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

O MINISTERIO PUBLICO FEDERAL, pelo Procurador da Republica
que esta subscreve, 0 MINISTERIO PUBLICO DO DISTRITO FEDERAL E
TERRITORIOS, pelo Promotor de Justica que esta subscreve, a UNIAO, por
intermédio dos membros da Advocacia-Geral da Unido infra-assinados, mandato ex
lege (art. 131, Constituigao da Republica), o DEPARTAMENTO DE PROTEGAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR — DPDC, por seu Diretor e pelos membros da
Advocacia-Geral da Unido infra-assinados, a FUNDAGAO DE PROTECAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON/SP, pessoa juridica de Direito Publico
instituida pela Lei Estadual Paulista n.® 9.192/95, inscrita no CNPJ/MF sob o n ¢
57.659.583/0001-84, com sede na rua Barra Funda, 930, S&o Paulo/SP, neste ato
representada por seu Diretor Executivo e pelos Procuradores do Estado de Séo
Paulo infra-assinados, o PROCON ESTADUAL DO ACﬁE, pessoa juridica de
direito publico instituida pela Lei Estadual n. 1.341, de 19 de julho de 2000, com
sede na Avenida Cear4, n. 823, Cadeia Velha, CEP 69900-460, na cidade de Rio
Branco/AC, neste ato representado por sua Diretora Executiva infra-assinada, o
PROCON ESTADUAL DE ALAGOAS, pessoa juridica de direito publico instituida
pelo Decreto Estadual de n. 32.673, de 13 de Novembro de 1987, com sede na Rua
Cicinato Pinto n. 503, Centro, CEP 57020-050, na cidade de Macei6/AL, neste ato
representado por seu Secretdrio Executivo infra-assinado, o PROCON ESTADUAL
DO AMAPA, pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei Estadual n. 687,
de 07 de junho de 2002 e regulamentado pelo Decreto n. 5.355, de 12 de junho de
2003, com sede na Av. Corgliano Juca, n. 266, Central, CEP 68906-310, na cidade
de Macapd/AP, neste atd|representado por seu Presidente infra-assinado, o
PROCON ESTADUAL DA BAHIA, pessoa juridica de direito publico instituida pela
Lei n. 6.074, de 22 de maid de 1991, com sede na Rua Carlos Gomes, n. 746,
Centro, CEP 40060-330, na cidade de Salvador/BA, neste ato representadopor,sua




julho de 2002, com sede na Rua Bardo de Aratanha, n, 100, Centro, CEP 60050-
070, na cidade de Fortaleza/CE, neste ato representado por seu Secretario
Executivo infra-assinado, o PROCON DO DISTRITO FEDERAL, pessoa juridica de
direito publico instituida pela Lei Estadual n. 426, em 06 de abril de 1993, com sede
na SCS, Qd. 08, Bi. B — 60, Sala 240 Ed. Venancio 2000, CEP 70333-900, em
Brasilia/DF, neste ato representado por seu Diretor Presidente infra-assinado, o
PROCON ESTADUAL DO ESPIRITO SANTO, pessoa juridica de direito publico
instituida pela Lei Complementar n. 373, em 29 de junho de 2006, com sede na Av.
Princesa Isabel, n. 599 Ed. Margo — 7 andar, Centro, CEP 29010-361, na cidade de
Vitoria/ES, neste ato representado por seu Diretor Presidente infra-assinado, o
PROCON ESTADUAL DE GOIAS, pessoa juridica de direito publico instituida pelo
Decreto n. 2.590, de 06 de maio de 1986, com sede na Rua 02, n. 24 — Ed. Rio
Vermelho, Centro, CEP 74013-020, na cidade de Goiania/GO, neste ato
representado por sua Superintendente infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DE
MARANHAO, pessoa juridica de direito publico instituida pelo Decreto Estadual n.
10.451, de 03 de Julho de 1987, com sede na Av. Getdlio Vargas, n. 1908, Monte
Castelo, CEP 65020-210, na cidade de S&o Luiz’MA, neste ato representado por
sua Superintendente infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DE MINAS GERAIS,
pessoa juridica de direito pablico instituida pelo Decreto n. 22.027, de 19 de abril de
1982, com sede na Rua Dias Adorno, n. 357, 1 andar, Bairro Santo Agostinho, CEP
30190-100, na cidade de Belo Horizonte/MG, neste ato representado por sua
Secretaria Executiva infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DO MATO GROSSO,
pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei n. 5.675, de 21 de novembro de
1990, com sede na Av. Historiador Rubens Mendonga, n. 917, Ardes — Ed. Eldora
Executive, CEP 78008-000, na cidade de Cuiaba/MT, neste ato representado por
sua Superintendente e pelo Procurador do Estado do Mato Grosso infra-assinado, o
PROCON ESTADUAL DO PARA, pessoa juridica de direito publico instituida pelo
Decreto n. 4.946 de 25 de agosto de 1987, com sede na Av. Almirante Barroso, n.
919, CEP 66093-020, na cidade de Belém/PA, neste ato representado por sua
Diretora Substituta infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DA PARAIBA, pessoa
juridica de direito publico instituida pelo Decreto 12.690, de 04 de outubro de 1998,
com sede no Parque Sdlon de Lucena, n. 234, Centro, CEP 58013-130, na cidade
de Jodo Pessoa/PB, neste ato representado por seu Secretario Executivo infra-
assinado, 0 PROCON ESTADUAL/DE PERNAMBUCO, pessoa juridica de direi
publico instituida pela Lei Estadual . 8.117, de 06 de maio de 1980, com sede na
Av. Conde da Boa Vista, n. 1410 |- Ed. Empresarial Palmira 7 a dar, CEP50060-




instituida pela Lei Complementar Estadual n. 36, de 9 de janeiro de 2004, com sede
na Rua Alvaro Mendes, n. 2294, Centro, CEP 64000-060, na cidade de Teresina/Pl,
neste ato representado por sua Coordenadora infra-assinada, o PROCON
ESTADUAL DO PARANA, pessoa juridica de direito publico instituida pelo Decreto
n. 609, de 23 de julho de 1991, com sede na Rua Alameda Cabral, n. 184, Centro,
CEP 80410-210, na cidade de Curitiba/PR, neste ato representado por sua
Coordenadora infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DO RIO DE JANEIRO,
pessoa juridica de direito publico instituida pelo Decreto n. 35.773, de 30 de junho
de 2004, com sede na Rua da Ajuda, n. 05, 18 Andar, Centro, CEP 20040-000, na
cidade do Rio de Janeiro/RJ, neste ato representado por seu Subsecretario Adjunto
infra-assinado, 0 PROCON ESTADUAL DO RIO GRANDE DO NORTE, pessoa
juridica de direito publico instituida pela Lei Estadual n. 6.972, de 08 de Janeiro de
1997, com sede na Av. Tavares de Lira, n. 109, Palacio da Cidadania, CEP 59012-
050, na cidade de Natal/RN, neste ato representado por seu Coordenador infra-
assinado, o PROCON ESTADUAL DE RONDONIA, pessoa juridica de direito
publico, com sede na Travessa Guaporé, n. 1, Ed. Rio Madeira, 4° andar, Centro,
CEP 78900-000, na cidade de Porto Velho/RO, neste ato representado por seu
Gerente infra-assinado, o PROCON ESTADUAL DO RIO GRANDE DO SUL,
pessoa juridica de direito publico instituida pela Lei Estadual n. 10.913, de 03 de
janeiro de 1997, com sede na Rua Sete de Setembro, n. 713, Centro, CEP 90030-
020, na cidade de Porto Alegre/RS, neste ato representado por sua Coordenadora
infra-assinada, o PROCON ESTADUAL DE SERGIPE, pessoa juridica de direito
publico instituida pela Lei Estadual n. 3.139, em 23 de dezembro de 1991, com
sede na Rua Santa Luzia, n. 602, Sao José, CEP 49037-000, na cidade de
Aracaju/SE, neste ato representado por sua Coordenadora infra-assinada, o
PROCON ESTADUAL DE TOCANTINS, pessoa juridica de direito publico instituida
pelo Decreto n. 5.685 de 19 de maio de 1992, com sede na 104 Sul, Rua SE 09
Lote 36, Plano Diretor Sul, Centro, CEP 77100-070, na cidade de Palmas/TO, neste
ato representado por sua Diretora infra-assinada, o MINISTERIO PUBLICO DO
ESPIRITO SANTO, pelo Promotor de Justiga que esta subscreve, o MINISTERIO
PUBLICO DO PARA, pelo Promotor de Justica que esta subscreve, o MINISTERIO
PUBLICO DO AMAPA, pelo Promotor de Justiga que esta subscreve, o
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CONSUMIDOR - IDEC, associa¢do civil sem fins lucrativos, fundada em 1987,
inscrita no CNPJ/MF sob o n © 58.120.387/0001-08, com sede na Rua Dr. Costa
Junior, 356, Agua Branca, CEP 05002-000, na cidade de S&o Paulo/SP, neste ato
representada por seus procuradores que esta subscrevem, com base no art. 81 e
seguintes da Lei 8.078/90 e Lei 7.347/85, vem, respeitosamente perante V. Exa.,
propor

AGCAO COLETIVA,

em face da CLARO S.A, sociedade andnima inscrita no CNPJ 40.432.544/0001-47,
com enderego no SCN, Quadra 3, Bloco A, Lj. 2 GR, PV 2 GRe PV 92 GR,
Brasilia, D.F., com base nos argumentos de fato e de direito abaixo relacionados:

1. introdugéo.

Os autores, na qualidade de co-legitimados para a propositura de
agao coletiva por descumprimento de normas de protecao ao consumidor (art. 82, |
e Il da Lei 8.078/90), pretendem com a presente agdo demonstrar o
descumprimento, pela Claro S/A, das regras que disciplinam o Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) por telefone, regulamentado pelo Decreto 6.523/08&
(DOC. 01), e a necessidade de interveng&o judicial para que venha a respeita-las.

Apesar de ter sido editado em 31/07/08 e vigorar desde 01/12/08,
demonstrar-se-4 que a ré, detentora do maior ndmero de reclamagdes de @
consumidores por descumprimento do Decreto 6.523/08, insiste em

deliberadamente descumprir as regras ali constantes, apesar do tempo que dispds
para se adequar aos novos parametros de atendimento telefonico ali estabelecidos.
Nem mesmo a lavratura de diversos autos de infragdo por varios
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Assim, com base na premissa de que o ndo cumprimento das regras
previstas no Decreto 6.523/2008 — que impde parametro de prestabilidade na
prestagao de servigos ao consumidor — implica em inadequagao do servigo ao fim
que se destina, com infragao ao artigo 20, § 2° da Lei 8.078/90, a Lei 8.987/95 (que
impde ao concessionario de servigo publico o dever de assegurar a prestacdo de
servico adequado ao pleno atendimento dos consumidores), aos artigos 6°, X; 15,
§32, §6°, §7°, §82, §13 e §14; 23 §6°, §7° e §8° do Regulamento do Servigo Movel
Pessoal (SMP), anexo a Resolugédo n. 477/2007 (DOC. 02), bem como aos artigos
72, §12 e §2°, 11 e 12 do “Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servigo Movel
Pessoal” (PGMQ-SMP) anexo a Resolugdo n. 317/2002 (DOC. 03), ambas da
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), propde-se a presente agao
para impor & ré obrigagdes que, efetivamente, fagam com que entenda que os
comandos de ordem publica a que regem sua atividade econémica, longe de serem
meras sugestoes literarias, obrigam.

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

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

Na sociedade de consumo atual, cada vez mais o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) oferecido por meio telefénico representa para
os consumidores a principal ferramenta de acesso e resolugdo de demandas junto

aos fornecedores de produtos e servigos. Observa-se, entretanto, que ha muito o
SAC tem sido objeto de elevado nimero de denuncias e reclamagdes nos orgaos
de defesa do consumidor, 0 que se extrai da andlise do noticiado pelos proprios
meios de comunicagdo e dos dados obtidos no Sistema Nacional de Informagoes
de Defesa do Consumidor (Sindec).

Ja, durante o ano de 2006, o Instituto Nacional de Metrologi
Normalizagdo e Qualidade Industrial (Inmetro) - autarquia federal vinculada ao
Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (MDIC) - n




Relatério do Programa de Andlise de Produtos', um dos setores com grande
deficiéncia verificada foi justamente o de telefonia que possui a natureza de servigo
essencial & maioria dos brasileiros. Vale citar trecho da concluséo dos ensaios, que
retrata um pouco do quadro em que se apresentavam os SAC a época: “os
resultados encontrados demonstram que algumas empresas ainda deixam o
consumidor preso na URA (Unidade de Resposta Audivel), escutando musica ou
entdo recebendo informagbes sobre todos os servigos prestados pela empresa. As
expressbes ‘Por favor aguarde’ ou ‘Para Servigos digite 1’, ‘Para promogdes digite
2, e uma infinidade de outras opgbes exigem muita paciéncia do consumidor que
deseja apenas ser atendido pelo operador humano’.

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

Diante da crescente precariedade dos servicos de atendimento, os
orgéos publicos mobilizaram esforgos com o intuito de garantir os interesses dos }Q
consumidores, sobretudo ao direito a um canal de comunicagdo adequado junto '
aos fornecedores. Em 21 de margo de 2007, foi realizada Audiéncia Publica
promovida pela Comissao de Defesa do Consumidor da Camara dos Deputados, da
qual participaram o Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor (DPDC), o
Ministério Publico de Defesa do Consumidor (MPCON) e o Inmetro, oportunidade
em que foram discutidas ag¢Ges visando & melhoria dos SAC das empresas.

ApoGs amplo e transparente debate, considerando o interesse geral
envolvido no tema e o nimero de denuncias por parte dos consumidores, 0
Ministério da Justi¢a, por meio do DPDC - 6rgéo federal vinculado & Secretaria de
Direito Econdmico -, apresentou, em junho de 2008, proposta n i
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regulamentagdo do SAC das empresas dos setores mais reclamados; o que
resultou na assinatura e publicagdo do Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008

Durante a fase de elaboragdo da proposta, que se estendeu ao longo
dos meses de fevereiro a junho de 2008, foram realizadas 4 (quatro) Audiéncias
Pdblicas, nas quais houve a participagdo de representantes de todo o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), das agéncias reguladoras, dos
fornecedores diretamente envolvidos e dos consumidores de um modo geral. Com
vistas a colher o maior volume possivel de contribuigdes, apés a realizagado da
primeira Audiéncia Publica, foi aberta Consulta Publica no sitio eletrénico do
Ministério da Justiga, no periodo de 10 de margo a 02 de maio de 2008. Foram
recebidas, ao todo, 250 (duzentos e cinqlienta) manifestagdes fundamentadas por
parte de cidaddos, pessoas juridicas do setor publico e privado, incluindo
organizagGes ndo-governamentais. Conforme se verifica, o processo de elaboragao
da regulamentagdo primou em todas as suas etapas pela transparéncia e,
principalmente, pela participagéo social (DOC. 06)

O Decreto n. 6.523/2008 assinado pelo Presidente da Republica
veio, pois, a regulamentar o Cédigo de Defesa do Consumidor para fixar normas
gerais sobre o SAC, por telefone, no ambito dos fornecedores de servigos
regulados pelo Poder Publico Federal, tais como transporte aéreo e terrestre,

telefonia fixa e moével, Internet, televisdo por assinatura, bancos comerciais e
cartoes de crédito, energia elétrica e planos de saude. A importancia da edicédo de
tais normas depreende-se do préprio &mbito de aplicagdo que abrange, como visto,
os fornecedores de servigos publicos considerados essenciais a coletividade de
consumidores.

Dentre as principais mudangas estabelecidas em prol do consumidor,
ha que se destacar: (i) a gratuidade das ligages (art. 39); (ii) a imposi¢ao para que
conste, no primeiro menu eletrdnico, as opgdes de contato com o atendente, de
reclamagéo e de cancelamento de contratos e servigos (art. 49); (iii) a qualificacdo
do atendente para exercer as fungdes no SAC (art. 99); (iv) a vedagdo da
transferéncia da ligagdo, nos cdos de reclamacgdo e cancelamento de servico,
devendo todos os atendentes pgsquir atribuigdes para executar essas fungbes (art.




Logo apos a publicagdo do Decreto Presidencial, tendo em vista a
necessidade de sua regulamentac&o, o Ministério da Justica editou ainda a Portaria
n. 2.014, de 13 de outubro de 2008 (DOC.07), para estabelecer, em regra, o tempo
maximo de 60 (sessenta) segundos para o contato direto com o atendente, quando
esta opgao for selecionada no menu eletrénico pelo consumidor, ressalvadas as
hipdteses previstas. Tanto o Decreto n. 6.523/2008, quanto a Portaria que o
regulamentou, entraram em vigor em 12 de dezembro de 2008.

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

Ja passados 10 (dez) meses da publicagio e 06 (seis) meses da

entrada em vigéncia das normas, entretanto, ap6s terem sido implementadas
medidas para a fiscalizagdo estratégica da adequacdo dos SAC por todos os
érgaos integrantes do SNDC, verifica-se que a situagdo, infelizmente, continua
apontando para um grave desrespeito aos interesses de toda coletividade.

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

Como ja visto, o Decreto n. 6.523/2008 foi editado com o objetivo de
fixar normas gerais sobre 0 SAC prestado por meio telefénico. Com vistas a
estimular o cumprimento do referido Decreto e acompanhar a adaptagdo das @
empresas a essas novas regras, 0 SNDC e o DPDC elaboraram, antes mesmo do
inicio da vigéncia da norma, o chamado “Bardmetro Nacional do SAC” (DOC. 08), N

com metodologia definida através de reunido técnica envolvendo os Procons,
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Sé&o Paulo e Sergipe. Anexos aos oficios foram encaminhados questionarios acerca
do procedimento eventualmente adotado pelos fornecedores para adaptacido aos
ditames estabelecidos pelo Decreto n. 6.523/2008. Porém, do total expedido,
apenas 264 (duzentos e sessenta e quatro) oficios foram respondidos. Cabe
ressaltar que as informagbes constantes no “Barémetro” refletiram as respostas
dadas voluntariamente pelos fornecedores aos Procons.

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

Barometro (Por Fornecedor) - Telefonia Mével
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Diante de tais informagdes, tendo em vista as respostas afirmativas
dadas a grande maioria das questées, levava-se a crer que o segmento de telefonia
movel j& estava preparado para atender aos consumidores de maneira adequada e
eficiente. Em referéncia especifica & operadora Claro S.A, nota-se que essa
respondeu positivamente a 118 (cento e dezoito) das 120 (cento e vinte) questbes
constantes do questionario encamjnhado pelos Procons (DOC. 09), perfazendo
assim, um indice de 98,33% (no ’e ta e oito virgula trinta e trés por cento) d
sugos adaptagao as novas regras Entretanto, como se demonstr

[a a segunr




ao consumidor, ao contrario, foi mantido o mesmo quadro de desrespeito aos
preceitos da Lei n. 8.078/90.

Com a entrada em vigor do Decreto Presidencial, outra medida foi
implementada pelo DPDC para o melhor acompanhamento da conformidade dos
servicos de atendimentos. Tratou-se da inclusdo, no sistema operacional do
SINDEC, de um médulo especifico para a recepgao e registro das reclamagbes dos
consumidores especificas sobre os SAC. A titulo de esclarecimento, o SINDEC
consiste em um conjunto de solugbes tecnol6gicas que permite o registro, em
tempo real, de todas as demandas individuais levadas aos Procons integrados, as
quais sdo armazenadas em bancos de dados estaduais e municipais, diariamente
consolidados numa base nacional para consulta por toda a sociedade por meio de
sitio eletrénico na Internet (http://www.mj.gov.br/sindec). Atualmente, sdo 23

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

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

De acordo com os dados consolidados pelo SINDEC, no periodo de
12 de dezembro de 2008 a 31 de maio de 2009 — em apenas 6 meses de vigéncia
do Decreto - foram registradas pelos Procons 6.421 (seis mil guatrocentas e
vinte e uma) demandas relacionadas exclusivamente ao SAC dos setores
regulados pelo Poder Publico Federal. O quantitativo é extremamente elevado,
levando-se em consideragéo o curtissimo periodo de vigéncia da norma. Sem falar
que o universo de problemas enfrentados pelos consumidores pode ser
considerado muito maior, visto que tais nimeros referem-se a pequena parcela da
populagao brasileira que dispde de tempo, recursos e informagdes suficientes para
recorrer aos orgéos de defesa do consumidor.

Conforme ilustrado ng gréfico abaixo, o setor de telefonia é 0 mai
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dois virgula trinta e cinco por cento) as demandas somadas de todos os demais
setores regulados.
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Neste cenario, cumpre salientar que a grande diferenca de
percentual de reclamagdes existente entre os setores nio se justifica, de maneira m
alguma, pela quantidade de consumidores atendidos pelo Servigo. Basta que seja
comparado o setor de telefonia ao Setor Financeiro, segundo colocado no ranking
de demandas do SAC, o qual congrega as demandas relacionadas a cartiao de
crédito, banco comercial e financeiras.

Comparando-se especificamente os setores de telefonia mével e @
cartao de credito, verifica-se que este Ultimo, apesar de atingir 217 milhdes* de
cartbes, & responsavel por apenas 17,86% (dezessete virgula oitenta e seis por &
cento) das demandas, enquanto a telefonia mével, que atende cerca de 153 \\

milhdes® de unidades méveis, responde exclusivamente por 27,97% (vinte e sete

virgula noventa e sete por cento) do total de demandas. 7 e

Dados fomecidos pela Assomagéo Brasileira de Empresas de Cartbes de Crédlto e Servn;o
relativos ao més de dezembro de 2008. Dados publicados no Jornal Folha de Sao,Paulo, na
dla 07.06.2009, pég B1. (DOC 10)




Em numeros absolutos, no periodo acima indicado, foram
registradas 1.820 (um mil oitocentas e vinte) demandas de consumidores pelos
Procons no que tange apenas ao SAC das empresas do segmento de telefonia
movel, o que faz deste setor um dos mais reclamados. Dentre as operadoras, a
Claro S.A foi a empresa mais demandada, apresentando um total de 566

(quatrocentos e dezessete) consumidores insatisfeitos com o SAC, em um curto

periodo de vigéncia das normas:

TOTAL DE DEMANDAS DE SAC DOS PRINCIPAIS FORNECEDORES NO
SEGMENTO DE TELEFONIA CELULAR E PARTICIPACAO NO MERCADO
Total de demandas de SAC™" Participagfio
Segmento Fornecedor — o ; no Mercado —
ota ercentua Bl [21
CLAROM 566 31,10% 25,76
TIMH! 378 20,77% 23,5
Tgéfg(]m'{“ 01 CELULAR 295 16.21% 16,8
VIVO 216 11,87% 29.7
RASIL
ELECOM 210 11,54% 3,87
Total dos Fornecedores Mais 5
Doasiadalss 1.665 91,48% 99,63

™M Fonte: SINDEC ™ Dados fornecidos pela ANATEL. Disponivel em:
http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalInternet.do# ©! Para chegar a0 mesmo patamar do segundo colocado
no ranking a Claro precisaria reduzir suas demandas em 33,22%.

¥ Para atingir 0 mesmo patamar apresentado pela Claro, a Tim, segunda colocada no ranking, precisaria de um

aumento nas demandas de 49,74%.
Bt .. BIA 2

Particlpagiio dos formecedores mais demandados em SAC no Segmento de Telefonia Celular
Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 31 de Maio de 2008
Fonte: SINDEC
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Dos motivos ensejadores de tais demandas 49,12% (quarenta e
nove virgula doze por cento) referem-se a dificuldades no acesso ao servico; 5,65%
(cinco virgula sessenta e cinco por cento) quanto a falhas no acompanhamento das
reclamacgdes pelo fornecedor; 16,61% (dezesseis virgula sessenta e um por cento)
relacionados ao procedimento de cancelamento do servigo; 18,55% (dezoito virgula
cingiienta e cinco por cento) @ ma qualidade de atendimento e 10,07% (dez virgula
zero sete por cento) a propria resolugdo das demandas:
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Distribuigdo dos Problomas de SAC
no Segmento de Telefonla Celular do For dor CLARO
Periodo: 1° de Dezembro de 2008 a 31 de Malo de 2009
Fonte: SINDEC
SAC -
Acompanhamento de
demandas
SAC ~ Resolugio de 5,65% SAC ~ ACESSO0 20

demandas

servigo
10,07%

49,12%

SAC — Cancelamento
de servigo
16,61%

SAC - Qualidade do
atendimento
18,65%

Chama aten¢éo o fato de que, a maioria das demandas em face da
Claro S.A. referem-se a propria acessibilidade do SAC, o que por si s6 constitui
infragéo grave, visto que o consumidor, ao ndo ser atendido pelo fornecedor, vé-se
obrigado a recorrer aos Procons ou aos drgéos judiciais para a resolugédo da @

e

demandas, gerando um conflito que poderia ter sido prevenido. Com e

dados de “Acesso ao Servigo”, acrescidos aos referentes a “Qualidade d

i

a primeira fase do contato do consumidor com o formecedor. Caso sejam :

Atendimento”, constituem um indicador da conformidade do SAC, pois representain f %\

7

enfrentados problemas nessa etapa fnicial, o consumidor ndo conseguird seque

junto ao fornecedor. No caso tela; o
um indice de 67,67%

virgula sessenta e sete por cento) de inkficiéncia. Sendo assim

solicitar a resolucdo de sua dema

agrupamento desses dados represent essenta e sete -




as dificuldades enfrentadas pelos consumidores e o descumprimento ao seu direito
de ser atendido adequadamente.

Como forma de demonstrar a gravidade da situagdo a que o
consumidor vem sendo constantemente submetido, mister transcrever trechos de
alguns dos relatos registrados pelos Procons integrados ao SINDEC:

“Reclamante informa que teve problemas com Reclamada [Claro] Plano Pré-Pago,
por serem descontados créditos sem sua utilizagdo. (...) Reclama do call center
onde foi atendida por 6 atendentes e ndo resolveu o problema’ (Demanda
registrada pelo Procon/CE em 03/04/2009. Ficha de atendimento 01090201075)

“Consumidor denuncia no 151 que no dia 16/03/2009 por volta das 10:30 a 10:40
da manhé no telefone tentou contato com a empresa [Claro] e ficou cerca de 40
minutos aguardando e ndo conseguiu atendimento’ (Demanda registrada pelo
Procon/DF em 17/03/2009. Ficha de atendimento 10090323616)

“Consumidora denuncia o CALL CENTER da Claro 1052, a mesma ligou
24/03/09,25/03/09 26/03/09 e por fim dia 04/02/09 por volta das 13:40, e ndo houve
atendimento a consumidora esperou mais de duas (2) h na linha e ndo logrou éxito
no contate” (Demanda registrada pelo Procon/DF em 03/04/2009. Ficha de
atendimento 10090453671)

“Consumidor ligou no 151 e denuncia que ndo tem a opgdo para falar com os
atendentes no menu principal do call center da empresa CLARO, além do mais foi
transferida vdrias vezes até a ligagao cair. A consumidora tentou contato com a
empresa no dia 04/12/2008 das 9:00 as 10:30HS ndo gerando numero de
protocolo” (Demanda registrada pelo Procon/DF em 04/12/2008. Ficha de
atendimento 01080599423)

“Cidadd informa que fez vdrias tentativas para o numero 1052 do bﬂ/center
CLARO durante aproximadamente 50 min e ndo conseguiu o atendimento em

nenhuma das tentativas” (Demanda registrada pelo Procon/ES em 17/04/2009.




(Demanda registrada pelo Procon/ES em 30/04/2009. Ficha de atendimento
01090050208)

“Relata a consumidora ser titular de uma linha junto a CLARO de n? (xx) xxxx-xxxx
(...) entrou em contato com a operadora através do n® 1057 no qual ficou mais de
25 minutos para ser atendida e ndo obteve éxito’ (Demanda registrada pelo
Procon/ES em 04/12/2008. Ficha de atendimento 01080310742)

“Relata a reclamante que no contato feito no dia 23/02/2009 sob protocolo n°
XXXXXXxxxxxx, solicitou o cancelamento das mensagens (servigos ndo solicitados),
porém sua solicitagdo ndo foi atendida, situacdo em que fez novo contato com a
reclamada sob protocolo n° xxxxxxxxxxxx, informando que o cancelamento ndo
teria sido realizado, ocasido em que o atendente da reclamada informou que ndo
tinha como resolver o problema’ (Demanda registrada pelo Procon/GO em
25/03/2009. Ficha de atendimento 01090264421)

“Relata o reclamante, que tentou por diversas vezes fazer contato com a reclamada
[Claro), através do Call Center (n° 1052), porém sem obter éxito, inclusive em uma
dessas tentativas, ficou por 54,05 minutos no aguardo do atendimento, até que a
ligag@o caiu. Todavia, o reclamante indignado pelo descaso da reclamada quanto a
qualidade do atendimento efetuado pelo Call Center da mesma, ndo teve outra
alternativa sendo procurar este 6rgdo” (Demanda registrada pelo Procon/GO em
09/04/2009. Ficha de atendimento 01090311615)

“Consumidor denuncia que esta ligando desde ontem no n° 1052 [Claro] e nédo
consegue atendimento; Relata que na data de 02/04/09 aguardou em média 3
horas para ser atendido; Relata que ndo foi fornecido protocolo. Na data de
03/04/09 esta ligando desde as 6hs e até as 10h ndo conseguiu atendimento;

Também sem fornecimento de protocolo” (Demanda registrada pelo Procon/MS em
03/04/2009. Ficha de atendimento 01090062900)




“Relata o consumidor que tentou entrar em contato pelo SAC da Claro, porém
apesar de ter ficado mais de uma hora em tentativa de atendimento, foi transferido
mais de uma vez e caiu a ligagdo” (Demanda registrada pelo Procon/RS em
28/04/2009. Ficha de atendimento 01090029193)

“Consumidor relata que entrou em contato com o SAC da empresa CLARO,
optou por "falar com o atendente’, mas aguardou por volta de 2h até cair a ligagao.
Informa que tentou contato com o atendente do SAC outras vezes e nunca
consegue” (Demanda registrada pelo Procon/SP em 02/04/2009. Ficha de
atendimento 04091415653)

‘Salienta que é usudria dos servigos da empresa reclamada, mas ndo estd
conseguindo efetuar o cancelamento da linha por meio do S.A.C” (Demanda
registrada pelo Procon/SP em 18/03/2009. Ficha de atendimento 04091269256)

“Consumidor acima citado (...) comparece a esta Fundagdo para reclamar do
atendimento do servigo de SAC de sua operadora de telefonia celular [Claro),
conforme problemas enfrentados abaixo descritos: 1) Ndo consegue atendimento,
pois quando afirma ser cliente a linha "cai", somente conseguiu ser atendido ao
informar que n&o era cliente;2) Apds relato do problema, é transferido para vérias
atendentes;3) N&o fornecimento de protocolo no inicio do atendimento;4)
Solicitagdo para repetir, além de seus dados, a reclamagdo, mesmo com o0 mesmo
protocolo;5) Solicitagdo de fornecimento de nimeros de protocolos anteriores -
nomes das atendentes - hordrio de atendimento, informagbées que considera
totalmente desnecessarias para a efetivagdo de seu atendimento” (Demanda
registrada pelo Procon/SP em 03/03/2009. Ficha de atendimento 02091151724)

Na tentativa de coibir essas préticas infrativas, o SNDC tomou
diversas providéncias, antes da entrada em vigor do Decreto, como se viu, através
da realizagdo do “Bar6metro Nacional’”, bem como, posteriormente, através de
fiscalizagbes, abertura de investigagdes e processos administrativos sancionatérios,
como os determinados pelas seguintes autoridades administrativa
Regibes do Pais:




regulamentado pelo Decreto n. 6.523/2008. Ap6s a andlise da arvore de Unidade
Remota de Atendimento (URA) apresentada pela empresa e dos registros de
demandas no SINDEC, verificaram-se indicios de infragdo, razao pela qual foi
determinada, em 02 de fevereiro de 2009 a abertura de processo administrativo
sancionatdrio. Apds a fase de instrugdo processual, respeitados os principios do
contraditorio e ampla defesa, constatou-se a auséncia da opcéo de “contato com o
atendente” nas subdivisbes dos menus eletronicos “Claro Conta” e “Claro Cartio”,
em afronta ao disposto nos artigos 4° caput, |, Il e V; 62, Ill e VI, todos do Codigo
de Defesa do Consumidor, no artigo 20 do Decreto n. 2.181/97 e no artigo 42, §12
do Decreto n. 6.523/2008, tendo sido aplicada multa no valor de R$ 700.000,00
(setecentos mil reais), nos termos da Decisdo n. 21/DPDC/SDE do Sr. Diretor do
DPDC, cujo extrato foi publicado no Diario Oficial da Unido em 14 de abril de 2009
(DOC. 12).

- Procon Estadual de Minas Gerais/Ministério Publico do Estado de Minas

Gerais: 0 Setor de Fiscalizagdo e Reclamagbes do Programa Estadual de Protecao

ao Consumidor vinculado ao Ministério Publico do Estado de Minas Gerais lavrou o
Auto de Constatagdo n. 2.847/2009 em face da empresa Claro S.A, no dia 07 de
maio_de 2009, descrevendo condutas infrativas, a saber: ao realizar a ligacao
telefénica ouve-se a seguinte gravagado: “Se vocé é um cliente Claro digite o DDD e
em seguida o numero de seu celular. Se vocé é um cliente banda larga digite o
numero do seu CPF ou CNPJ. Se ainda ndo é cliente, por favor aguarde. Para
opg¢des de portabilidade, digite 1. Para conhecer nossos produtos, promogbes ou
acompanhar sua compra feita pelo televendas digite 2. Para reclamagdes digite 3.
Para cancelamento de linha digite o nimero do seu celular em seguida do DDD. Se
vocé é cliente banda larga digite o numero de seu CPF ou CNPJ. Nao sendo
escolhida qualquer sele¢do das opg¢bes dadas pelo menu eletronico, a gravagao
segue da seguinte forma: “Néo identificamos sua opgdo de atendimento, por favor
digite a opgdo de acordo com seu plano. Pra plano Claro cartdo digite 1, para plano
Claro super controle digite 2, para plano Claro conta digite 3, para suporte técnico,
placa e modem banda larga digite 4, para Claro empresa digite 5. Sua ligagao esta
sendo desconectada, pois nédo identificamos sua opgcdo de atendimento. A Claro
agradece sua ligagao’. Diante disso, ojlaudo apresenta conclusdo de que o SAC da
empresa nao possui a op¢ao de “falar gom o atendente” no 12 menu, condicionando

0 acesso inicial a dados do consumid ; que, caso nao sejam fornecidos, provoca a




- Fundacéo Procon Sao Paulo: Em razio de relatos de consumidores enviados
através de link disponivel no sitio eletrdnico e das reclamagdes formalizadas no
préprio Procon, lavrou dois autos de infragdo contra a empresa Claro S.A, sendo
eles:
a) Auto de Infragdo n. 1372/D7, de 18 de dezembro de 2008, pelas seguintes
irregularidades: 1) condicionamento do acesso inicial ao atendente ao fornecimento
do numero do telefone ou CPF pelo consumidor (artigo 4°, § 32 do Decreto n.
6523/2008 e 39, caput da Lei n. 8.078/90), 2) indisponibilidade do SAC por linha
ocupada, muda ou a gravagdo solicita um novo contato (art. 5 do Decreto n.
6523/2008 e 39, caput da Lei n. 8.078/90); 3) tempo de espera para contato com o
atendente superior a 60 (sessenta) segundos, conforme Fichas de Atendimento n.
0408-286.268-5, 0408-284.766-5 ¢ 0408-286.322-1 (artigo 4°, § 4° do Decreto n.
6523/2008 e 39 do CDC), 4) ligagdo interrompida antes da conclusdo do
atendimento (artigo 42, §2° do Decreto n. 6.523/2008);
b) Auto de Infragdo n. 01649/D7, de 11_de marco de 2009, pelas seguintes
irregularidades: 1) condicionamento do acesso inicial ao atendente ao fornecimento
do numero do telefone ou CPG pelo consumidor (artigo 42, § 3° do Decreto n.
6523/2008 e 30, caput da Lei n. 8.078/90); 2) repeticio da demanda do consumidor
apos seu registro pelo primeiro atendente, conforme Fichas de Atendimento n.
0609-010.217-6; 0609-000.662-0; 0808-303.117-6 (artigo 12 do Decreto n.
6523/2008 e 39 do CDC); 3) tempo de espera para contato com o atendente
superior a 60 (sessenta) segundos, conforme Fichas de Atendimento n. 0808-
303.117-9, 0609-010.217-6, 0409-011.477-0, 0409-106.228-2 (artigo 4°, § 4° do
Decreto n. 6623/2008 e 39 do CDC); 4) pedido de cancelamento nao realizado de
imediato (artigo 18, caput do Decreto n. 6523/2008 e 39 do CDC); 5) reclamagéao do
consumidor n&o solucionada em 05 (cinco) dias Uteis a contar da data de emissio QQ
do protocolo (artigo 17, caput do Decreto n. 6523/2008 e artigo 39 do CDC) (DOC.
14).

/

Note-se que o segundo auto de infragdo contempla condutas ilegais
relacionadas no primeiro (condicionar acesso a fornecimento prévio de dados e

tempo de espera superior a 60 segundos), a demonstrar a falta de interesse da
empresa Claro S.A em adequar o SAC aos ditames do Decreto 6523/98, ante a ndo
tomada de medidas corretivas a partif da primeira autuacgao.

foram instaurados 2 (dois) processos,“\admlmstratlvos em face da Claro S.A.
deles resultado de ato flscahzaténq,i referente ao Auto de Ci
: 7




lavrado em 08 de dezembro de 2008, nos termos do qual foi constatada as
seguintes infragbes: condicionamento ao acesso inicial ao atendente ao
fornecimento de dados pelo consumidor (artigo 42, § 3° do Decreto n. 6.523/2008);
auséncia, no primeiro menu eletrénico, das opgdes de contato com o atendente,
reclamagéo e cancelamento de contratos e servigos (arts. 42, caput). Diante disso,
respeitados o contraditorio e ampla defesa, foi aplicada multa no valor de R$
38.985,13 (trinta e oito mil novecentos e oitenta e cinco reais e treze centavos). O
2° processo administrativo foi instaurado de Oficio, em 16 de marco de 2009, em
razdo de denudncia de um consumidor. Apés a fase instrutéria, constatou-se que a
empresa ndo tem encaminhado a gravacdo das ligagdes quando solicitada pelo
consumidor (artigo 15 e 16 do Decreto n. 6.523/2008), tendo sido aplicada muilta no
valor de R$ 38.985,13 (trinta e oito mil novecentos e oitenta e cinco reais e treze
centavos) (DOC. 15).

- Procon Estadual do Pard: em ato fiscalizatério foi constatada conduta infrativa da
Claro S.A, e lavrado o Auto de Infragdo n. 906 em 09 de fevereiro de 2009, tendo
sido instaurado o Processo Administrativo n. 007/2009 em 13 de marco de 2009,

por descumprimento das seguintes normas estabelecidas pelo Decreto 6.523/08 e
Portaria MJ 2.014/2008: auséncia, no primeiro menu eletrdnico, das opgdes de
contato com o atendente, reclamagao e cancelamento de contratos e servigos (arts.
42, caput), condicionamento do acesso inicial ao atendente a prévio fornecimento
de dados pelo consumidor (4%, § 3°); falta de informagdo sobre o nimero do SAC
de forma clara e objetiva em todos os documentos e materiais impressos entregues
ao consumidor no momento da contratagdo do servigo e na pégina eletrénica da
empresa na Internet (72, caput,); tempo para contato com o atendente superior a 60
(sessenta) segundos (artigo 1°, caput, da Portaria MJ 2.014/08). Respeitados o
contraditorio e ampla defesa, o processo administrativo foi decidido em 16 de abril
de 2009, sendo aplicada multa no valor de R$ 50.981,00 (cinqiienta mil novecentos
e oitenta e um reais) (DOC.16).

- Procon Estadual do Acre: em ato fiscalizatério realizado em 23 de dezembro de
2008, foi lavrado o Auto de Infragdo n. 00003/2008 em face da Claro S.A, pela
constatagdo de que o tempo para contato com o atendente é superior a 60
(sessenta) segundos, em desacordp com o artigo 42, §4° do Decreto n. 6.523/
e artigo 12 da Portaria MJ n. 2.014/2008 (DOC. 17).




a) Auto de Infragéo n. 29.632, de 07 de janeiro de 2009, por interrupgédo da ligacdo
antes da concluséo do atendimento (art. 4°, §2);

b) Auto de Infracdo n. 29.633, 07 de janeiro de 2009, por condicionar o
atendimento ao fornecimento de dados (art. 4°, §3 e 15)

c) Auto de Infracdo n. 12.548, 09 de janeiro de 2009, por condicionar o
atendimento ao fornecimento de dados (art. 15)

d) Auto de infragdo n. 12.813, 03 de fevereiro de 2009, por condicionar o

atendimento ao fornecimento de dados (art. 4°, § 3 e 15)

e) Auto de infragdo n. 12.901, 27 de margo de 2009, por interrupgdo da ligagédo
antes da concluséo do atendimento (art. 42, §2)

f) Auto de infragdo n. 12.905, 30 de marco de 2009, por interrupgéo da ligacdo
antes da conclusédo do atendimento (art. 42, §2) e recusa de entrega de gravagao
da chamada (art. 16);

g) Auto de infragdo n. 12.579, 31 de marco de 2009, por falta de preparo do
atendente para a solugdo das demandas do consumidor (art. 9), transferéncia de
ligagéo em caso de pedido de cancelamento (art. 10, §29).

h) Auto de infragdo n. 12.588, 07 de abril de 2009, por interrupgdo da ligagdo antes

da conclusdo do atendimento (art. 49, §2°), transferéncia indevida de ligacdo em
caso de pedido de cancelamento (art. 10, §2), repeticio da demanda pelo
consumidor (art. 12), n&o resolugdo de demanda no prazo maximo de 5 dias Uteis
(art. 17, §§ 1°e 3°).

i) Auto de infragdo n. 12.575, 07 de abril de 2009, por transferéncia de ligagdo em

caso de pedido de cancelamento (art. 10, §2°), repeticdo da demanda pelo
consumidor (art. 12), n&o resolugdo de demanda no prazo maximo de 5 dias Uteis
(art. 17, §§ 12¢e 39) '

j) Auto de infragdo n. 12.939, 29 de abril de 2009, por nao disponibilizar contato

com atendimento pessoal em todas as subdivisGes do menu eletrdnico (art. 4, §
19), interrupgao da ligagdo antes da conclusdo do atendimento (art. 4, §2°), falta de
preparo do atendente para a solugdo das demandas do consumidor (art. 9), ndo
transferéncia da ligagao a setor competente para atendimento da demanda (art. 10)
(DOC. 18).

- Procon Estadual do Mato Grosso: por irregularidades constatadas no SAC da

\\




ampla defesa, foi aplicada muita no valor de R$ 270.000,00 (duzentos e setenta
Reais);
b) Auto de infragéo n. 2085, de 13 de fevereiro de 2009, por interrupgéo da ligagao

antes da conclus&o do atendimento (art. 4°, §2°);
¢) Auto de infragdo n. 2161, de 17 de fevereiro de 2009, por interrup¢éo da ligagéo

antes da concluséo do atendimento (art. 4°, §2°) e por condicionar o atendimento
ao fornecimento de dados (art. 4°, § 3° e 15);
d) Auto de infragdo n. 2062, de_18 de fevereiro de 2009, por interrupgao da ligacéo

antes da conclusdo do atendimento (art. 4°, §2°), por condicionar o atendimento ao
fornecimento de dados (art. 4°, § 3° e 15), recusa de entrega de gravagdo da
chamada (art. 16), transferéncia da ligacdo a canal diverso do solicitado (art. 8° e
13), duplicidade de registros (art.15).

e) Auto de infragdo n. 2077, de 18 de fevereiro de 2009, por interrupgao da ligagao

antes da conclusdo do atendimento (art. 4°, §2°), ndo fornecimento do registro
numérico no inicio do atendimento (art. 15), tempo de espera para atendimento
acima do permitido (art. 4°, §4° e art. 1° da Portaria 2014/08).

f) Auto de infragdo n. 2134, de 10 de marco de 2008, por interrupgéo da ligacdo
antes da conclusdo do atendimento (art. 4°, §2°), ndo fornecimento do registro
numerico no inicio do atendimento (art. 15) e recusa de entrega de gravacao da
chamada (art. 16) (DOC.19).

- Procon Estadual da Paraiba: em ato fiscalizatério, no dia 10 de fevereiro de

2009, foram constatadas as seguintes irregularidades no que se refere ao SAC da
Claro S.A: néo fornecimento do nimero do protocolo do atendimento (artigo 15 do /

Decreto n. 6.523/2008), condicionamento ao acesso inicial ao fornecimento de
dados pelo consumidor (artigo 4° §32 do Decreto n. 6.523/2008) e transferéncia
telefonica com prazo de duragdo maior que 60 (sessenta) segundos (artigo 10 §1°

do Decreto n. 6.523/2008). Além disso, ndo foi encaminhada a gravagao da ligagao, W '
quando solicitada. Diante de tais infragdes, foi aplicada multa no valor de R$

50.000,00 (cinquenta mil Reais) (DOC.20). 4 ‘

- Procon Estadual de Alagoas: por irregularidades constatadas no SAC da Claro
S.A foram realizadas 03 (trés) autuagdes e instaurados os
administrativos:
a) Proc. n. 204/09, de 15 de janeird de 2009, por: transferéncia de Iléyagéo em
prazo superior a 60 (sessenta) seguyndos (artigo 10 §19); transferéncia de ligaca




reclamagbes no prazo de cinco dias dteis (artigo 17 caput). Respeitados o
contraditorio e ampla defesa, foi aplicada multa no valor de R$ 1.580,70 (um mil
quinhentos e oitenta reais e setenta centavos);

b) Proc. n. 307/09, de 22 de janeiro de 2009, por: transferéncia de ligagdo em
prazo superior a 60 (sessenta) segundos (artigo 10 §19); transferéncia de ligacao
em caso de reclamagé@o ou cancelamento (artigo 10 §2°); ndo fornecimento do
registro numeérico no inicio do atendimento (artigo 15 caput); ndo resolugdo das
reclamagdes no prazo de cinco dias Uteis (artigo 17 capuf). Respeitados o
contraditério e ampla defesa, foi aplicada multa no valor de R$ 1.121,37 (um mil
cento e vinte e um reais e trinta e sete centavos);

c) Proc. n. 428/09, de 02 de junho de 2009, por: transferéncia de ligag@o em prazo
superior a 60 (sessenta) segundos (artigo 10 §1°); ndo envio do registro numérico
quando solicitado (artigo 15 §29); nao envio da comprovagéo da resolugdo da
demanda por correspondéncia ou meio eletrdnico (artigo 17 §19) (DOC. 21).

- Procon Estadual do Parané: em razio do recebimento de inUmeras denuncias

de consumidores acerca da ma prestacdo no SAC da Claro S.A, foi instaurado
Procedimento por Ato de Oficio, em 20 de marco de 2009, com as seguintes
constatagGes: dificuldade no completamento da ligagdo; dificuldade e excessivo
tempo de espera para contato com o atendente; dificuldade em cancelar o servico,
em desacordo com os artigos 42, §42, 52 e 18 do Decreto n. 2.6523/2008 (DOC. 22).

Através da analise desses dados, em que pese a implementacédo

dos esforcos por todos os integrantes do SNDC. a conduta vem se
apresentando_de maneira_reiterada, persistindo o desrespeito sistemético
pela Claro S.A aos ditames e padrées de razoabilidade e qualidade na
prestacéo de servicos determinados pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e
pelo Decreto n. 6523/2008, conforme se depreende do quadro-resumo abaixo: %
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Corroborando as informagdes constantes no SINDEC e o apurado
nos autos dos procedimentos administrativos pelos érgdos integrantes do SNDC, a
midia noticia, quase que diariamente, o descumprimento as normas e os abusos
sofridos pelos consumidores. Para efeito exemplificativo, seguem trechos de
diversas reportagens que relatam tais ocorréncias:

“CENTRAIS DE CALL CENTER NAO OBEDECEM AS NOVAS LEIS DO
GOVERNO. Mais de 60 empresas foram flagradas desrespeitando o0s
consumidores. (...) O tempo comega a contar quando o consumidor escolhe uma
opgdo do menu eletrénico. Uma operadora de celular ficou s6 na gravagdo. ‘Até
agora 20 minutos de espera! Eu desisto’, diz o repdrter. (...) O Instituto Brasileiro de
Relagées com o Cliente ligou hoje para 62 empresas de nove segmentos. As que
apresentaram melhor desempenho foram seguro e previdéncia e energia. As
piores, telefonia e tv por assinatura.(...)” (Fonte: Jornal da Globo, veiculado pela
Rede Globo. Edigéo de 1.12.2008) (DOC.23).

“EMPRESAS NAO CUMPREM REGRAS DE ATENDIMENTO. Um teste revelou
que algumas empresas ainda ndo estdo cumprindo as novas regras de atendimento
ao consumidor por telefone. O Decreto que regulamentou o servigo ja completou
um més. O plantdo de atendimento ao consumidor lotado mostra que o servigo pelo
telefone das empresas ainda ndo resolve todos os problemas. ‘Digita o ndmero do b
telefone, eu digito, aguarda, ai eu fico dizendo: ‘Quero falar com atendente, quero
falar com atendente. E a atendente nada’, reclama a aposentada Rosilene ZV

Menezes”. (Fonte: Jornal Nacional, veiculado pela Rede GIerr“Edigﬁo—ﬂe\\

06.01.2009) (DOC. 24).

L)

*MESMO COM DOIS MESES DE LEI, CONSUMIDOR ;MA DE CALL
CENTERS. Empresas ndo cumprem

S novas regras de atendimento ao

inda ndo foi desta vé; "' 3




atendimento ao consumidor por telefone, chamadas call center, continuam
deixando a desejar. ‘Ndo melhorou nada. De jeito nenhum. Continua a mesma
coisa’, comenta a administradora Maria da Paz Costa (...)”. (Fonte: Bom dia Brasil,
veiculado pela Rede Globo. Edi¢ao de 04.02.2009) (DOC. 25).

“NOVAS REGRAS DE CALL CENTER COMPLETAM 100 DIAS. Algumas novas
regras do decreto sdo: prazo de um minuto para atender ao cliente e falar com o
operador na primeira tentativa. (...) Cristina esperou 20 minutos para falar com um
atendente, por causa de uma conta telefénica. Vocés cobraram a conta de
fevereiro como se eu néo tivesse pagado a conta de janeiro e eu paguer’, reclama.
Mais 20 minutos depois, finalmente vem a resposta. ‘Vai ser acertado s6 na
proxima conta esse valor: R$ 145,61’ avisa a atendente (...)” (Fonte: SPTV, Edicdo

de 10.03.2009) (DOC. 26).

“CALL CENTERS DESRESPEITANDO A LEI. O Decreto que fixou regras aos
servicos de atendimento ao consumidor, completa nesta terca-feira cem dias. O
objetivo era que depois dele, a relagdo entre o consumidor e as empresas
prestadoras de servigos regulados por agéncias federais ficasse mais fécil, mas
isso ainda ndo aconteceu. (...) 'Vai precisar de dois Brasis: um Brasil que vai ligar e
outro que vai atender telefone, cem por cento das chamadas’, afirma Lucas
Mancini, dono de empresas de atendimento ao consumidor”. (Fonte: Jornal Hoje,
Edic¢ao de 10.03.09) (DOC. 27).

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




Instituto de Defesa do Consumidor (Procon-DF) — Orgéo vinculado & Secretaria de
Justica (Sejus) — ja aplicou R$ 588,6 mil em multas. (...) As principais queixas
referem-se ao nédo fornecimento do ndmero do protocolo no inicio do atendimento,
por ndo fornecer as opgbes de cancelamento e reclamag¢do no primeiro menu
eletrbnico e néo transferir a chamada para o atendente, em até 60 segundos, apds
essa opgao ter sido selecionada. (...) O setor de telefonia foi 0 mais denunciado
pelos usudrios do Servico de Atendimento ao Consumidor. Somando as
reclamagdes provocadas pela telefonia fixa, celular e comunitdria, esse setor ficou
com mais da melade de todas as queixas de SAC registradas no Procon, 52%
desde a publicagdo do decreto, totalizando 1.126 ocorréncias’ (Fonte: Jornal de
Brasilia, matéria publicada no dia 02.06.2009) (DOC.29)

Os préprios depoimentos especificos de representantes da Claro S.A
veiculados na midia demonstram a incoeréncia na conduta da empresa. Em
setembro de 2008, o Presidente Sr. Jodo Cox afirmou em entrevista concedida para
a Revista Cliente SA que “a Claro ndo terd problemas na adaptagdo, pois ja pratica
tudo que estd no decreto”. Nao obstante, durante o evento “Férum Telequest
2008, realizado em Sao Paulo, o Diretor de Relagdes Institucionais da mesma
empresa, Sr. Antdnio Britto, declarou que “Para a Claro, a falta de qualidade no
atendimento é devido a cobranga, por parte dos clientes, de um servico ‘com
qualidade de Suécia e prego de India’, mas ‘com impostos de Brasil’, diminuindo a
rentabilidade das empresas e seus investimentos™.

Diante de todos os fatos expostos, resta devidamente comprovado
que, dos setores e empresas reclamadas, a Claro S.A lidera o ranking de
insatisfacdo do SAC e tem demonstrado atitudes incompativeis com os

principios e as normas do Cédigo de Defesa do Consumidor e do Decreto n.
6.528/2008, desde o inicio de sua vigéncia, afrontando gravemente a inteira QQ
coletividade de consumidores, bem como as autoridades dos Procons e demais

orgéos publicos competentes que a autuaram, bem como tiveram suas decisoes %
administrativas manifestamente descumpridas frente & continuidade das infragBes

apuradas. Assim sendo, néo resta outra alternativa, sendo recorrer a necessaria

tutela jurisdicional, com o objetivo de impedir que os danos sejam reiterados e ‘ \
buscar a reparaggo por aqueles que ja foram sofridos pela populw ,

ambito nacional.

6 http_:([www.callcenter.inf.br/especial/

g9.06.2009. (DOC. 30)

http://portaldocallcenter.consumidormi
-repass..., acessado em 05.06.2009. (DOC. 34)




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

4. Do direito.

O Estado Democratico de Direito, na atual fase histérica,
fundamenta-se na medida em que objetiva promover o ser humano. No Brasil, a
dignidade da pessoa humana é valor nuclear, projetando-se para todo o
ordenamento juridico. A Constituicdo Federal brasileira, promulgada em outubro de
1988, é explicita no sentido de que a Republica Federativa do Brasil “tem como
fundamento [...] a dignidade da pessoa humana” (art. 12, Ill). Assim, como pontua
Maria Celina Bodin de Moraes, “o respeito & dignidade da pessoa humana,
fundamento do imperativo categérico kantiano, de ordem moral, tornou-se um
comando juridico no Brasil, com o advento da Constituigdo Federal de 1988 [...]."8

A opgao declarada da Constituicdo federal pela promocdo do ser
humano possui efeitos imediatos, irradiando-se para todo ordenamento juridico e
afetando as mais diferentes relagées juridicas.

O Cobdigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90) encontra seu

fundamento na prépria Constituicdo Federal (art. 52, XXX, art. 170, V e art. 48 do
ADCT). A lei densifica a idéia de protegdo do sujeito vulneravel — o consumidor — no
mercado de consumo. /

A Lei 8.078/90 estabelece, em diversos dispositivos, a necessidade
de protegdo da dignidade da pessoa humana, o que significa tutela dos seus
interesses morais e materiais. Exige-se, ademais, que os servigos colocados no

mercado de consumo possuam grau de qualidade compativel com iti P
expectativa dos consumidores. V 1

O art. 4° do CDC (Lei 8.078/90) institui a diretriz herrfwenéutica e,
também, da Politica Nacional das Relngc”)es de Consumidor consistente no respeito

a dignidade do consumidor, sua saude

seus intergsses morais e econdmicos. De

|
8 MORAES, Maria Celina Bodin de} Panos & pesgoa humana: uma lej

dos danos morais. Rio de Janeiro: Renovar,|2003. p. 82-




outro lado, o artigo 67, estabelece ser direito basico do consumidor “a efetiva
prevencao e reparacao de danos patrimoniais morais.”

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

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

Ocorre que, com a massificagdo das relagbes, o consumidor passa,
inevitavelmente, a ser apenas mais um ndmero para a empresa. No caso da ré,
passa a ser um numero entre 35 milhdes. Com o objetivo de diminuir seus custos
operacionais, as empresas de telefonia optaram por manter contato impessoal
(internet, telefone) com o consumidor, despersonalizando os vinculos préprios das
relagdes de consumo.

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

Ademais, o CDC (Lei 8.078/90), quando se refere aos servigos
prestados por 6rgdos publicos, por si ou suas empresas concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, é expresso em
resguardar ao consumidor o direito & adequada e eficaz prestacéo do servigo, nos
artigos 6°, X e 22: “Art. 6° S4o direitos bdsicos do consumidor: (...) X — a adequada




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

Em dltima analise, todos os diplomas legais referidos exigem respeito
a dignidade da pessoa humana (art. 12, Ill, da Constituicdo Federal, art. 4° do
CDC), aos seus direitos da personalidade, entre os quais se inclui e se destaca a
integridade psicofisica.

O Decreto 6.523/2008 - conhecido como Decreto do SAC — surge,
como ja indicado, justamente para regulamentar a Lei 8.078/90 (Codigo de Defesa
do Consumidor), ao fixar “normas gerais sobre o Servigo de Atendimento ao
Consumidor — SAC”. Sdo estabelecidos parametros objetivos “com vistas a
observéncia dos direitos basicos do consumidor de obter informagéo adequada e
clara sobre os servigos que contratar e de manter-se protegido contra praticas
abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses servigos” (art. 19).

O Decreto 6.523/2008 constitui-se na “norma regulamentar de
prestabilidade” a que se refere 0 § 22 do art. 20 da Lei 8.078/90. Define-se o que se
deve compreender por qualidade do servico relativa a atendimento por telefone das
demandas do consumidor, vale dizer, informagao, duvida, reclamagao, suspensio

ou cancelamento de contratos e de servigos (art. 29).

S&o indicados objetivamente parametros minimos que permitem
qualificar o servico de atendimento por telefone como adequado e eficiente,
cabendo destacar os seguintes tépicos: 1) a gratuidade das ligagoes (art. 3%); 2) a
opgao, no primeiro menu eletrdnico, de contato com o atendente, de reclamacgéao e
de cancelamento de servigos (art. 4°); 3) vedagdo de finalizar a ligagdo antes da
conclusdo do atendimento (art. 32 , § 29): 4) Disponibilidade do servigo
ininterruptamente (art. 5°): 5) Fornecimento de registro numérico no inicio do
atendimento (art. 15); 6) Resolugdo da demanda no prazo maximo de cinco dias
(art. 17); 7) gravagdo da conversa e ma utencé@o do registro e sua colocagdo a
disposi¢éo do consumidor (art. 15, § 32

¢/4°); 8) Processamento imediato do pedi




de fala (art.6°); 12) Garantia de transferéncia imediata ao setor competente, salvo
casos de reclamacgéo e cancelamento (que deve esta disponivel no primeiro menu
eletrdnico) (art. 10).

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

Cumpre ressaltar ainda que, além de configurar infracdo ao Cédigo de Defesa do
Consumidor e ao Decreto n. 6.523/2008, os mesmos vicios apresentados pelo SAC
da Claro S.A representam igualmente um descumprimento aos artigos 6°, X; 15, §
3%,§6°8§7%8§8° 8§13 §14,23§6° §7°e §82do Regulamento do Servico Mével
Pessoal (SMP), anexo & Resolugdo n. 477/2007, bem como aos artigos 72, §12 e
§2° 11 e 12 do “Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servigo Mdvel
Pessoal” (PGMQ-SMP) anexo & Resolugdo n. 317/2002, ambas da Agéncia
Nacional de Telecomunicages (ANATEL)

Mesmo sem qualquer propésito de cumprir as regras relativas ao
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC é fato notério que a empresa
continua a realizar centenas de novas contratagdes. Isto significa novos
consumidores lesados — a cada dia —, pessoas que simplesmente n&o conseguirao
estabelecer contato com a empresa para questbes mais elementares — como
esclarecer uma dlvida — ou para cancelar o contrato.

Resta caracterizada, assim, a lesdo coletiva ao direito dos
consumidores.

4.1 Da Reparagéo a Lesdo Extrapatrimonial Coletiva (art. 62, V, da Lei 8.078/90
e art. 12 da Lei 7.343/85)

Aquele que violar a ordem juridica, comete ato ilicito e fica obrigado a
repara-lo, na forma dos arts. 186 e 927 do Cédigo Civil. O art. 187 do mesmo
Codigo também caracteriza como ato ilicito 0 abuso do direito quanto restarem
excedidos os limites da boa-fé.




No capitulo anterior restou caracterizada a leséo ao grupo. Ademais,
a ineficiéncia no atendimento leva a crer que ndo basta a atuagdo administrativa
para coibir a violagao a ordem juridica.

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

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

Cite-se inicialmente a redagdo do art. 62 da Lei 8.078/90 (Cddigo de
Defesa do Consumidor), dispositivo que elenca os direitos basicos do consumidor,
verbis: “Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor: (--.) VI — a efetiva protecédo e
reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos; (...)
VIl — 0 acesso aos érgéos judiciarios e administrativos, com vistas a prevengao ou
reparagao de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos ..y
- grifou-se.

De modo mais evidente, até porque abrangendo qualiquer espécie de
direito difuso ou coletivo (em sentido estrito), foi a alteragéo legislativa do caput do
art. 1° da Lei 7.347/85 (Lei da Agao Civil Publica), promovida em junho de 1994
pela Lei 8.884.

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

Em 11 de junho de 1994, foi promulgada a Lei 8.884, a qual
estabeleceu a seguinte redag¢do ao citado art. 12 “Regem-se, pelas disposicdes
desta lei, sem prejuizo da ag&o popular, as agOes de responsabilidade por danos

morais e patrimoniais causados: [)..]” — grifou-se.




direitos coletivos e difusos. A nova redagdo do art. 1° objetivou apenas explicitar
que os danos ali referidos s&o os morais e patrimoniais.

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

Xisto Tiago de Medeiros Neto, apés destacar avango legal da
protegdo aos interesses de esséncia moral (extrapatrimonial) e aos direitos
coletivos (lato sensu), registra: “A ampliagio dos danos passiveis de ressarcimento
reflete-se destacadamente na abrangéncia da obrigagdo de reparar quaisquer
lesGes de indole extrapatrimonial, em especial as de natureza coletiva, aspecto que
corresponde ao anseio justo, legitimo e necessario apresentado pela sociedade de
nossos dias. Atualmente, tornaram-se necessarias e significativas para a ordem e a
harmonia social a reagdo e a resposta do Direito em face de situagdes em que
determinadas condutas vém a configurar lesdo a interesses: juridicamente
protegidos, de carater extrapatrimonial, titularizados por uma determinada
coletividade. Ou seja, adquiriu expressivo relevo juridico, no ambito da
responsabilidade civil, a reparagéo do dano moral coletivo (em sentido lato).”®

Destaque-se a posigao de Luiz Gustavo Grandinetti. O autor sustenta
0s seguintes pontos acerca da matéria: 1) Mostra-se inconveniente a separagao
rigida entre interesse publico-pena e interesse privado-reparagdo (ressarcimento ou
reintegragéo) 2) Quando se protege o interesse difuso, o que se esta protegendo,
em ultima instancia, é o interesse publico; 3) Tal interesse publico pode ser tutelado
pelo modo classico de tutela dos interesses publicos, tipificando-se a conduta do
agente causador do dano como crime e sancionando com uma pena criminal, mas
pode ocorrer, por razdes vérias, que o ordenamento juridico nao tipifique tal
conduta como crime, caso em que 0s instrumentos préprios para a protecdo de
interesses privados acabam assumindo nitida fung&o substitutiva da sang¢éo penal;
4) Deve-se admitir uma certa fungibilidade entre as fungdes sancionatéria e
reparatoria em matéria de interesses

usos lesionados; 6) Com essa conformacgao

€ preocupacao, surge o recém de inado dano moral coletivo, o qual deixa a

ora da responsabilidade civil para a{sum{/

AW
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uma outra mais socializada, preocupada com valores de uma determinada
comunidade e ndo apenas com o valor da pessoa individualizada. '°

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

No que diz respeito & finalidade da condenagdo, sustenta ser
necessaria utilizagdo “da técnica do valor de desestimulo, a fim de que se evitem
novas violagbes aos valores coletivos, a exemplo do que se da em tema de dano
moral individual, em outras palavras, o0 montante da condenacédo deve ter dupla
fungdo: compensatdria para a coletividade e punitiva para o ofensor; para tanto, ha
que se obedecer, na fixagcdo do quantum debeatur, a determinados critérios de
razoabilidade elencados pela doutrina (para o dano moral individual, mas
perfeitamente aplicaveis ao coletivo), como, v.g., a gravidade da lesdo, a situagdo
econdmica do agente e as circunstancias do fato.” 12

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

Em se tratando de direitos difusos e coletivos (stricto sensu), a
reparagao por dano moral (rectius: extrapatrimonial) se justifica em face da
presenca do interesse publico em sua preservagio. Trata-se, ademais, de mais um
meio para conferir eficacia a tutela de tais interesses.

10 Responsabilidade por dano nao-patnmomal’ interesse difuso (dano moral coletlvo) ‘Rbvista

da Emerj. V. 3, n. 9, 2000, p. 24-31
Dano moral coletivo no atual contexto brasﬁel*o Revista de Dlre/to do Eon: yymidorn.
P2aqu Revusta dos Tribunais, out-dez, 1994p 55. 1




Até autores que apresentam resisténcia em relagdo a fungdo punitiva
da responsabilidade civil, aceitam tal possibilidade quando se trata de violagdo a
direitos metaindividuais.

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

Maria Celina Bodin de Moraes defende a possibilidade da fun¢éo
punitiva para situagdes de ofensa a direito difuso, verbis: “E de aceitar-se, ainda,
um carater punitivo na reparacdo de dano moral para situages potencialmente
causadoras de lesdes a um grande ndmero de pessoas, como ocorre nos direitos
difusos, tanto na relagdo de consumo quanto no Direito Ambiental. Aqui, a ratio sera
a fungdo preventivo-precautéria, que o carater punitivo inegavelmente detém, em
relagéo as dimensdes do universo a ser protegido.” ™

Como argumento adicional para o reconhecimento do carater
punitivo do dano extrapatrimonial coletivo, o qual afasta a critica quanto &
possibilidade da fungéo punitiva gerar enriquecimento da vitima, destaque-se que o
valor da condenag&o nao vai para o autor da agéo coletiva, ele é convertido em
beneficio da prépria comunidade, ao ser destinado ao Fundo criado pelo art. 13 da
Lei 7.347/85 (Lei da Acéo Civil Publica), regulamentado, em nivel nacional, pela Lei
9.008/95.

A conclus&o, portanto, é que/o denominado dano moral coletivo
constitui-se em hipStese de condenagdo eny valor pecuniario com fupcao
em face de ofensa a direitos difusos e coletivos (em sentido estrito),
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Direito das obrigagées. Sao Paulo, Sarajval 2003. p. 441-442:
Danos & pessoa humana: uma leityra éivi
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Ha alguma divergéncia doutrindria em relacdo a exigéncia de dor
psiquica ou, de modo mais genérico, afetagdo da integridade psicofisica da pessoa
ou da coletividade para caracterizagdo do dano moral coletivo. Embora a afetagcao
negativa do estado animico (individual ou coletivo) possa ocorrer, em face das mais
diversos meios de ofensa a direitos difusos e coletivos, a configuragdo do
denominado dano moral coletivo é absolutamente independente desse
pressuposto.

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

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

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

De qualquer modo, ainda que se entenda necessario a afetagédo do
estado animico da coletividade de consumidores, ndo ha divida de que o
desrespeito as regras de atendimento por telefone, impedindo o contato com a
empresa ou impondo espera por horas antes de atendimento afeta os direitos da
personalidade dos consumidores e de modo incisivo e negativo seu estado animico.

Na hipétese, como ja& destacado, had ofensa clara e direta e
intencional & Lei 8.078/90 e ao Decreto 6.523/08, afetando diretamente milhdes de
consumidores que contrataram servigos de telefonia com a ré.

Durante o evento “Férum Telequest 2008”, realizado em S&o ¥aulo,
o Diretor de Relag¢des Institucionais da mespha empresa, Sr. Antdnio Britto, declarou
que “Para a Claro, a falta de qualidade np atendimento é/devido a cobranga, por

parte dos clientes, de um servigo ‘com lidade de Suétia e prego de india’, mas

‘com impostos de Brasil’, diminuindg |a rentabilidage das empresa(g e geds




investimentos™®. Cuida-se de confissdo de auséncia de propdsito, em face dos
custos que representa, de cumprir as disposicdes do Codigo de Defesa do
Consumidor (Lei 8.978/90) e Decreto 6.523/2008 relativas a atendimento ao
consumidor com minimo padrao de qualidade.

Veja-se, ainda, que o dano moral coletivo ja foi expressamente
reconhecido na Justica Federal na sentengca da Acdo Civil Publica
n.22004.81.00.015058-8, firmada pelo magistrado Nagibe de Melo Jorge Neto, nos
seguintes termos:

“No caso dos autos, pode-se facilmente constatar que a TELEMAR

utilizou-se de pratica comercial coercitiva e desleal, obrigando os

consumidores a comprar 0s cartdes mais caros, de modo a aumentar

seu faturamento. Pode-se também muito facilmente constatar que a

principal ofensa foi ao direito difuso & uma pratica comercial leal. Até

porque, se, quando individualmente considerados, os danos sofridos
por cada consumidor ndo tém expressdo econdmica, quando visto

em seu todo, afetam de modo deletério a dignidade do consumidor e

a confiabilidade dos destinatarios na prestagéo do servigo, exigindo a

pronta interven¢do do Poder Judiciario.

Caso nao se admitisse a existéncia do dano moral coletivo em casos
que tais, toda a sociedade estaria gravemente ameaga, eis que a
contemporaneidade tem por marca caracteristica as relagbes de
massa, onde o0s grandes conglomerados econdmicos podem
facilmente envolver 0s consumidores em praticas abusivas, mas
insignificantes quando consideradas individualmente. O que termina
por ocorrer, ante a pouca monta do direito individuaimente
considerado, é que uma parcela muito pequena dos ofendidos busca
reparacdo e, a despeito de que algumas condenag¢des possam ser
impostas ao fornecedor do servigo, a infragdo continua sendo
vantajosa.”

igualmente, o Tribunal de Justiga do Distrito Federal tem aceito a

condenagao por dano moral coletivo no &mbito das relagdes de gonsumo. Apena

como ilustragao, registre-se o julgamento, em
Civel n. 20040111020280, cuja Relatora foi &

4 de margo de/2007, da Apelagao

Desembargadagra Vera Andrigui. Na -
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ocasido, registrou-se que o dano moral coletivo decorre exclusivamente da violagao
a direito metaindividual (veiculagcdo de publicidade enganosa), independentemente
de dor coletiva ou afetagcdo do estado animico do consumidor. Do acérdao, extrai-
se que “o dano moral coletivo ocorre quando a violagédo a direito metaindividual
causa lesdo extrapatrimonial, como a que decorre da propaganda ilicita que lesiona

a sociedade em seus valores coletivos.”'®

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

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

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

Como ja destacado ao longo da inicial, ha ofensa flagrante,

intencional e direta a Constituicdo Federal, ao Coédigo de Defesa do Consumidor

(Lei 8.078/90) e ao Decreto 6.523/08. O flagrante desrespeito a tais diplomas legais ;Q;Q
significa ofensa a interesses materiais e morais de milhdes de usuarios ﬁ/
(consumidores) dos servigos da requerida que, ao adquirirem seus planos, inclusive

com clausula de fidelidade, tinham a justa expectativa de manterem um canal de ﬁ !
comunicagao verbal com a ré para consultas, informagdes e solugao de problemas

{
K
inerentes as relagdes contratuais que se prolongam no tempo. % U

Na linha do exposto, deve-se considerar, evidenciando a m

gravidade da leséo: 1) O expressivo nimero de pessoas lesadas (s2b 35 milhGes




Na fixagdo do valor da condenacgao por dano moral coletivo, deve-se,
ponderar, particularmente, os altos lucros que a empresa vem auferindo. De acordo
com o Relatério Técnico do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
(Ministério da Justiga) (DOC.32 e 33) “trata-se de uma operadora entre as lideres
no Brasil, controlada pela América Movil, o maior grupo de telefonia mével das
Américas com mais de 172 milhGes de clientes (...) A Claro é uma das principais
empresas de telefonia movel do Brasil e atua nacionalmente em todos os Estados e
no Distrito Federal. A operadora estd presente em mais_de 2.700 cidades e
atende a mais de 35 milhbées de clientes com infra-estrutura e cobertura digital
com a tecnologia GSM |[...]. De acordo com dados divulgados na midia eletrénica
especializada, a Claro S.A teve receita liquida de 2.798.000.000.00 (dois bilhbes
setecentos e noventa e oito milhbes de Reais) apenas no primeiro trimestre de
2009. Tomado esse trimestre como pardmetro e levando-se em consideragdo
declaragbes do Presidente da empresa, no sentido de que os “meses de janeiro e
fevereiro ja sdo historicamente fracos para o mercado de telecom”, bem como o
periodo de vigéncia do Decreto n. 6523/2008 - 6 meses - pode-se estimar que no
aludido periodo a empresa deva ter auferido receita liquida proxima da casa dos R$
6.000.000.000,00 (seis bilhbes de Reais).”

Para que se obtenha verdadeiro carater punitivo, em face de tdo
grave violagao a ordem juridica e a direitos coletivos, é razodvel que a condenagio
em face do dano moral coletivo corresponda ao custo de uma ligagao telefonica de
todos os clientes da Claro S.A. ao telefone fixo da prépria empresa, considerando-
se que cada atendimento telefonico dura em média 7 (sete) minutos, ao custo
aproximado de R$ 1,23 (um real e vinte e trés centavos) o minuto do Plano Toda
Hora Claro'” para telefones fixos, que resulta em R$ 301.350.000,00 (trezentos e
um milhdes trezentos e cinquenta mil reais).

Tal metodologia, como séi acontecer em matéria de danos
extrapatrimoniais, é indicativa, mas constitui norte valido para inibir e punir a
conduta lesiva.




de Defesa de Direitos Difusos, criado pela Lei n. 7.347, de 24 de julho de 1985, e
regulamentado pelo Decreto n. 1.306, de 9 de novembro de 1994, nos termos da
Resolugdo CFDD n. 16, de 08 de margo de 2005, consoante determina o artigo 29
do Decreto n. 2.181/97.

6. Dos pedidos

Em face do exposto, requer-se:

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

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

c) A condenagado da ré, por sentenca, a titulo de dano moral
coletivo no valor de R$ 301.350.000.00 (trezentos e um milhdes
trezentos e cinqlienta mil reais), quantia que sera revertida ao
fundo criado pelo art. 13 da Lei 7.347/85 (Lei da Agdo Civil
Publica);

d) condenag¢do da ré no dnus da sucumbéncia;

e) dispensa de intimag&o pessoal de cada um dos autores, que sera
feita apenas em nome do Ministério Publico Federal, do
Ministério Publico do Distrito Federal e Territdrios e da Unido.

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

Da-se a causa o valor de R$ 301.350.000 (trezentos e um milhdes
trezentos e cinglenta mil reais).

Brasilia (DF),(27 de julho de 2009.

ra

MINISTERIO PUBLICO FEDERAL

Paulo Jésé a Jr.
Procurador da Republica
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MANUEL DE MEDEIROS DANTAS
Advogado da Unido
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ANA LUISA FIGUEIREDO DE CARVALHO
| Advogada da Unido
Subprocuradora-Regional da Unido da 12 Regiao

ES DOS SANTOS

Coordena or-Gera/ Juridico - PRU 12 Regiao
/

DEPARTAMENTO DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

Ricardo Morishita Wada
Diretor
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