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APELACAO CIVEL.

ACAO CIVIL PUBLICA.
SERVICO DE TELEVISAO
ASSINATURA.

O parquet instaurou Inquérito Civil com base
em oficio de Associacdo de Consumidores e de
reclamagbes, em sua maioria, sobre cobrancas
indevidas e problemas tecnicos.

Ajuizamento da Demanda ao argumento de
descumprimento das regras do Decreto n°
6.523/08 no atendimento dos consumidores por
telefone.

Deferimento de liminar, com a comprovacao
pela Demandada de que cumpre as regras por
meio de atos notariais de constatacdo lavrados
em Cartorio.

Verificacdo pessoal desta Magistrada de que a
Ré ndo condiciona o0 atendimento ao
fornecimento de dados do consumidor e de que
houve atendimento pessoal em 30 segundos.
Reforma da sentenca para excluir a condenagao
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coletivos vez que ndo comprovada a ilicitude,
que também ndo teria o conddo de provoca-los.
Sucumbéncia reciproca.

PROVIMENTO PARCIAL DO RECURSO.

Vistos, relatados e discutidos estes autos de
Apelacdo Civel n® 0489078-15.2012.8.19.0001, em que é Apelante
SKY BRASIL SERVICOS LTDA. e Apelado MINISTERIO
PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO:

ACORDAM os Desembargadores que compdem a
Vigeésima Quinta Camara Civel do Tribunal de Justica do Estado do
Rio de Janeiro, por unanimidade de votos, em dar parcial
provimento ao recurso, nos termos do voto da Desembargadora
Relatora.

Trata-se de Acdo Civil Pablica ajuizada pelo Ministério

Plblico do Estado do Rio de Janeiro em face de Sky Brasil Servigos Ltda.
com base em Inquérito instaurado a partir de reclamacg6es de consumidores de
descumprimento das normas do Decreto n® 6.523/08. Narra, dentre outras
coisas, “ndo fornecimento de protocolo, telefone constantemente ocupado,
funcionarios despreparados para realizar o atendimento, descumprimento do
prazo maximo de até 60 (sessenta) segundos para contato direto com o
atendente, finalizacdo da ligacdo antes da conclusdo do atendimento’.
Informa que a Agéncia Reguladora aplicou a Ré multa de R$ 756.952,75 pelos
mesmos fatos. Requer liminarmente que a Ré: “i) atenda adequadamente
todas as demandas dos consumidores efetuadas através do Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC, na forma do Decreto n° 6523/08 e da
T.J.—25 C.C/C.
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Portaria n° 2014/08; (ii) mantenha o tempo maximo para o contato direto
com o atendente, quando essa opc¢ao for selecionada pelo consumidor, em até
60 (sessenta) segundos, nos termos do art. 10 da Portaria n°2.014/08; (iii)
proceda a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento
definitivo da demanda, que sera efetivada em até sessenta segundos, exceto
nos casos de reclamacéo e cancelamento, nos termos dos 88 1° e 2° do art. 10
do Decreto n° 6523/08; (iv) garanta ao consumidor, no primeiro menu
eletronico, as opgdes de contato com o atendente, de reclamacdo e de
cancelamento de contratos e servicos, na forma do artigo 4° do Decreto
6.523/2008; (v) forneca o nimero de protocolo aos consumidores no inicio do
atendimento, na forma do artigo 15 do Decreto 6.523/08 e (vi) se abstenha de
condicionar o acesso inicial ao atendimento pessoal ao fornecimento de
dados pelo consumidor e de veicular mensagens publicitarias durante o tempo
de espera para atendimento, sem o prévio consentimento do consumidor, nos
termos do artigo 40, § 3° e artigo 14, ambos do Decreto 6.523/08; tudo isso
sob pena de multa diaria de R$ 10.000,00 (dez mil reais) por cada item
descumprido”. Pede, ao final, a confirmagdo da liminar e a condenacdo da
Demandada ano pagamento de indenizacdo material e moral aos consumidores
individualmente, em valor a ser apurado em liquidacéo, e coletivamente com
R$ 500.000,00.

A liminar foi deferida a fl. 27, em cuja decisdo foi
concedido prazo de 30 dias para ajustamento da conduta pela Ré sob pena de
multa diaria de R$ 500,00 por cada descumprimento de cada determinacao.

Por sentenca de fls. 258/264, os pedidos foram julgados
procedentes para:
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a) CONDENAR a SKY BRASIL SERVICOS LTDA. na obrigagao de fazer consistente
em: i) atender adequadamente todas as demandas dos consumidores efetuadas través
do Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), na forma do Decreto n® 6.523/08 e
da Portaria n® 2.014/08; i) manter o tempo maximo para contato direto com o
atendente, quando esta opgao for selecionada pelo consumidor, em até sessenta
segundos, nos termos do art. 1° da Portaria n® 2.014/08; iii) proceder a transferéncia

' . imediata ao setor competente para atendimento definitivo da demanda, que sera
efetivada em até sessenta segundos, exceto nos casos de reclamagdo e
cancelamento, nos termos dos §§ 1° e 2° do art. 10 do Decreto n® 6.523/08; iv) garantir
ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opgdes de contato com o atendente,
de reclamagao e de cancelamento de contratos e servigos, na forma do art. 4° do
Decreto n° 6.523/08; v) fomega o nimero de protocolo aos consumidores no inicio do
atendimento, na forma do art. 15 do Decreto n® 6.523/08; sob pena de multa diaria de
R$ 10.000,00 (dez mil reais) por cada item descumprido;

b) CONDENAR a SKY BRASIL SERVICOS LTDA. na cbrigagdo de nao fazer
consistente em se abster de condicionar o acesso inicial ac atendimento pessoal ao
fomecimento de dados pelo consumidor e de veicular mensagens publicitarias durante
o tempo de espera para atendimento, sem o prévio consentimento do consumidor, nos
termos do art. 4°, § 3° e do art. 14, todos do Decreto n® 6.523/08; sob pena de multa
diaria de R$ 10.000,00 (dez mil reais);

. ¢) CONDENAR a SKY BRASIL SERVICOS LTDA. na reparagao dos danos morais
causados, no valor de R$ 10.000,00 (dez mil reais) a serem revertidos ao Fundo de
Defesa dos Direitos do Consumidor, nos termos do art. 13 da Lei n°® 7.347/85,
conforme Resolugio n® 16 de 08/03/2005 do Conselho Federal Gestor do Fundo de
Defesa de Direitos Difusos - CFDD.

d) CONDENAR a SKY BRASIL SERVICOS LTDA. ao pagamento das despesas
processuais e honorarios advocaticios, estes fixados em R$ 5.000,00 (cinco mil reais),
na forma do art. 20, § 4°, do Cédigo de Processo Civil, em favor do Fundo Especial do

Ministerio Pdblico, considerando que a parte autora sucumbiu em parte minin;:a\?a
pedido.

Apela a Ré a fls. 277/304, aduzindo nulidade da sentenca
por ndo terem sido apreciados todos os seus argumentos. No mérito, afirma
estar cumprindo as normas legais de atendimento aos consumidores e que
descabe sua condenacao a indenizar danos morais coletivos.

Contrarrazoes a fls. 135/139.

E o Relatério.
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Em 2007 o Parquet instaurou Inquérito Civil em face da
Sky Brasil Servicos Ltda. a fim de apurar irregularidades no atendimento a
consumidores por meio telefénico.

Os autos foram instruidos com oficio de Associacdo de
Consumidores e copias de reclamacdes, a sua maioria sobre faturas de
cobrancga e problemas técnicos:

Gy (o7

Promotorias do Consumidor

INFORMACAQ

S.M.J.: Informo a V, Excia. que apds pesquisa no sistema informatizado, encontrei
os seguintes procedimentos:
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E em relagdo a SKY encontrei os seguintes procedimentos:

PP 427/07 — mau atendimento — e trata de: QUVIDORIA N°© 31653. SOLICITACAQ

PELO CONSUMIDOR DE AQUISICAO DO SERVICO DE TV SATELITE, PEDINDO UM

PONTOQO PRINCIPAL E OUTRO ADICIONAL. VENDA PELO ATENDENTE DE DOQIS
[PONTOS. MAU ATENDIMENTO PELO SAC.

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE my@'&%

SRPR22U]06 — prestagdo de servicos — e trata de: OUVIDORIA 15376: Af&b R%g Y
"FBESLIGA O SINAL DOS CANAIS (INCLUSIVE DOS CANAIS ABERTOS) SERIAV
ra

PREVIO, ALEGANDO QUE O CONSUMIDOR ATRASOU Q PAGAMENTO. 4
encontra arquivado. Haw

IC 69/07 — cancelamento de servicos — e trata de: OUVIDORIA N° 24574
IMPQOSSIBILIDADE DO RECLAMANTE DE REALIZAR O CANCELAMENTQ DA
ASSINATURA. SIGILOSO

Promotorias do Consumidor

CONCLUSAQ

Fago estes autos conclusos a Exma. Promotora de Justica Dra. Vanessa Martins
dos Santos, para apreciagao,

Em 15/08/2007 /% naT-265¢

E, j& em dezembro de 2012, ajuizou esta Acdo Civil
Publica, elencando conduta da Ré em desacordo com o Decreto n® 6.523/08 e
requerendo:

“I) atenda adequadamente todas as demandas dos consumidores efetuadas
através do Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, na forma do
Decreto n° 6523/08 e da Portaria n° 2014/08;
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(ii) mantenha o tempo méaximo para o contato direto com o atendente, quando
essa opcao for selecionada pelo consumidor, em até 60 (sessenta) segundos,
nos termos do art. 1° da Portaria n° 2.014/08;

(iif) proceda a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento
definitivo da demanda, que sera efetivada em até sessenta segundos, exceto
nos casos de reclamacéo e cancelamento, nos termos dos 88 1° e 2° do art. 10
do Decreto n° 6523/08;

(iv) garanta ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opcdes de
contato com o atendente, de reclamacéo e de cancelamento de contratos e
servicos, na forma do artigo 4° do Decreto 6.523/2008;

(v) forneca o numero de protocolo aos consumidores no inicio do
atendimento, na forma do artigo 15 do Decreto 6.523/08 e

(vi) se abstenha de condicionar o acesso inicial ao atendimento pessoal ao
fornecimento de dados pelo consumidor e de veicular mensagens publicitarias
durante o tempo de espera para atendimento, sem o0 previo consentimento do
consumidor, nos termos do artigo 4°, 8 3° e artigo 14, ambos do Decreto
6.523/08”.

O Juizo da 1# Vara Empresarial da Comarca da Capital
deferiu o pedido liminarmente e a Ré, informando o cumprimento do decisum,
trouxe aos autos:
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Ademais, em verificagcdo no dia 22/12/14, esta Magistrada
apurou que a Ré ndo condiciona o acesso a informacdo de dados do
consumidor e que houve atendimento pessoal em 30 segundos, comprovando
0 que consta da Ata de Constatacdo acima transcrita.

Verifica-se, portanto, que a Demandada cumpre as regras
de atendimento ao consumidor constantes do Decreto n® 6.523/08, devendo ser
tornada definitiva a decisao liminar, eis que tal atuar € o correto.

No entanto, deve ser afastada sua condenacdo ao
pagamento de indenizacdo por danos morais coletivos, ante a ndo
comprovacdo da pratica de condutas indevidas graves pela ora Apelante.

Mas na hipotese de constatacdo de que 0 servico nédo
estava sendo prestado de forma adequada ndo teria, por si sO, o condao de
gerar danos morais coletivos, pois como asseverado pelo Parquet atuante
como fiscal da Lei, a Terceira Turma do STJ, no julgamento do REsp
1221756/RJ :

“... admitiu o dano moral coletivo quando o fato transgressor tiver
razoavel significancia e desborde os limites da tolerabilidade, sendo grave o
suficiente para produzir verdadeiros sofrimentos, intranquilidade social e
alteragoes relevantes na ordem extrapatrimonial coletiva”.

Ante a sucumbéncia reciproca, a Apelante arcara com
metade das custas e 0s honorarios de seu patrono.

Pelo exposto, da-se parcial provimento ao recurso.

Rio de Janeiro, 21 de janeiro de 2015.

Desembargadora Leila Albuguerque
Relatora
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