixabas da demandada sejam ressarcidos

em uma mesma quantia, independentemente de o plano ser pré ou pos-

pago.

Desta forma, estima-se, minimamente, um prejuizo da ordem
de R$ 7,00 (sete reais) ao més, por consumidor da Telefonica Brasil com
contrato de prestagao de servico de voz, contados a partir de maio de 2012,
e no valor de R$ 4,00 (quatro reais) ao més, por consumidor com contrato
de prestacdo de servico de internet mével, contados a partir de agosto de

2012.

Ressalte-se que devem ser cumulativos os valores devidos aos
consumidores capixabas da demandada a titulo de ma prestacio dos

servicos de voz e dados (internet movel).

Também nesta linha de raciocinio os valores a serem

ressarcidos devem ser implantados como crédito para os consumidores
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possuidores de linhas no sistema pré-pago e abatidos nas contas dos

usuarios do sistema pés-pago.

Por fim, deve-se analisar a situagao dos consumidores que
venham a se desligar da empresa até a data do pagamento, hipétese em que
a ré devera ressarci-los em espécie, o que também sera objeto do pedido,

conforme se vera ao final.
II1.C — Do DANO MORAL COLETIVO

A pratica lesiva perpetrada pela Demandada e sua absoluta
ilegalidade ficou evidenciada de forma cristalina, havendo, por conseguinte,

repercussao nos direitos dos consumidores no plano difuso e coletivo.

O Cédigo de Defesa do Consumidor contempla a indenizacao

do dano moral, no art. 6° incisos VI e VII, ao estabelecer que:

Art. 6°. Sao direitos basicos do consumidor:

()

VI - a efetiva prevencdao e reparagao de danos patrimoniais,

morais, individuais, coletivos e difusos;

VII - o acesso aos 6rgaos judiciarios e administrativos, com
vistas 2 prevengdao ou reparagao de danos patrimoniais e

morais, individuais, coletivos e difusos, assegurada a

protecao juridica, administrativa e técnica dos interessados;

(grifou-se)

Portanto, a conduta da demandada em relacio aos seus
consumidores caracteriza também dano moral coletivo (ou dano
extrapatrimonial coletivo, como também ¢ conhecido), uma vez que

prejudica o equilibrio e a equidade referidas anteriormente, expondo todos
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os cidaddos as praticas ilegais, em total desconformidade com o que lhe
impoem a legislagdo de protecio e defesa do consumidor e a legislacao
especifica que regula o setor no qual atua, auferindo lucros ilegitimos
mediante a prestagao de servigos inadequados e deficitarios, na medida
em que oferece uma rede de telefonia repleta de vicios de qualidade
(bloqueios, quedas de chamada e desconexdo de dados), quase em todos os

municipios do Estado do Espirito Santo e por meses seguidos.

Torna-se evidente a existéncia do dano moral coletivo no caso
em tela, pois flagrantes os requisitos, quais sejam, indeterminabilidade do
sujeito passivo, indivisibilidade da ofensa e de reparagao da lesdo, tendo em
vista que a deficiéncia na prestagao de servigos oferecidos pela Empresa Ré
nao atinge um numero restringido de pessoas, mas a comunidade de forma
ampla, ultrapassando a individualidade, devendo, portanto, ser analisada
como uma lesdo injusta na esfera moral da coletividade, ndo apenas do
consumidor direto e determinado, bastando a pratica da conduta lesiva,

para a devida reparacio.

Neste sentido sdo as licdes de Carlos Alberto Bittar Filho’,

vejamos:

“Quando se fala em dano moral coletivo, esta-se fazendo
menc¢ao ao fato de que o patrimonio valorativo de uma certa
comunidade (maior ou menor), idealmente considerado, foi
agredido de maneira absolutamente injustificavel do ponto de
vista juridico; quer dizer isso, em ultima instancia, que se feriu
a propria cultura, em seu aspecto imaterial. Tal como se da na

seara de dano moral individual, aqui também nao ha que se

9 BITTAR FILHO, Carlos Alberto. Do dano moral coletivo no atual contexto juridico
brasileiro. Revista de Direito do Consumidor. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, n. 12, p. 45,
out./dez. 1994,



MINISTERIO PUBLICO DO ESPIRITO SANTO
352 Promotoria de Justica Civel de Vitéria

Rua Raulino Gongalves n°190, esquina com a Rua André Carloni, n°20, Enseada do
Sud, CEP: 29.050-405 - Tel: (27)3145-5000

cogitar de prova da culpa, devendo-se responsabilizar o agente

pelo simples fato da violagao (danmnum: in re ipsa)”.

Além disso, o dano moral coletivo pode ser pensado ainda, no
caso “sub examine”, como o somatério do dano moral individual de todos
expostos a mesma situacao de lesdo, e mais a todos os consumidores
expostos a essa propaganda em massa € enganosa, uma vez que a empresa
promovedora da propaganda tinha ciéncia previamente que nao poderia
prestar o servico de telefonia mével adequadamente aos usuarios naquele

momento, quanto mais se sua cartela de clientes fosse aumentada.

Vejamos entio a licdo lapidar de Antonio Herman'” acerca do

alcance ao conceito de consumidot:

“O consumidor ¢, entao, nao apenas aquele que ‘adquire ou
utiliza produto ou servico’ (art. 2°), mas igualmente as pessoas
expostas a praticas previstas no Codigo (art. 29). Vale dizer:
pode ser visto conscientemente (art. 2°), ou abstratamente (
art. 29). No primeiro caso impde-se que haja ou esta por haver
aquisicao ou utilizacdo. Diversamente, no segundo, o que se
exige ¢ a simples exposicdo a pratica, mesmo que nao se
consiga apontar concretamente, um consumidor que esteja em

vias de adquirir ou utilizar o produto ou servigo”.

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

quase a totalidade dos usuarios do Estado do Espirito Santo, ou seja,

os que sofreram as consequéncias diretas da ma prestacao dos servigos de
telefonia ofertados pela Telefonica Brasil (clientes diretos em numero de
mais 3.000.000 no Estado do Espirito Santo — Art. 2°, do CDC), quanto os

10 BENJAMIN, Antonio Herman de Vasconcelos. Comentirios ao codigo de protecao do consumidor —
coordenador: Juarez de Oliveira. Sio Paulo: Saraiva, 1991, p.147.
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que tentaram com estes se comunicar (art. 17 do CDC) e outros que nem
sofreram transtornos e aborrecimentos diretos, contudo foram expostos a
propaganda enganosa (Art. 29, do CDC).

Todos estes sofreram o dano extrapatrimonial coletivo, ou
dano sem “dor”, mencionado com maestria em decisao proferida pelo

Egrégio Superior Tribunal de Justi¢a no seguinte julgado:

“ADMINISTRATIVO — TRANSPORTE — PASSE LIVRE-
IDOSOS - DANO MORAL COLETIVO -
DESNECESSIDADE DE COMPROVACAO DE DOR
E DE SOFRIMENTO - APLICACAO EXCLUSIVA AO
DANO MORAL INDIVIDUAL — CADASTRAMENTO
DE IDOSOS PARA USUFRUTO 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 ¢
transindividual e atinge uma classe especifica ou nao de
pessoas, € passivel de comprovagiao pela presenca de
prejuizo a imagem e a moral coletiva dos individuos
enquanto sintese das individualidades percebidas como
segmento, derivado de uma mesma relagao juridica-base. 2. O

dano  extrapatrimonial  coletivo  prescinde  da

comprovagio de dor, de sofrimento e de abalo

psicologico, suscetiveis de apreciagdo na esfera do

individuo, mas aplicavel aos interesses difusos coletivos.
(RESP 200801044981, ELIANA CALMON, ST] -
SEGUNDA TURMA, 26/02/2010).”

(grifou-se)
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Ou seja, diferentemente do dano moral individual, o
extrapatrimonial coletivo prescinde de comprovacao de dor, sofrimento e
de abalo psicologico pela coletividade atingida, até por cuidar de direitos

propriamente ditos como difusos e coletivos.

Nio se pode olvidar que as propagandas das operadoras
telefonicas sdo sempre apelativas, ostensivas e de amplo alcance (forma
escrita, televisa, digital e até por ‘“call centers”), atingindo de forma difusa

todos os cidadaos.

Acerca do tema dos direitos difusos, oportunas sao as palavras

do Professor Kazuo Watanabe, ‘7z verbis”:

“Nos interesses ou direitos difusos, a sua natureza
indivisivel e a inexisténcia de relagao juridica-base nao
possibilitam, como ja ficou visto, a determinagido dos
titulares. E claro que, num plano mais geral do fenémeno
juridico ou analise, é sempre possivel encontrar-se um
vinculo que une as pessoas, como a nacionalidade. Mas, a
relagio juridica-base que nos interessa, na fixacdo dos
conceitos em estudo, é aquela da qual é derivado o interesse
tutelando, portanto interesse que guarda relagao mais imediata
e proxima com a lesao ou ameaga de lesao. [...] No campo da
relagio de consumo, podem ser figurados os seguintes

exemplos de interesses ou direitos difusos: a) publicidade

enganosa ou abusiva, veiculada por meio da imprensa

falada, escrita ou televisionada afeta uma multidao

incalculavel de pessoas, sem que entre elas exista uma

relagdo-base. O bem juridico tutelado pelo artigo 37 e seus
paragrafos ¢ indivisivel no sentido que basta uma tnica ofensa

para que todos os consumidores sejam atingidos, e, também,
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no sentido de que a satisfagdo de um deles, pela cessacao da

publicidade ilegal, beneficia contemporaneamente todos eles.

As pessoas legitimadas a agir, nos termos do art. 82, poderdo

postular em juizo o provimento adequado a tutela dos

interesses ou direitos difusos da coletividade atingida pela
11in

publicidade enganosa ou abusiva; (...) "

(grifou-se)

O dano moral difuso se assenta, exatamente, na agressao a
bens e valores juridicos que siao inerentes a toda a coletividade, de forma

indivisivel, ou a parte dela.

Indubitavelmente, o dano moral perpetrado pela Empresa Ré

atingiu também esfera difusa, pois toda a coletividade foi, a0 menos,

exposta a publicidade enganosa, na medida em que a demandada sabia
previamente que nao poderia fornecer um servico eficiente e de qualidade,

ainda mais se fosse ampliado o seu nimero de clientes.

Cumpre registrar, por oportuno, que a comprovagao da
existéncia de culpa da empresa Telefonica Brasil nao se faz necessaria, de
acordo com o art. 14 do CDC, sendo mister apenas a configuracio do

dano.

Por sua vez, no que tange ao “guantum” indenizatoério, deve-se
levar em conta a aplicabilidade do ‘punitive demages”, cujo objetivo precipuo
¢ evitar que o ofensor volte a cometer a pratica danosa, bem como inibir

potenciais ofensores.

Para a quantificacdo de tal instituto, torna-se mister uma

analise: da natureza, gravidade e repercussao da lesdo na sociedade; o poder

1Ob. Cit. p. 802 e p. 803.
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economico do ofensor; o eventual proveito obtido com a conduta ilicita; a
reprovabilidade da conduta; o prejuizo causado pela sua conduta a

sociedade; e a vulnerabilidade do consumidor alvo da conduta danosa.

Nesse sentido, tem sido pacifico em varias cortes do pais a
condenag¢ao por dano moral e os critérios para o “guantur” indenizatorio.

Vejamos:

“APELACAO CIVEL. RESPONSABILIDADE CIVIL.
TELEFONIA CELULAR. PROMOCAO. NATAL CLARO.
RELACAO DE CONSUMO. MA PRESTACAO DO
SERVICO. DANO MORAL PURO. A ma prestagao do
servico de telefonia moével se mostra ocorrente quando a
operadora o oferece de forma defeituosa aos seus clientes, o
que configura a conduta ilicita. A prestadora deixa de
apresentar a seguranc¢a que o consumidor poderia dela esperar.
Exegese do art. 14, {1° do CDC. A situagdo experimentada
pelos consumidores da demandada nao é caso de mero
aborrecimento ou transtorno corriqueiro. Privados da
utilizagdo do servigo contratado, por falha da prestadora,
viram-se os clientes frustrados em sua expectativa de

uso, restando caracterizado o dano moral. E presumivel o

incomodo de qualquer consumidor frente a contratagio de
servico que falha em razao da falta de suporte operacional da
prestadora. QUANTUM INDENIZATORIO.
CRITERIOS PARA FIXACAO. A indenizacio a titulo de

reparagiao de dano moral deve levar em conta nio apenas

a mitigacdo da ofensa, mas também atender a cunho de

penalidade e coercdo, a fim de que funcione

preventivamente, evitando novas falhas administrativas.
Indenizagio fixada em valor que nio configura
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enriquecimento indevido por parte da autora e, ao

mesmo _tempo, cumpre com o0 carater repressivo-
pedagégico da indenizagio. APELO PROVIDO.” (TJRS -
AC 70024450033 - 9* C.Civ. - Rel* Marilene Bonzanini
Bernardi - DJ 24.09.2008)

(grifou-se)

A Empresa Ré apresenta um elevado poder economico
nacional e internacional e uma vasta carteira de clientes, além do que a
conduta da demandada é reprovavel e demonstra o desprezo da mesma

pelos consumidores capixabas.

Com efeito, o valor da condenacio referente ao dano moral
coletivo nao é direcionado aos ofendidos individualmente considerados, e
sim para a coletividade e com cariter pedagégico. E imoral e ilegal nio
ressarcir os danos de forma plena, nio sé os individuais, mas
principalmente os coletivos. Condenar a uma indenizacdo irrisoria, por
vezes fundamentada no preconceito econdémico, sob a justificativa de evitar
o enriquecimento sem causa, ¢ ir de encontro a ordem juridica e a fungao

social da justica.

Sob esse aspecto, oportuno se faz trazer a baila o escorreito
entendimento da Juiza do Distrito Federal, cuja sentenca condenou a
operadora Claro S.A. ao pagamento de danos morais coletivos (Documento

14, em anexo), nos seguintes termos:

“Em relagdo a quantificacao da indenizagdo por dano
moral coletivo, tal como ocorre no dano moral
individual, fica a critério do julgador, tendo como norte a
natureza punitiva da indenizag¢ao visando a desestimular a

reiteracdo de praticas lesivas, sem olvidar, todavia, que
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“deve considerar as demais sang¢oes, de natureza penal ou
administrativa, cominadas para o ato lesivo”.

Carlos Alberto Bittar Filho, no que diz respeito a funcao
da condenacio, assevera:

“Em havendo condenacio em dinheiro, deve

aplicar-se, indubitavelmente, a técnica de valor de

desestimulo, afim de que se evitem novas violagées

aos valores coletivos a exemplo do que se da em

tema de dano moral individual, em outras palavras,

o montante da condenagido deve ter dupla fungio

compensatoria para a coletividade e punitiva para o

ofensor; para tanto, ha que se obedecer, na fixacao

do quantum debeatur, a determinados critérios de

razoabilidade elencados pela doutrina (para o dano

moral individual, mas perfeitamente aplicavel ao
coletivo), como, v.g., a gravidade da lesdo, a situacao

economica do agente e as circunstancias do fato”.

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

Lacerda, em RT 728/94:

“.. No que pertine a controvertida afericaio do dano
moral, alguns parametros tem sido propostos na doutrina
e acolhidos na jurisprudéncia, baseados em diplomas
legais esparsos. Estuda-se entio o grau de culpa do
causador, a concorréncia da vitima, o patriménio dos
envolvidos, o proveito decorrente do ato, o custo da
opgao alternativa. Tomando-se por norte tais parametros,
tem-se presente que a indeniza¢ado por dano moral deve
ser significativamente agravada, quando ocorra conduta

dolosa do suposto credor, a costumeiramente total e
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absoluta falta de participacao do lesado na producao do
efeito danoso e a privilegiadissima situa¢do patrimonial
que costumam gozar as entidades com facil acesso a tais
servicos de crédito, a evidente economia decorrente de
tais expedientes se comparados com ©0s custos
decorrentes da busca legitima de seus direitos creditérios.
E ¢ exatamente nesse diapasio que se impde
assinalar que a indenizagao do dano moral deve ser
tal sorte a desestimular novas condutas reprovaveis,
a exemplo do que se da nos direitos norte-

americano e inglés, que denomina essa pratica de

punitive ou exemplary damages.”
Considero razoavel a condenagdao do réu ao

pagamento de 30.000.000,00 (trinta milhdes), a titulo

de dano extrapatrimonial coletivo.

Ante o exposto, acolho, em parte, o pedido para

condenar a ré a pagar a titulo de danos morais
coletivos o importe de R$30.000.000,00 (trinta
milhdes de reais), que devera ser revertido para o
fundo previsto no art. 13 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)”

Isto posto, pleiteia o Ministério Pablico a condenaciao da
demandada ao pagamento de uma indeniza¢ao a titulo de danos morais
coletivos no importe de R§ 5.000.000,00 (cinco milhSes de Reais), o que

constara do pedido ao final exposto.
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ITI.D — DA NECESSIDADE DE PROIBICAO DE VENDA DE NOVAS LINHAS

Conforme ficou constatado pela ANATEL, sdo varios os

problemas existentes na prestacdo de servigos da Telefonica Brasil no

Estado do Espirito Santo, dentre eles:

e enorme dificuldade de acesso a rede de dados'®

® no que tange a voz, ha precariedade no indicador alocagao
de chamada completada (SMP4)"

Ressalte-se que tudo isso vem acontecendo em razao de um
saturamento da rede de antenas da demandada, ou no minimo por uma

manutencao desidiosa e/ou falta de investimentos em infraestrutura.

Destarte, se a demandada ja vendeu mais linhas (telefonia
movel e servicos de conexdo de dados) que seu sistema poderia
suportar, mister se faz que nio mais comercialize esses produtos, até
que tenha capacidade minima de oferecer um servico adequado e

continuo aquele que ja é seu consumidor.

Por este motivo se torna imperiosa a proibicao de venda de
novas linhas de celular, ou recebimento de clientes de outras operadoras
pelo sistema de portabilidade, sob pena de causar mais danos aos ja

prejudicados consumidores do servigo.

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 locais similares, deve a demandada tomar as providéncias

necessarias para que as vendas sejam suspensas também nesses locais, uma

12 Vide tabelas constantes do Item II. A.
13 Vide tabelas constantes do Item II. B.
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vez que o servico que esta sendo vendido por terceiros é de sua inteira

responsabilidade.

IV - DA JURISPRUDENCIA PATRIA

Uma vez comprovada a deficiéncia na prestagio dos servigos
de telefonia movel da demandada, conforme restou demonstrado no caso
em apreco, o Poder Judiciario vem consolidando o entendimento de
concessao da tutela antecipatéria, com vistas a assegurar o direito dos

consumidores.

Neste diapasiao, trazemos a tona a concessio de tutela

antecipada em Acao Civil Publica proposta no Estado de Maranhdao em

face da Vivo (Documento 15, em anexo), cuja parte da decisao por ser bem

elucidativa se transcreve, “ad litteram”™

“Da mesma forma ocorre com o paciente que ajuiza agao
para que lhe seja autorizado o imediato transplante de 6rgao.
Caso a tutela nido seja oferecida de forma antecipada, corre-se
o risco de se obter uma sentenca sem qualquer efetividade.

No caso da telefonia, deve ser suspensa a venda de novas

linhas, até que a ré dé conta das ja vendidas e restabeleca

a normalidade de seu efetivo funcionamento, de forma

continua, sem interrupg¢ao .

Diante do exposto, com base no artigo supra invocado
CONCEDO A TUTELA ANTECIPADA, para que a té
abstenha-se de comercializar ou habilitar novas linhas na
cidade de Imperatriz, nem via portabilidade de acesso de

outras operadoras para a ré, até que comprove por

certificagio da ANATEL, que instalou equipamentos

para suprir a demanda( 37.000 usuarios) ja existentes em
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Imperatriz e que estio em perfeito funcionamento, bem

como apresentar em 30 dias projeto de ampliacdo da

rede, listagem completa dos dados cadastrais de seus
consumidores a partir de janeiro de 2009 com data de adesdo e
saida.

Defiro ainda a suspensio da clausula de fidelidade de

todos os contratos com a ré, para os consumidores que se

acharem prejudicados com a ma qualidade na prestagio

de servicos da ré, retirem-se.

Em caso de descumprimento dos itens supra, fixo multa

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

linha vendida ou pelo acesso via portabilidade, devendo

ser comunicado de imediato o gerente da Loja VIVO
nesta Cidade na Avenida Getdlio Vargas, pelo oficial
plantonista, que podera inclusive dar ordem de prisio por
descumprimento de ordem judicial. (Codigo Penal Brasileiro -
Artigo. 330 - Desobedecer a ordem legal de funcionario
publico)  Cite-se.”  (I]  MARANHAO,  ACP4755-
33.2010.8.10.0044)

No mesmo viés, foi a louvavel antecipagao de tutela concedida
pelo inclito magistrado do Estado do Ceara, nos autos da Acdo Civil
Puablica de n° 481267-98.2011.8.06.0001/0, contra a Tim Celular S/A

(Documento 16, em anexo), nos seguintes termos:

“(...) Omissis

Por outro lado, no que diz respeito ao “fundado receio de
dano irreparavel ou de dificil reparagao”, resta plausivel a
sua iminéncia, uma vez que os consumidores lesados
encontram-se submetidos a péssima prestacao de um servico

que, atualmente, afigura-se essencial, comprometendo suas
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necessidades diarias de se comunicar adequadamente através

da rede de telefonia da TIM.

A fundamenta¢do ora apresentada, pois, guarda perfeita e
absoluta harmonia com o equilibrio na prestacio do servico
em lica, na medida em que o judiciario determinar a suspensao
da venda de novas linhas, estd procurando garantir que as

deficiéncias e falhas nao piorem ainda mais.

Outrossim, no que se refere ao periculum in mora, a antecipagao
dos efeitos da tutela exige, do magistrado, uma analise do
tundado receio de dano.

No caso dos autos, os motivos pelos quais os Demandantes
pleiteiam a tutela jurisdicional, 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 telefonia moével do Estado a bancarrota,

uma vez que nao ha mecanismo viavel a impedir que os

consumidores adquiram o servigo TIM, salvo suspensio

do servigo por parte do fornecedor, sendo de bom alvitre

a concessao de medida pleiteada.

()

Por isso entendo ser necessario a extensiao da presente

medida a terceiros que trabalham comercializando a venda
de telefones celulares TIM. Assim, entendo ser de bom alvitre
conferir a esta decisdo os efeitos apontados, principalmente,
atento ao principio da economia processual, celeridade e
prestacao jurisdicional. Ademais, o juiz na aplicagao do direito
nao deve se afastar da fungdo social e da exigéncia do bem

comum, di-lo o art. 5° da Lei de Introdugio ao Cdédigo Civil,
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por isso cumpre, no caso concreto, esmiucar a realidade e dar

interpretacao construtiva e valorativa ao texto legal.

Isto posto, considerando estarem presentes 0s pressupostos
processuais descritos no art. 273 do Coédigo de Ritos,
CONCEDO o PEDIDO DE ANTECIPACAO DOS
EFEITOS DA TUTELA formulado na inicial, devidamente
reiterado através das convincentes argumentagcoes do

Ministério Publico do Estado do Ceara e da Ordem dos

advogados do Brasil — Sec¢ao Ceara, conferindo-lhe ainda

efeitos erga ommnes e ultra parts, determinando a TIM e a qualquer
Instituicao Comercial, tais como, Bancas de Jornal, Quiosques,
Lojas de Conveniéncia e congéneres no ambito da Comarca

de Fortaleza e do Estado do Ceara que:

a) Se abstenha de comercializar novas assinaturas ou
habilitar novas linhas (ou co6digos de acesso), nem
proceder a implementagdo de portabilidade de codigos
de acesso de outras operadoras para TIM, persistindo tal
proibicio enquanto niao se comprovar que foram
instalados e estio em perfeito funcionamento os
equipamentos necessarios e suficientes para atender as
demandas dos seus consumidores atualmente no Estado
do Ceara, inclusive quanto a demanda reprimida, tudo

em fung¢iao da ma prestagio do servigo,

b) Com relagao especificamente a TIM, que esta
apresente, no prazo de trinta (30) dias, projeto de
ampliagdo de rede, nos moldes a atender as necessidades

mencionadas no item acima, considerando-se os niveis
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atuais de bloqueios e quedas de chamadas bem como a

demanda reprimida;

Para os fins da efetividade da prestacao jurisdicional que em é
determinada uma vez do contido no inciso LXXVIII, do art.
5° da Constituicao Federal, bem como o que confere a norma
contida no Cédigo de Processo Civil Brasileiro no art. 461,
estabeleco uma multa diaria 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 a TIM
ora promovida desde que transcorridos cinco (05) dias do

conhecimento deste decisoério, prazo destinado para a adogao

das medidas administrativas necessarias.

Da mesma forma concedo o prazo de (05) dias para que a
requerida oriente aos terceiros para a nao comercializagao de
seus produtos, sob pena de transcorrido esse prazo, arcar a
requerida com as multas advindas do descumprimento desta
medida. (T CEARA — ACP 481267-98.2011.8.06.0001/0, Juiz
Cid Peixoto do Amaral Netto, 10/06/2011)”.

Isto posto, verifica-se o sélido entendimento do Judiciario em
conceder tutela antecipada com vistas a garantir a prestacao de servicos de
telefonia movel adequados, servigos essenciais esses aos quals estamos,

hodiernamente, sujeitos e reféns nos dias atuais.
V - DO PEDIDO DE TUTELA INIBITORIA

A chamada tutela inibitoria é dos mais modernos instrumentos

de efetivagao jurisdicional, tendo sido sagrada pelo art. 461 do Codigo de
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Processo Civil (também abarcado pelo art. 84 do Cédigo de Defesa do

Consumidor), com a seguinte redacao, # verbis:

“Art. 461. Na agao que tenha por objeto o cumprimento de obrigagio de
fazer ou nao fazer, o juiz concederd a tutela especifica da obrigagio on, se
procedente o pedido, determinard providéncias que asseguren: o resultado
pratico equivalente ao do adinplemento.

§ 10 A obrigagio somente se converterd em perdas e danos se o autor o
requerer ou se impossivel a tutela especifica on a obtengao do resultado
pratico correspondente.

§20 A indenizacio por perdas ¢ danos dar-se-d sem prejuizo da multa

(art. 287).

§30 Sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado
receio de ineficicia do provimento final, é licito ao juiz; conceder a tutela
liminarmente on mediante justificagio prévia, citado o rén. A medida
liminar poderd ser revogada ou modificada, a qualguer tempo, em decisao
fundamentada.

§40 O juiz poderd, na hipotese do pardgrafo anterior ou na sentenca,
impor multa didria ao réu, independentemente de pedido do antor, se for
suficiente ou compativel com a obrigacao, fixando-lhe prazo razodvel para
0 cumprimento do preceito.

§50 Para a efetivagio da tutela especifica ou a obtengao do resultado
pritico equivalente, poderd o juiz, de oficio on a requerimento, determinar
as medidas necessdrias, tais como a imposicao de multa por tempo de
atraso, busca e apreensdo, remocdo de pessoas e coisas, desfazimento de
obras e impedimento de atividade nociva, se necessdrio com requisi¢ao de
forga policial.

§60 O juiz poderd, de oficio, modificar o valor ou a periodicidade da

munlta, caso verifique que se tornou insuficiente ou excessiva.”
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A tutela inibitéria traz um novo paradigma para o Direito
Processual Civil, abandonando o excessivo apego a vetusta reparagdo do
dano, para concentrar-se na prevenc¢ao e cessagao do ilicito. A doutrina de
Luis Guilherme Marinoni e o coautor Sérgio Cruz Arenhart, explicam o
tema, verbis:

¢ necessdrio isolar uma tutela contra o ilicito (compreendido como ato
contraditorio ao direito), requerer-se a reconstrugao do conceito de ilicito,
que ndo pode mais ser compreendido como sindnimo de fato danoso.
A tutela inibitoria ¢ essencialmente preventiva, pois sempre ¢ voltada para
0 futuro, destinando-se a impedir a pritica de um ilicito, sua repeticdo ou
continuagdo.
)
A tutela inibitoria ndo tem dano entre seus pressupostos. O sen alyo,
como jd foi dito é o ilicito. E preciso deixar claro que o dano é uma
consequéncia meramente eventual ao ato contririo ao direito. O dano ¢
requisito indispensdvel para a configuracio da obrigagio ressarcitiria,
mas nao para a constituigdo de ilicito.
Se o ilicito independe do dano, deve haver uma tutela contra o ilicito em
S, e assim wma tutela preventiva que tenha como pressuposto a

probabilidade do ilicito, compreendido como ato contririo ao direito.”™

Cumpre salientar uma das principais fungoes, a prevencao do

dano e a remoc¢ao do ilicito, como garantia do respeito as normas juridicas.

Para melhor compreensio do tema, trazemos a colagio,

novamente, os autores citados acima, “ad litteram”

14 MARINONI, Luiz Guilherme; ARENHART, Sérgio Cruz. Manual do Processo do
Conhecimento. 3* Ed., 2004, p. 485
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“(..) as normas que visando garantir determinados bens, vedam certos
atos, tém fungao preventiva. Portanto, se essas normas objetivam garantir
bens imprescindiveis a vida social, ¢ claro que sua violagdo, por si §6,
umplica em transgressao  que deve ser imediatamente corrigida. Nas
Sitnagoes em que wuma dessas normas € violada, ndo importa o
ressarcimento do dano (ndo sé porque o dano pode ainda nao ter ocorrido,
como também a pretensao a correcio do ato contrdrio ao direito ¢
independente da pretensao do ressarcimento do dano) e a punigio do
violador da norma. O que realmente interessa ¢ dar efetividade a norma

néo observada.”””

Ora, a tutela inibitéria, como visto, é o meio processual que se
amolda perfeitamente ao caso em exame, pois o que pretende o Ministério

Publico ¢é coibir a continuagdo da cobranga ilegal (cessagdo do ilicito)

do preco integral por um servico que niao esta sendo prestado

integralmente.

Registre-se, ainda, que existem duas modalidades de tutela
inibitoria: a) a tutela inibitéria positiva e b) a tutela inibitéria negativa. A
primeira, presta-se a inibir o ilicito, demanda uma atitude positiva do
requerido, uma obrigacdo de fazer para cessar ou evitar o ilicito. Ja a
segunda exige uma abstencdo, negacao, na pratica de determinada atividade

para cessar ou evitar a pratica do ilicito.

Nelson Nery Junior e Rosa Maria de Andrade Nery, ao
comentar o art. 461 do CPC, que trata da tutela inibitéria, asseveram que,

verbis:

“Destinada a impedir, de forma imediata e definitiva a violacao de um

direito, agdo inibitdria positiva (obrigacdo de fazer) on negativa (obrigacdo

15 Id.ibid.
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de ndo fazer), ou, ainda, para a tutela de obrigagies de entrega da coisa
(CPC, art. 461-A), ¢ preventiva e tem eficacia mandamental. A
sentenga inibitoria prescinde de posterior e sequencial processo de execugdo
para ser efetivada no mundo fatico, pois seus efeitos sao de execugdo latn

sensu.” "’

E forma de tutela preventiva (tutela cautelar, tutela antecipada
e tutela inibitéria), com ela nao se confundindo. Seu objetivo ¢ impedir, de
forma direta e principal, a violacio do direito material da parte. E
providéncia judicial que veda, de forma definitiva, a pratica de ato contrario
aos deveres estabelecidos pela ordem juridica, ou ainda sua continuagao ou

repeticao.

Além disso, nao trestam duavidas da verossimilhanca das
alegacoes, sendo publico e notorio a ma-prestagio dos servicos ao povo
capixaba (dentre os quais matérias jornalisticas e reclamacio de
consumidores). Ademais, de acordo com o inciso I, do artigo 334, do
Codigo de Processo Civil, os fatos publicos e notérios nao necessitam de
prova, bastando, assim, serem alegados pela sociedade. Porém, este
“Parquet” fez questio de colocar todas as informagdes técnicas da
ANATEL, as quais dao fundamento a todos os pontos levantados na
presente Acdao Civil Publica, com a finalidade de sanar quaisquer

questionamentos.

Estando, agora, bem clara a natureza e a funciao da tutela
inibitéria positiva, verifica-se que esse ¢ o instrumento processual
idéneo para fazer cessar a pratica de cobranga integral por um
servico com vicio de qualidade, devendo-se impor a Telefénica S.A -
VIVO a obrigagio de abater proporcionalmente o prego cobrado pelo

servico.

16 NERY, Prefacio do livro de Spadoni. A¢do Inibitéria, p. 9
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Nesta coerente linha de raciocinio, encontra-se a lapidar
decisao (autos n° 0837157-40.2014.8.23.0010) do Culto magistrado do
Estado de Roraima (Documento 17, em anexo), cujo trecho por ser de

extrema relevancia para o caso em aprego traz-se a baila, “in verbis™:

“Como visto trata-se de pedido de antecipacao dos efeitos da
tutela em que espera o autor seja determinada a reducdo pela
metade  dos  custos  contratuais  suportados pelos
consumidores e imediata suspensdo de comercializagio de
novos produtos e/ou servicos neste municipio até

regularizagdao dos sinais de transmissao.

Primeiramente, destaco que o artigco 273 do Codigo de
Processo Civil, ao tratar da antecipagdo dos efeitos a tutela,
exige o cumprimento de dois requisitos, quais sejam, a
verossimilhanca da alegacio e o fundado receio de dano
irreparavel — sem prejuizo, evidentemente, da hipdtese do
inciso II do mencionado dispositivo —, comprovados de

forma inequivoca.

Assim, tenho que impossivel é, no caso em tela, deixar de

antecipar os efeitos da tutela pretendida, ainda que

Inaudita altera pars.

Vejamos.

Duvida ndao ha que presente esta o requisito da
verossimilhanca da alegacdo. Ora, o autor, nesta oportunidade,
junta varios documentos (dentre o0s quais matérias
jornalisticas e reclamacdes de consumidores) a comprovar a

ineficiéncia do servico de telefonia moével prestado pela ré.
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Ademais, de acordo com o inciso I, do artigo 334, do Cédigo
de Processo Civil, os fatos publicos e notérios nao necessitam
de prova, bastando, assim, serem alegados e, no seio de
nossa sociedade, a ma qualidade deste tipo de servigo é

ululante.

O fundado receio de dano irreparavel também se
constata, j4 que ha muito o consumidor roraimense vem
amargando manietado, nao sendo mais admissivel que tal

perdure de maneira  indiscriminada. Logo, totalmente

desarrazoado seria admitir qualquer espécie de lesdo a

esfera juridica do consumidot, pois tal ndo se coadunaria

com as chamadas “tutelas inibitdérias” — que prezam

pela evitacdo do dano a sua

reparacao.

A antecipacao dos efeitos da tutela, portanto, se impde, sem
embargo, por 6bvio, de sua possivel revisio, quando a parte ré
trouxer sua pe¢a defensiva. No entanto, nesta fase de cognicao

sumaria, a solu¢ao nao pode ser outra.

Sendo assim, pelo aspecto fatico e fundamentos juridicos
expostos, antecipo os efeitos da tutela jurisdicional
pretendida, na forma do artigo 273 do Coédigo de
Processo Civil, para determinar a ré que reduza pela

metade [ou seja, a ordem de 50% (cinquenta por

cento)] os custos contratuais suportados pelos atuais

consumidores dos chamados planos pés-pago ou pré-

pago, nos termos do pedido exordial, bem como para
suspender a comercializagio de novos produtos e/ou

servicos no municipio de Boa Vista-RR até regularizacio dos
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sinais de transmissao e comprovacao de efetiva melhora dos

servicos ofertados.

Fixo, ainda, na forma do parigrafo 30 do artigo 273 c¢/c
paragrafo 5° do artigo 461, multa no valor de R$10.000,00
(dez mil reais), ao dia, pelo descumprimento desta decisao.

Cite-se. Intime-se. Cumpra-se.”

Neste momento uma indagacao se faz totalmente pertinente:

qual seria entdo o critério para se chegar ao valor de abatimento na

conta de cada usuario, visto que o servico nao esta sendo prestado

integralmente?

A resposta é simples e objetiva: o valor correspondente a

média do percentual descumprido.

E o que determina o artigo 20, inciso III, do Cédigo de

Defesa do Consumidor, vejamos:

“Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos
vicios de qualidade que os tornem impréprios ao
consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por
aqueles decorrentes da disparidade com as indicacoes constantes da
oferta on mensagem publicitiria, podendo o consumidor
exigir, alternativamente e a sua escolha:

I - a reexcecugio dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;
Il - a restituigio imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danosy

111 - 0 abatimento proporcional do preco.”

(grifo nosso)
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Ou seja, se em relagdo ao indicador Taxa de Conexdo de
Dados'’ a média de cumprimento da demandada em todo o periodo foi de

95,61%" (Documento 18, em anexo), a Empresa Ré terd que descontar

4,39%" da conta de cada usuirio, visto que a prestacio de servico esta

ocorrendo de forma viciosa ¢ inadequada.

O mesmo ocorre com o indicador completamento de

chamada (SMP4)>.

Se a operadora apresentou a média de cumprimento de
53,94%"" (Documento 19, em anexo) em todo o periodo (32 meses), o

valor a ser abatido em cada conta de cada usuario correspondera a
46,06%.

Assim, inclito Julgador, caso o consumidor tenha contratado
com a demandada a prestagao de servico de voz e dados, somam-se os dois
percentuais de descumprimento e se chega ao montante de 50,45%, que

devera ser descontado na conta de cada usuario com o fito de se cessar a

cobranca ilegal praticada pela Empresa Ré.

Caso o consumidor tenha contratado com a demandada
apenas a prestacao de servico de voz, o abatimento devera ser de 46,06%,

conforme acima demonstrado.

Vale ressaltar mais uma vez que se trata de conduta reiterada

da empresa ré, tendo sido apurado que a mesma descumpre as

17 Jtem IL.A.

18 Média retirada da Tabela I1.B, no perfodo de agosto de 2012 a agosto de 2014.
19100% - 95,61%= 4,39

20 Ttem I1.B.

2 Média retirada da Tabela I1.B, no periodo de maio de 2012 a dezembro de 2014.
22100% - 53,94% = 46,06

23 4,39% (Taxa de Conexdo de Dados) + 45,81% (indicador SMP4)
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metas/indices sistematicamente, o que petfaz um petriodo de 32 meses no

que tange a voz, e 25 meses no que se refere a dados (Itens II.LA e B,

acima).

VI - DA NECESSIDADE DE ANTECIPAGCAO DOS EFEITOS DA TUTELA
VI.A - DA VEROSSIMILHANCA DAS ALEGACOES

A verossimilhanca das alegacdes decorre da propria certeza da
ocorréncia dos fatos, bem como dos argumentos juridicos anteriormente

aduzidos.

Conforme ja explanado, os fatos trazidos a juizo foram
verificados pela ANATEL durante as fiscalizagdes que resultaram nos

relatorios tantas vezes mencionados nesta agao civil publica.

E a chamada prova inequivoca, ou seja, aquela que sc
apresenta clara, evidente, transparente, com grau de convencimento tal que
a seu respeito nao se possa levantar davida razoavel, ou seja, além das
reclamacOes de diversos consumidores capixabas, existem dados técnicos
inquestionaveis acerca da ma prestagao de servicos da operadora Ré: a) o
Relatorio do Plano Nacional de Melhoria de Prestacao do Servico Mével
Pessoal (SMP) e b) o relatério seguindo os critérios do Regulamento de
Gestao de Qualidade do Servico Mével Pessoal — SMP, nos moldes da
Resolucio ANATEL 575/2011, RGQ-SMP.

Destarte, resta evidente a verossimilhanca das alegacoes

trazidas a juizo nesta agao civil publica.
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VI.B - DO FUNDADO RECEIO DE DANO IRREPARAVEL OU DE DIFICIL
REPARACAO

O fundado receio de dano irreparavel ou de dificil reparagao
consubstancia-se no fato de que os consumidores lesados, a medida que o
tempo passa, continuam a nao poder se comunicar adequadamente
por meio da rede de telefonia da Telefonica Brasil, dificultando-se com
isso suas atividades diarias, sejam elas de trabalho, estudos, lazer, familiares

e sociais.

Observe-se que a area de atuagdo da demandada, conforme
alhures demonstrado, trata-se de atividade essencial que nao esta sujeita a
interrupcoes indevidas como as que ocorrem ha meses em todo o Estado
do Espirito Santo, com os graves prejuizos ja relatados, e que continuam a
ocotrer, e ocorrerdo, enquanto o Poder Judiciario niao se posicionar de
maneira enérgica e efetiva, a exemplo do que ja vem ocorrendo em outros
HEstados da Federacao, tais como Maranhao e Ceara (Documentos 15 e 106,

em anexo).

E de se frisar ainda que a demora na prestacio jurisdicional,
certamente, ensejara a continuidade da pratica ilicita pela Empresa Ré, a
qual continuara a fazer as mesmas ou outras promog¢does, cuja
consequéncia certamente sera o aumento da sobrecarga da rede e
uma degradagdao maior na qualidade do servigo prestado, uma vez que
a demandada nido promove os investimentos devidos e na agilidade
necessaria quando se trata de ampliar a sua capacidade de satisfazer as
necessidades dos clientes que consegue captar, com suas promogcoes

ousadas e apelativas.

Em outras palavras, caso a operadora nio tenha suspensos a

comercializacao de suas linhas para voz e dados, bem como os meios de
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publicidade para tanto, inimeros consumidores capixabas poderao iludir-se

frente a promessa de entrega de um servico eficiente e continuo.

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

presenca do fundado receio de dano irreparavel ou de dificil reparacao.

VI.C - DA REVERSIBILIDADE DA ANTECIPAGCAO DE TUTELA

O requisito da reversibilidade da antecipag¢ao da tutela, como
elemento viabilizador de sua concessao, previsto no § 2°, do art. 273, do
CPC, encontra-se presente, visto que o que se pretende, de inicio, é a
ampliacao da rede da Telefonica Brasil a propor¢ao exata dos servigos ja
contratados e das necessidades dos seus consumidores, considerando-se,

inclusive, a demanda reprimida.

Quanto a isso, constata-se que, em sendo concedida a
antecipacao da tutela, os equipamentos por ventura instalados, cedo ou

tarde, seriam necessarios (na verdade, ja o sao ha muito tempo).

Apenas ad argumentandum, pode-se acrescentar que, concedida a
tutela antecipada, mesmo que se verifique posteriormente que Os
equipamentos instalados nio venham a ser necessarios no Estado do
Espirito Santo (hipdtese totalmente fora de cogita¢do), poderiam ser

utilizados pela empresa em qualquer parte do pais.

Outra medida que se requer em cariter de antecipagdo de

tutela, ¢ suspensiao de inclusdo de novos assinantes e de planos de

servigcos que estimulem o intenso uso da rede, sob pena de graves

interrupg¢oes do servigo.
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Quanto a isso, mister gizar que a ordem economica é pautada
por principios limitadores as liberdades econdmicas, tais como a Defesa do

Consumidor, conforme previsto no art. 170 da Lei Maior, in verbis:

Art. 170. A ordem economica, fundada na valorizagio do trabalho
bumano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia
digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes
principios:

[-]

IV - livre concorvénciay

V7 - defesa do consumidor;”

Sendo assim, a intervencao do Estado no mercado e nas
liberdades empresariais devera se realizar quando justificada a necessidade

de prote¢ao ao consumidor.

Se a livre iniciativa é direito constitucional, também o ¢é a

Defesa do Consumidor pelo Estado, que se substancia em dever

fundamental do Estado, e em Direito Humano do cidadiao, conforme

consta no Art. 5° da Constituicao Federal:

“Art. 5° Todos sao iguais perante a lei, sem distingao de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a ignaldade, a
seguranga e d propriedade, nos termos seguintes:

XXXII - o Estado promoverd, na forma da lei, a defesa do

consumidor;”
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Com efeito, se demandada exerce sua liberdade em abuso de
direito, porque o faz ferindo a func¢ao social que lhe preenche, deve sofrer
as penas restritivas na medida da sua lesao, de forma que sejam preservados

os direitos de qualidade dos consumidores, os seus patrimonios em

risco, e sua autonomia da vontade.

A liberdade de escolha dos consumidores é protegida quando,
em sua prote¢ao, o Estado, impede que a operadora de telefonia continue

comercializando servico improprio ao consumo dos cidadaos tutelados.

Vale destacar que, com base nas mesmas provas, n0s mesmos
relatérios, nos mesmos fundamentos legais e argumentos, esse insigne Juizo

proferiu decisao liminar, a qual depois foi mantida incélume pelo

Colendo Tribunal de Justica do Espirito Santo, no sentido de que uma

operadora, detentora de 9,5% do mercado capixaba, tivesse suspensa a

comercializacao de novas linhas e assinaturas de seus planos.

Destarte, o mesmo deve ocorrer com a Empresa Ré, no
presente momento, visto que os descumprimentos e abusos sdo
praticamente 0s mesmos €, o pior, alcancando, aproximadamente, 74% do
mercado de telefonia mével do Espirito Santo, contando com mais de 3

milhoes de consumidores.

A par dessas informacOes, presentes os requisitos para a
concessao de tutela antecipada e uma vez demonstrado o prejuizo corrente
ao consumidor capixaba, usuario dos servicos de telefonia moével da

Empresa Ré, passa-se agora aos pedidos antecipatérios.
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VIL.D - ANTECIPACAO DE TUTELA - PEDIDOS

Diante do exposto, requer seja concedida Tutela Antecipada,
nos moldes do art. 273, I, do CPC, condenando/determinando 2a ré,

Telefonica Brasil - Vivo:

1) a suspender imediatamente (em 48h) a divulgacao
publicitiria tendo por objeto os servigos de telefonia moével da
requerida (voz e dados), em qualquer veiculo de comunicagao
no ambito do Estado do Espirito Santo, bem como a propria

comercializacdo de novas promocgdes, novas assinaturas,

habilitacio de novas linhas (ou cédigos de acesso) do Servigo
de Telefonia Movel Pessoal — SMP, diretamente ou através de
terceiros, suspendendo-se ainda a implementagio de
portabilidades de codigos de acesso de outras operadoras para
a demandada Telefonica Brasil, persistindo tal proibi¢ao até
que:
1.1) a ré comprove, apresentando a devida certificagao
da Anatel, o efetivo cumprimento no Estado do
Espirito Santo, por no minimo 03 (trés) meses
consecutivos, no que tange a prestacao do servico de
voz e dados, do Plano Nacional de Acao de Melhoria
do Servico Movel Pessoal e das Metas de Qualidade
para o Servico Mobvel Pessoal, previstas no

Regulamento aprovado na Resolucio da Anatel n°
575, de 28 de outubro de 2011; E

1.2) a ré comprove, apresentando a devida certificagao
da Anatel, que instalou e estio em perfeito
funcionamento os equipamentos necessarios e

suficientes  para  atender as demandas dos
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consumidores que ela possui atualmente em todo o
Estado do Espirito Santo, inclusive quanto a demanda

reprimida em fun¢ao da ma prestagao do servigo;

2) a encaminhar, imediatamente (em 48h), determinagdo para
que os locais que comercializam seus ¢hips nao mais o fagcam
durante o periodo de duracao do comando judicial referente

20 item “1”” acima;

3) seja imposta, imediatamente (em 48h), a obrigacio a
Requerida de abater o percentual de 46,06% (consumidores
que contrataram apenas o servico de voz) e de 50,45%"*
(consumidores que contrataram o servico de voz e dados) do
valor que seria cobrado de cada consumidor que se utiliza do
Servico de Telefonia Movel Pessoal — SMP da empresa Ré no
Estado do Espirito Santo, com contrato do sistema pos-pago,
com vistas a cessar o ilicito consistente no nao cumprimento
integral dos servicos prestados (tutela inibitoria), até que a
demandada comprove o cumprimento do constante nos Itens

1.1 e 1.2 acima;

4) seja imposta, imediatamente (em 48h), a obrigacio a
Requerida de acrescer o percentual de 46,06% (consumidores
que contratam apenas o servico de voz) e de 50,45%"°
(consumidores que contratam o servico de voz e dados) aos
usuarios do Servico de Telefonia Mével Pessoal — SMP da
empresa Ré no Estado do Espirito Santo, que adquirem
créditos no sistema pré-pago, com vistas a cessar o ilicito

consistente no nao cumprimento integral dos servicos

24 Vide justificativa apresentada no Item V, versando sobre a tutela inibitéria.
% Vide justificativa apresentada no Item V, versando sobre a tutela inibitéria.
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prestados (tutela inibitoria), até que a demandada comprove o

cumprimento do constante nos Itens 1.1 e 1.2 acima;

5) a apresentar, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, projeto
de ampliacido da rede, nos moldes a atender as necessidades
mencionadas no item “1” acima, considerando-se os niveis
atuais de bloqueios e quedas de chamadas (voz) e a taxa de
conexao ¢ de desconexiao (dados), bem como a demanda
reprimida, o qual seja apto a resolver o problema em seus

servicos de voz e dados em todo o Estado do Espirito Santo;

6) a suspender, imediatamente (em 48h), a clausula de
tidelidade de todos os contratos disponibilizados pela ré e
vigentes no periodo, em que ndo se obteve o efetivo
cumprimento, no que tange a prestacio do servico de voz e
dados, do Plano Nacional de Ac¢io de Melhoria do Servico
Moével Pessoal e das Metas de Qualidade para o Servico Movel
Pessoal, previstas no Regulamento aprovado na Resoluciao da
Anatel n° 575, de 28 de outubro de 2011, para os
consumidores que se acharem prejudicados com a ma
qualidade na prestagio de servicos da ré e assim se
manifestarem perante a requerida, excluindo-se eventual

multa/taxa/o6nus dai decorrente;

7) a expedicao de listagem completa, encaminhando-se a esse
Juizo, em midia, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, com os
dados cadastrais de todos os seus consumidores, a partir de
maio de 2012, com data de adesao ao servico e de saida, se for
o caso. Para o caso de clientes pré-pagos, que sejam
apresentados os dados conforme os possua, tudo isso para

viabilizar o cumprimento de eventual decisao de mérito;
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8) a divulgar amplamente a tutela concedida pelos meios de

comunicagao social, a fim de garantir a efetividade do

comando;

9) ao pagamento de multa diaria no valor de R$ 10.000,00 (dez

mil reais), para o caso de descumprimento do que for decidido

quanto aos itens 1 a 8 acima delineados.

VII - Dos PEDIDOS

Ante o exposto, postula-se a procedéncia desta agao civil

publica, com o acolhimento dos seguintes pedidos:

A) a citacao da Requerida no endere¢o indicado inicialmente,

para, querendo, responder a presente agao;

B) seja confirmada a antecipa¢ao de tutela pleiteada, a fim de

ser condenada a Empresa Ré a:

1) se abster imediatamente (em 48h) de realizar

divulgacdo publicitaria, bem como a propria

comercializacdo de novas promocgoes, novas

assinaturas, habilitacio de novas linhas (ou cédigos
de acesso), diretamente ou através de terceiros, nem

proceder a implementacio de portabilidades de
cédigos de acesso de outras operadoras para a
demandada Telefonica Brasil, persistindo tal

proibicao até que:
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1.1) a ré comprove, apresentando a devida
certificacdo da Anatel, o efetivo cumprimento,
no que tange a prestacao do servico de voz e
dados, do Plano Nacional de Acdo de Melhoria
do Servico Movel Pessoal e das Metas de
Qualidade para o Servico Movel Pessoal,
previstas no Regulamento aprovado na
Resolucao da Anatel n® 575, de 28 de outubro
de 2011; E

1.2) a ré comprove, apresentando a devida
certificagio da Anatel, que instalou e estao em
perfeito  funcionamento 0s equipamentos
necessarios e suficientes para atender as
demandas dos consumidores que ela possui
atualmente em todo o Estado do Espirito
Santo, inclusive quanto a demanda reprimida

em func¢dao da ma prestagao do servico.

2) a encaminhar, imediatamente (em 48h),
determinacdo para que os locais que comercializam
seus ¢hzps nao mais o facam durante o periodo de
duracao do comando judicial referente ao item “1”

acima;

3) seja imposta, imediatamente (em 48h), a
obrigacao a Requerida de abater o percentual de
46,06% (consumidores que contrataram apenas o
servico de voz) e de 50,45%°° (consumidores que

contrataram o servi¢o de voz e dados) do valor que

26 Vide justificativa apresentada no Item V, versando sobre a tutela inibitéria.
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seria cobrado de cada consumidor que se utiliza do
Servico de Telefonia Mével Pessoal — SMP da
empresa Ré no Estado do Espirito Santo, com
contrato do sistema pds-pago, com vistas a cessar o
ilicito consistente no nao cumprimento integral dos
servicos prestados (tutela inibitoria), até que a
demandada comprove o cumprimento do constante

nos Itens 1.1 e 1.2 acima;

4) seja imposta, imediatamente (em 48h), a
obrigacdo a Requerida de acrescer o percentual de
46,06% (consumidores que contratam apenas o
servico de voz) e de 50,45%° (consumidores que
contratam o servico de voz e dados) aos usuarios do
Servico de Telefonia Mével Pessoal — SMP da
empresa Ré no Estado do Espirito Santo, que
adquirem créditos no sistema pré-pago, com vistas a
cessar o ilicito consistente no nao cumprimento
integral dos servicos prestados (tutela inibitoria), até
que a demandada comprove o cumprimento do

constante nos Itens 1.1 e 1.2 acima;

5) a apresentar, no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
projeto de ampliacdo da rede, nos moldes a atender
as necessidades mencionadas no item “1” acima,
considerando-se os niveis atuais de bloqueios e
quedas de chamadas (voz) e a taxa de conexio e de
desconexao (dados), bem como a demanda

reprimida, o qual seja apto a resolver o problema

27 Vide justificativa apresentada no Item V, versando sobre a tutela inibitéria.
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em seus servicos de voz e dados em todo o Estado

do Espirito Santo;

0) seja retirada imediatamente (em 48h) a clausula
de fidelidade de todos os contratos disponibilizados
pela ré e vigentes no periodo, ou parte dele, em que
nao se obteve o efetivo cumprimento, no que tange
a prestagao do servico de voz e dados, do Plano
Nacional de Acao de Melhoria do Servico Mével
Pessoal e das Metas de Qualidade para o Servico
Moével Pessoal, previstas no Regulamento aprovado
na Resolucdao da Anatel n°® 575, de 28 de outubro de
2011, para os consumidores que se acharem
prejudicados com a ma qualidade na prestagao de
servicos da ré e assim se manifestarem perante a
requerida, excluindo-se eventual multa/taxa/6nus

dai decorrente.

7) a expedicadto de listagem = completa,
encaminhando-se a esse Juizo em midia no prazo
maximo de 30 (trinta) dias, com os dados cadastrais
de todos os seus consumidores, a partir de maio de
2012, com data de adesao ao servico e de saida, se
for o caso. Para o caso de clientes pré-pagos, que

sejam apresentados os dados conforme os possua;

C) Caso a requerida tenha apresentado, no curso do
processo, a listagem mencionada no item “B.7” acima, requet-
se que a mesma seja atualizada, informando-se os novos
consumidores e aqueles que o deixaram de ser, especificando-

se data de adesao ao servico e de saida, se for o caso;
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D) A condenagao da ré ao pagamento de R$ 5.000.000,00
(cinco milhdes de Reais) a titulo de danos morais coletivos, a
serem recolhidos ao Fundo Estadual de Protecao e Defesa do
Consumidor, devidamente atualizados ao tempo da sentenga e

do recolhimento, pelos indices legalmente aplicaveis;

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

seus consumidores do sistema pds-pago com contrato de

prestacao _de servico de voz, do valor correspondente ao

percentual descumprido, em cada més, em que niao se obteve
o efetivo cumprimento do Plano Nacional de Ag¢ido de
Melhoria do Servico Mével Pessoal e das Metas de Qualidade
para o Servico Movel Pessoal, previstas no Regulamento
aprovado na Resolucao da Anatel n® 575, de 28 de outubro de
2011 (prevalecendo o valor do maior percentual descumprido)
no que tange a voz, contados a partir de maio de 2012,

devendo referido valor ser abatido nas contas vincendas;

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

seus consumidores do sistema pré-pago com contrato de

prestacao de servico de voz, do valor calculado a partir da

média dos percentuais descumpridos, em cada més, em que

nao se obteve o efetivo cumprimento do Plano Nacional de
Acdo de Melhoria do Servico Mével Pessoal e das Metas de
Qualidade para o Servico Mobvel Pessoal, previstas no
Regulamento aprovado na Resolu¢iao da Anatel n® 575, de 28
de outubro de 2011 (prevalecendo o valor do maior
percentual descumprido) no que tange a voz, contados a partir
de maio de 2012, percentual que devera incidir sobre o valor

total de créditos adquiridos pelo consumidor no periodo,
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devendo referido valor ser implantado como crédito para uso

futuro;

G)  Alternativamente aos pedidos constantes dos Itens “E”
e “F”, e visando facilitar a execuc¢do da sentenca, conforme

explicitado no Item I11.B:

A condenagao da ré ao pagamento de R$ 7,00 (sete reais) por
més para cada um dos seus consumidores com contrato de
prestacao de servico de voz, contados a partir de maio de
2012, a ser implantado como crédito para os consumidores
possuidores de linhas no sistema pré-pago e abatido nas

contas dos usuarios do sistema pos-pago;

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

seus consumidores do sistema péds-pago com contrato de

prestacdo de servico de dados, do valor correspondente ao

percentual descumprido, em cada més, em que nao se obteve

o efetivo cumprimento do Plano Nacional de A¢ao de
Melhoria do Servico Mével Pessoal e das Metas de Qualidade
para o Servico Movel Pessoal, previstas no Regulamento
aprovado na Resolucdao 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,

devendo referido valor ser abatido nas contas vincendas;

D A condenagdo da ré ao pagamento, para cada um dos

seus consumidores do sistema pré-pago com contrato de

prestacao de servico de dados, do valor calculado a partir da

média dos percentuais descumpridos, em cada més, em que

nao se obteve o efetivo cumprimento do Plano Nacional de
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Acao de Melhoria do Servico Movel Pessoal e das Metas de
Qualidade para o Servico Mobvel Pessoal, previstas no
Regulamento aprovado na Resolugiao da Anatel n® 575, de 28
de outubro de 2011 (prevalecendo o wvalor do maior
percentual descumprido) no que tange a dados, contados a
partir de agosto de 2012, percentual que devera incidir sobre o
valor total de créditos adquiridos pelo consumidor no
periodo, devendo referido valor ser implantado como crédito

para uso futuro;

) Alternativamente aos pedidos constantes dos Itens “H”

e “I” e visando facilitar a execucdo da sentenca, conforme

explicitado no Item I11.B:

A condenagdo da ré ao pagamento de R$ 4,00 (quatro reais)
por mes para cada um dos seus consumidores com contrato
de prestacao de servico 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 usuarios do sistema pos-pago;

K) A condenagao da ré ao pagamento em espécie dos
valores referidos acima nos itens “E”, “F” “G”, “H”, “I” e
“]” para os consumidores que venham a se desligar da

empresa até a data do pagamento;

L) A condenagio da ré ao recolhimento ao Fundo
Estadual de Defesa do Consumidor dos valores referentes aos
itens “E”, “F”, “G”, “H”, “I” e “J” acima, que nio forem
reclamados pelos consumidores, nem implantados em suas

contas, apos um ano da exequibilidade da sentenca
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condenatoria, valores estes devidamente atualizados ao tempo
da sentenca e do recolhimento pelos indices legalmente

aplicaveis;

M) A divulgar amplamente a sentenca proferida pelos
meios de comunicagao social, a fim de garantir a efetividade

do comando;

N) Ao pagamento de multa diaria no valor de R$ 10.000,00
(dez mil reais) para o caso de descumprimento do que for

decidido quanto aos itens acima.

O) A inversaio do onus da prova, na forma do artigo 6°,
VIII do CDC, por se tratar de demanda de prote¢io ao
consumidor, fundamentando-se este pleito tanto na
verossimilhanca das afirmagdes quanto na hipossuficiencia

dos consumidores, segundo os fundamentos ja expostos;

P)  Dispensa do pagamento 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;

Q) Requer que as intimagées 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, e todas
aquelas necessarias ao justo convencimento juridico de V.
Exa.;
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S) Publicacao do edital ao qual se refere o art. 94, do
CDC.

Atribui-se a causa o valor de R$ 5.000.000,00.
De tudo pede deferimento.

Vitoria, 09 de fevereiro de 2015.

SANDRA LENGRUBER DA SILVA GISELLE DE ALBERNAZ MEIRA MAFRA
PROMOTORA DE JUSTICA PROMOTORA DE JUSTICA



