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Sentenca

| - RELATORIO Tratam os autos de A¢&o Civil Publica proposta pelo MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO (MPRJ), em face de TELEFONICA BRASIL S.A. (VIVO), com pedido de liminar, no
qual o autor alega, em sintese, que a ré vem cobrando servicos adicionais ndo solicitados por seus
consumidores, bem como dificultando o cancelamento desses servigos e respectivos estornos das quantias
indevidamente cobrada,s conforme constatado pelo Inquérito Civil n. 292/2018. Aduz que os nhumerosos
relatos dos consumidores encontrados pelos diversos 6rgaos de protegéo - Ouvidoria do MP, Sistema
Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor e nos sites: ‘Consumidor.gov.br” e ‘Reclame Aqui’ -
ratificam o alegado. Somando a isso, a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - Anatel atestou a existéncia
de 4.399 reclamagdes sobre a cobranga de servigos adicionais ndo contratados, tendo o Departamento de
Protecéo e Defesa do Consumidor (DPDC), condenado a ré ao pagamento de multa no valor de 9,3 milhdes
de reais, em decorréncia de irregularidades na oferta e na comercializagao de servigos adicionados, além de
ter verificado a cobranga por servigos e produtos nunca solicitados pelo consumidor. Na sequéncia, informa
que o Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor
e Contribuinte constatou a existéncia de 32 demandas individuais contra a ré, em decorréncia de servigos
adicionais ndo contratados e por fim, diante da auséncia de vontade da ré em formalizar o TAC, requer: A) o
deferimento do pedido de antecipagao de tutela; B) que sejam o réu condenado a: i) se abster de fornecer ou
cobrar por servigos nado solicitados pelos usuarios; ii) informar com clareza a natureza, contetdo e custo dos
servigos, previamente as contratagdes e cobrangas; iii) manter e desenvolver mecanismos efetivos, gratuitos,
faceis e acessiveis aos consumidores para o cancelamento de servigos adicionais por ela fornecidos ou
cobrados, sob pena de multa diaria no valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais); C) que seja o réu condenado
a indenizar, da forma mais ampla e completa possivel, os danos materiais e morais de que tenham padecido
os consumidores, individualmente considerados, em virtude dos fatos narrados, a serem apurados em
liquidagao, inclusive com a repeticdo, em dobro, dos valores recebidos indevidamente; D) a condenagao do
réu a reparar os danos materiais e morais causados aos consumidores, considerados em sentido coletivo, no
valor minimo de R$ 5.000.000,00 (cinco milhdes de reais), corrigidos e acrescidos de juros, cujo valor
revertera ao Fundo de Reconstituigdo de Bens Lesados, mencionado no art. 13 da Lei n° 7.347/85; E) seja o
réu condenado a publicar, as suas custas, em dois jornais de grande circulagédo em cada uma das capitais do
pais, a parte dispositiva de eventual sentenga condenatéria, a fim de que os consumidores dela tomem
ciéncia, para exercicio de seus direitos individuais, sob pena de multa diaria de R$ 10.000,00 (dez mil reais)
corrigidos monetariamente; F) a condenagéao do réu ao pagamento de todos os 6énus de sucumbéncia,
incluindo os honorarios advocaticios. Deciséo a fl. 255, indeferindo a liminar por auséncia dos pressupostos.
Contestagéo, as fls. 270/289, arguindo, em apertada sintese, que as alegagdes do parquet ndo podem
prosperar, pelos seguintes fatos: (i) O servigo de valor adicionado (SVA) possuem o sistema de "duplo aceite
’, devendo o consumidor responder o sistema em duas etapas. Ademais, o cancelamento de servigos pode
ser realizado pelo aplicativo ‘Meu Vivo’, pelo site da Vivo, por SMS, por telefone ou presencialmente nas
lojas Vivo. (ii) Nao foi produzida provas minimas que corrobore com as alegagdes autorais, o MPRJ apenas
juntou trechos de decisdes em agdes individuais, sendo que parte dessa amostragem foi julgada
improcedente. Narra que segue rigorosamente as normais da ANATEL sobre a ‘obrigacao de disponibilizar
ao consumidor meios para optar por receber ou ndo mensagens de cunho publicitario, referentes aos seus
servigos ou de parceiros, os quais somente enviam mensagens de cunho publicitério aos consumidores que
prévia e expressamente assim autorizarem’. Na sequéncia, sustenta que recentemente passou a utilizar o
sistema de triplo aceite, ressaltando que em estudo realizada pela Anatel, houve queda no niumero de
reclamagoes junto a ré, cujo assunto & o objeto desta demanda. Alega que o parquet ndo demonstrou
qualquer violagao aos direitos fundamentais, tampouco efetivo dano para ensejar sua condenagéo em dano
moral ou material e que, da mesma forma, ndo merece prosperar a inversao do 6nus da prova, pelo fato de
as alegagoes autorais se mostrarem inverossimeis. Aduz que nao ha imperativo legal que sustente a
condenacgao da ré em publicar a sentenga em jornal de grande circulagdo. Réplica ofertada as fls. 360/392.
Deciséao saneadora a fl. 422, indeferindo prova pericial e deferindo prova documental superveniente, com
posterior apresentagao de memoriais em 15 dias. Alegacdes finais apresentadas pelo autor, as fl.434/446, e
pela re, as 1.449/461. Il - FUNDAMENTACAO Trata-se de Agéo Civil Pablica proposta pelo MINISTERIO
PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO em face de TELEFONICA BRASIL S.A.,(VIVO) cujaré é
empresa detentora da marca "VIVO’, sendo operadora de diversos servigos e produtos de telefonia. A
demanda versa sobre relagéo de consumo, atuando o Ministério Publico com legitimidade ativa na
propositura de agdes em defesa dos direitos coletivos ‘latu sensu” entendidos como género, dos quais sao
espécies, os direitos difusos, os direitos coletivos “stricto sensu” e os direitos individuais homogéneos, na
forma do artigo 81, paragrafo unico, incisos 1,1l e Ill c/c artigo 82, |, da Lei N. 8078/90. O pedido funda-se em
trés alegacdes: (I) a existéncia de cobranga indevida por servigos adicionais ndo requeridos por
consumidores, (ii) a dificuldade de cancelamento desses servicos e (iii) respectivo estorno da quantia
indevidamente cobrada ao consumidor, sendo que a demanda foi proposta em fungédo do grande nimero de
reclamagdes de consumidores ao longo dos anos de 2016 a 2018, conforme se verifica as fls. 30/214 dos
autos do Inquérito Civil n. 292/2018, além de diversas plataformas ("Reclame Aqui” “‘consumidor.gov.br’,
Ouvidoria do MP, Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor) em que ha relatos de
consumidores acerca da cobranga de servigo ndo compactuado, dificuldade em cancelar os servigos
adicionais e restituicdo dos valores dos servigos. Corroborando com os relatos dos consumidores foi aberto
Relatério de Fiscalizagao pela Anatel nos anos 2016/2017, n. 1631/2016/GR01, 0631/2016/GR03,
0177/2017/GR0O1 e 0007/2017/GR0O1, com o objetivo precipuo de verificar como ocorre a oferta pelo
prestador ao consumidor do servigo de valor adicionado(SVA), verificando se a prestadora consegue
comprovar a efetiva contratagao pelo consumidor de SVA, conforme se observa nos documentos juntados as
fls, 109/139. No relatério de fiscalizagao ficou demonstrado que o SVA foi "habilitado e cobrado do assinante
sem a comprovagao de sua solicitagéo” (fl. 136), o que inclusive ensejou abertura de Procedimento para
Apuragao de Descumprimento de Obrigagéo pela Anatel, em decorréncia da cobranga indevida de servigos
nao autorizados previamente pelo consumidor, além de nao operar o cancelamento de servigos por meio do
Centro de Atendimento Telefonico. Portanto, os documentos colacionados pelo Autor demonstram, por si
sés, que as alegagdes sao verdadeiras, atestando que a Ré viola a boa-fé contratual, diversos dispositivos
do CDC, bem como a Resolugdo n. 632/2014 da Anatel versando sobre Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes: Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor: (...) IV - a
protecéo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coercitivos ou desleais, bem como
contra praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento de produtos e servigos; Art. 39. E vedado
ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas abusivas: (...) lll - enviar ou entregar ao
consumidor, sem solicitagdo prévia, qualquer produto, ou fornecer qualquer servigo; Resolugédo 632/2014,
Art. 85. O Consumidor que efetuar pagamento de quantia cobrada indevidamente tem direito a devolugéo do
valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de corregdo monetaria e juros de 1% (um por
cento) ao més pro rata die. Resolugéo 632/2014, Art. 64. A cobranga de qualquer valor devido que nao




decorra da prestagéo de servigos de telecomunicagdes depende de prévia e expressa autorizagédo do
Consumidor. Paragrafo unico. Cabe a Prestadora responsavel pela emissdo do documento de cobranga ou
pelo abatimento dos créditos o 6nus da prova da autorizagdo emitida pelo Consumidor. Por sua vez, a Ré
nao conseguiu comprovar, através dos documentos juntados, conduta que possa afastar sua
responsabilidade e o adequado zelo pela boa-fé e moralidade que deve imperar no trato consumerista. As
provas supramencionadas derrubam as duas principais teses da ré, que o servigo de valor adicionado (SVA)
possue o sistema de ‘duplo aceite” e que o cancelamento de servigos pode ser realizado pelo aplicativo
"Meu Vivo’, pelo site da Vivo, por SMS, por telefone ou presencialmente nas lojas Vivo, nédo tendo produzida
provas minimas que corrobore as alegagdes de que o MPRJ apenas juntou trechos de decisdes em agdes
individuais, e que parte dessa amostragem foi julgada improcedente. Na primeira tese, a ré junta aos autos,
as fls.333/335, documento que, na teoria, demonstra o uso da tecnologia de duplo aceite, afirmando que,
desse modo, ndo haveria a possibilidade de cobranga indevida sem o consentimento do consumidor. No
entanto, por mais que o uso da tecnologia seja viavel, na pratica, demonstra-se pelos documentos juntados
que a realidade é diversa, haja vista os relatos de consumidores e a fiscalizagéo realizada pela Anatel; no
sentido de que seu uso ndo tem atendido a finalidade e que, de fato, ha cobranga indevida do servigo
adicionado aos consumidores, sem a devida anuéncia, inclusive com dificuldade no procedimento de
cancelamento de tais servigos nado solicitados. Ressalta-se que € louvavel a demonstracdo da Ré, em
constante evolugéo e renovagao quanto ao uso da tecnologia, informando que vem utilizando recentemente
o sistema de “triplo opt in", bem como a criagdo do ‘projeto compra consciente’, aperfeigoando, assim, o seu
sistema em prol do melhor atendimento ao consumidor e contratagdo dos servigos, entretanto, também
demonstra que o sistema antes utilizado apresentava falhas. Melhor sorte ndo apresenta a segunda tese da
Ré, haja vista que os documentos, consistente em relatos de consumidores e fiscalizagdo da ANATEL sao
provas suficientes para demonstrar que as alegagdes da parte autora séo verdadeiras. A prestadora dos
servigos de telefonia ao desenvolver sua atividade empresarial aufere lucro, mas, por outro lado, a partir da
analise da teoria do risco do empreendimento, é cedigo que todo aquele que atua no mercado de consumo
responde objetivamente pelos eventuais vicios ou defeitos dos bens e servigos fornecidos. Importante ter em
mente que a responsabilidade decorre do simples fato de realizar atividade de produgao, distribuicao e
comercializagdo ou, ainda, a execugao de determinados servigos. O principio da boa-fé objetiva tem
aplicagéo em todo ordenamento juridico, sendo pressuposto da ordem juridica, revelador da lealdade das
partes, modelo de conduta ética que os contratantes devem possuir. Em relagdo ao dano moral coletivo, a
melhor doutrina denomina de dano extrapatrimonial, para se evitar a tendéncia equivocada de se vincular
essa espécie de dano a um suposto sentimento coletivo - tem expressa previsdo no ordenamento juridico, a
teor do art. 1°, da Lei n. 7347/85 e art. 6°, VI e VII, da Lei n. 8078/90. O reconhecimento do dano moral
coletivo decorre de avango do entendimento pretoriano e doutrinario, lembrando-se que, outrora, o dano
extrapatrimonial sequer era reconhecido como indenizavel. O mesmo ocorria em relacdo a possibilidade da
pessoa juridica sofrer dano moral. O avango em questao se direciona a reparabilidade do dano moral em
face de uma coletividade que, apesar de ser ente despersonalizado, possui valores morais que merecem ser
protegidos. A injusta lesédo a esfera moral de uma dada comunidade, ou a ofensa ilegal de um determinado
circulo de valores, a prépria cultura daquela coletividade de pessoas, pode ser objeto de reparagdo. Ha de
ser observado que o dano extrapatrimonial se constitui de valores que afetam negativamente toda a
coletividade, na medida em que viola direito fundamental de certa comunidade idealmente considerada,
atingindo de forma ampla, valores compartilhados pela sociedade. Nao se pode falar em dor, magoa,
aborrecimentos, mas sim na violagdo de um bem de interesse comum, que pertence a todos de forma
generalizada, patrimdnio em comum, e este bem, ora violado, se traduz no direito a saude, a integridade
fisica, a incolumidade, ao bem estar, ao dever de solidariedade, de informagéo, de transparéncia, da boa-fé e
de respeito aos deveres anexos de conduta. Assim, o dano moral coletivo pode ser entendido como violagéao
de valores coletivos, atingidos injustificadamente do ponto de vista juridico, podendo estar relacionado ao
dano ambiental (lesdo ao equilibrio ecoldgico, a qualidade de vida e a sadde da coletividade), desrespeito
aos direitos do consumidor (por exemplo, por publicidade abusiva), danos ao patriménio histérico e artistico,
violagao a honra de determinada comunidade (negra, judaica, japonesa, indigena etc.) e outros. A ministra
do Superior Tribunal de Justica (STJ) Nancy Andrighi vé no Cddigo de Defesa do Consumidor um divisor de
aguas no enfrentamento do tema. No julgamento do Recurso Especial (REsp) 636.021, em 2008, a Ministra
afirmou que o artigo 81 do CDC rompeu com a tradi¢ao juridica classica, de que s6 individuos seriam
titulares de um interesse juridicamente tutelado ou de uma vontade protegida pelo ordenamento. Com o
CDC, ‘criam-se direitos cujo sujeito € uma coletividade difusa, indeterminada, que n&o goza de
personalidade juridica e cuja pretensdo s6 pode ser satisfeita quando deduzida em juizo por representantes
adequados’, explicou Andrighi, em seu voto. (...) Uma das consequéncias dessa evolugao legislativa seria o
reconhecimento de que a lesdo a um bem difuso ou coletivo corresponde a um dano néo patrimonial. Dano
que, para a ministra, deve encontrar uma compensacéo. ‘Nosso ordenamento juridico ndo exclui a
possibilidade de que um grupo de pessoas venha a ter um interesse difuso ou coletivo de natureza nao
patrimonial lesado, nascendo ai a pretensao de ver tal dano reparado. Nosso sistema juridico admite, em
poucas palavras, a existéncia de danos extrapatrimoniais coletivos, ou, na denominagdo mais corriqueira, de
danos morais coletivos”, concluiu Andrighi. (original sem grifo. SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA. Dano
Moral Coletivo avanga e inova na jurisprudéncia do STJ.Brasilia. Disponivel em
http://stj.jus.br/portal_stj/publicacao/engine.wsp?tmp.area=398&tmp.texto=106083. Acesso em 28/06/2015).
Em decis&o mais recente a Ministra pode confirmar seu posicionamento, no EREsp N° 1.586.515 - RS, de
22/05/2018: 'RECURSO ESPECIAL. CONSUMIDOR E PROCESSUAL CIVIL. NEGATIVA DE PRESTACAO
JURISDICIONAL. INOCORRENCIA. INTERESSES INDIVIDUAIS HOMOGENEOS. DIREITOS DO
CONSUMIDOR. SARDINHAS EM CONSERVA. ACAO CIVIL PUBLICA. LEGITIMIDADE ATIVA DO
MINISTERIO PUBLICO. FORNECEDORES OU PRODUTORES. LITISCONSORCIO. FACULTATIVIDADE.
CERCEAMENTO DE DEFESA. JULGAMENTO ANTECIPADO. DANOS MATERIAIS. COMPROVAGCAO.
MOMENTO. ViCIO DE QUANTIDADE. DANOS MORAIS COLETIVOS. OCORRENCIA. VALOR. REVISAO.
PUBLICACAO DA SENTENCA. JORNAIS DE AMPLA CIRCULACAO. LIMITES DA EFICACIA DA
SENTENGCA COLETIVA. (...) 5. O interesse individual homogéneo é um direito individual que acidentalmente
se torna coletivo e, pois, indisponivel, quando transcender a esfera de interesses puramente particulares,
envolvendo bens, institutos ou valores juridicos superiores, cuja preservagéo importa a comunidade como
um todo. 6. O Ministério Publico esta legitimado a promover agéo civil publica para a defesa de direitos
individuais homogéneos, quando constatada a relevancia social objetiva do bem juridico tutelado.
Precedentes.(...) A agdo coletiva de tutela de interesses individuais homogéneos se desdobra em duas
fases, sendo que, na primeira, séo tratados os aspetos padronizados das relagdes juridicas e, na segunda,
os individualizados, entre os quais a definigdo do quantum debeatur. Assim, por se encontrar a presente
acao na primeira fase, carece de interesse recursal o recorrente para discutir a prova do efetivo dano
material causado aos consumidores. 10. O dano moral coletivo é categoria autdbnoma de dano que ndo se
identifica com aqueles tradicionais atributos da pessoa humana (dor, sofrimento ou abalo psiquico), mas com
a violagao injusta e intoleravel de valores fundamentais titularizados pela coletividade (grupos, classes ou
categorias de pessoas). Tem a fungao de: a) proporcionar uma reparagao indireta a lesdo de um direito
extrapatrimonial da coletividade; b) sancionar o ofensor; e c) inibir condutas ofensivas a esses direitos




transindividuais. 11. A grave lesdo de interesses individuais homogéneos acarreta o comprometimento de
bens, institutos ou valores juridicos superiores, cuja preservagao € cara a uma comunidade maior de
pessoas, razéo pela qual é capaz de reclamar a compensagao de danos morais coletivos.” Por todas as
razbes acima expostas, tem-se como imperativa a condenacao da ré no dano moral coletivo, tendo em vista
que as circunstancias especificas do caso se adequam as hipéteses de incidéncia, consideradas por nossos
Tribunais, abusividade na cobranca por servigo adicionado néo solicitado e a dificuldade em cancelar os
servigos, na forma da lei, configurando rompimento com a boa-fé contratual, a moralidade na relagéo de
consumo e deturpando a confianga do consumidor. O dano moral coletivo aqui reconhecido refere-se a um
desvio de conduta reiterado por um lapso temporal significativo, demonstrando a auséncia de compromisso
da Ré com a coletividade. No tocante ao ‘quantum” arbitrado a titulo de dano moral coletivo, ndo ha valores
fixos nem tabelas preestabelecidas, cabendo ao julagador, no exame de cada caso concreto, observar os
principios da razoabilidade e da proporcionalidade, utilizando-se de bom senso pratico. Nesse passo, o valor
pleiteado a inicial encontra-se em conformidade com tais principios, pelo que reputo adequado fixar a verba
reparatéria em R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais). Ja os danos materiais, considerados individualmente,
ndo podem ser presumidos, devendo os consumidores, eventualmente lesados pela conduta faltosa da ré,
promoverem a respectiva execugao, comprovando documentalmente a hipétese, com vistas ao
ressarcimento. Quanto aos honorarios advocaticios, néo faz jus o Ministério Publico ao seu recebimento, em
face do principio da isonomia positivado no artigo 5° da Constituicdo Federal e do tratamento igualitario a ser
dado as partes, previsto no artigo 125, |, da CF, ja que, sendo incabivel a condenagao do Ministério Publico
ao pagamento de honorarios advocaticios no caso de vencido na demanda, por certo néo faz jus ao
recebimento de tal verba quando vencedor. (Resp 1034012). Com relagdo ao questionamento sobre a
publicacdo em jornal de grande circulagéo, o artigo 103, lll do CDC determinou que a sentenga na Agéo Civil
Publica tem eficacia erga omnes, ou seja, o pedido nas agdes coletivas se constitui em uma tese juridica
genérica que beneficia a todos os substituidos. Assim, as particularidades, se existentes, sdo atendidas
somente em liquidacao de sentenca a ser procedida individualmente. Portanto, ao contrario da alegagao da
Ré, a publicagéo em jornal de grande circulagédo dara ampla divulgagao facilitando a ciéncia e a possibilidade
de os consumidores serem ressarcidos pela lesao constatada, atendendo a norma consumerista do art. 78,
inciso Il, na forma quantitativa quanto qualitativa. Il - DISPOSITIVO Diante de todo o exposto, JULGO
PROCEDENTE EM PARTE o pedido para o fim de condenar a sociedade TELEFONICA BRASIL S.A.
(VIVO): a) Seja compelida a Ré se abster de fornecer ou cobrar por servigcos néo solicitados pelos usuarios,
devendo informar com clareza a natureza, contetido e custo dos servigos, previamente as contratacoes e
cobrancas, inclusive mantendo e desenvolvendo mecanismos efetivos, gratuitos, faceis e acessiveis aos
consumidores para o cancelamento de servigos adicionais por ela fornecidos ou cobrados, sob pena de
multa no valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais) por inadimplemento superveniente; b) Condenar a Ré a
publicar, no prazo de 15 dias, as suas custas, em trés jornais de grande circulagéo no Estado do Rio de
Janeiro, a parte dispositiva desta sentenga, a fim de que seus consumidores tomem ciéncia, para exercicio
de seus direitos, sob pena de multa diaria de R$ 10.000,00, na forma do art. 94 da Lei n. 8078/90; c)
Condenar ainda a Ré a reparar os danos morais causados aos consumidores, considerados em sentido
coletivo, no valor de R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais), com incidéncia de juros e corre¢do monetaria a
partir da publicagédo da presente, a serem revertidos para o Fundo de Defesa dos Direitos Difusos./RJ, sendo
seus recursos destinados a reconstituicdo dos bens lesados, conforme disciplina o art. 13 da Lei n. 7347/85;
d) Condenar a empresa Ré a indenizar os danos materiais e morais causados aos consumidores
individualmente considerados, em consequéncia da responsabilidade da empresa ré reconhecida nesta
sentencga, na forma dos art. 95 e 97 do CDC; e) Por fim, deixo de fixar honorarios sucumbenciais em favor do
Centro de Estudos Juridicos do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro em razéo do principio da
simetria. P. |. Dé-se ciéncia pessoal ao Ministério Publico.
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