PROMOTORIA DE JUSTICA DO CONSUMIDOR

Rua Riachuelo 115, sala 130 — Centro — Sdo Paulo/SP - CEP 01007-904
Fone: 3119-9061 / Fax: 3119-9060

EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DE DIREITO DA __* VARA
CIVEL CENTRAL DA COMARCA DA CAPITAL.

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE
SAO PAULO, por intermédio de seu Promotor de Justica do Consumidor que ao final
subscreve, vem, respeitosamente, a presenca de Vossa Exceléncia, com fundamento no
artigo 129, inciso III, da Constitui¢do Federal; nos artigos 81, pardgrafo unico, incisos I,
IT e III e 82, inciso I, ambos do Cdédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078/90); no
artigo 5°, caput e inciso I, da Lei Federal n® 7.347/85; e no artigo 235, inciso IV, alinea
“a”, da Lei Federal n° 8.625/93, ajuizar a presente ACAO CIVIL PUBLICA em face
de CLARO S/A — ( Sucessora por incorporacio da NET Servicos de Comunicacao

S/A ), empresa pertencente ao grupo econdmico “América Movil’, CNPJ n

40.432.544/0001-47, com sede na Rua Henri Dunant, n° 780, Santo Amaro, Sao
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Paulo/SP, CEP 04.709-110, a ser processada pelo rito ordindrio, em razdo dos

fundamentos de fato e de direito a seguir expostos:

I - DA LEGITIMIDADE ATIVA “AD CAUSAM”

Para que se afirme a legitimidade do Ministério Publico para a
propositura da presente actio impde-se, antes, que se indague sobre a natureza dos

direitos tutelados nesta via, o que, por sua vez, depende do pedido deduzido em Juizo.

Com efeito, discorrendo sobre a metodologia correta para
classificar determinado tipo de interesse ou direito, ensina o eminente Professor

NELSON NERY J IjNIOR, um dos redatores do Cddigo de Defesa do Consumidor, que:

“(...) a pedra de toque do método classificatorio é o tipo de tutela
Jjurisdicional que se pretende quando se propoe a competente agdo

judicial.

Da ocorréncia de um mesmo fato podem originar-se pretensoes
difusas, coletivas e individuais. O acidente com o “Bateau Mouche
1V, que teve lugar no Rio de Janeiro hd alguns anos, poderia ensejar
agdo de indenizagdo individual por uma das vitimas do evento pelos
prejuizos que sofreu (direito individual), acdo de obrigagdo de fazer

movida por associagdo das empresas de turismo que teriam interesse
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na manutengdo da boa imagem desse setor da economia, a fim de
compelira empresa proprietdria da embarcacdo a dotd-la de mais
seguranca (direito coletivo), bem como acdo ajuizada pelo Ministério
Piublico, em favor da vida e seguranca das pessoas, para que se
interditasse a embarcag¢do a fim de se evitarem novos acidentes
(direito difuso)” (in Revista de Direito do Consumidor, Aspectos do
Processo Civil no Cédigo de Defesa do Consumidor, Editora Revista

do Tribunais, Sao Paulo, 1991, vol. 1, p. 202).

KAZUO WATANABE também nos ensina que a correta
distingdo entre interesses difusos, coletivos e individuais homogéneos depende da
correta fixagdo do objeto litigioso do processo (pedido e causa de pedir). Para o grande
mestre, “o conflito de interesses pode dizer respeito, a um tempo, a interesses ou

direitos difusos e individuais homogéneos”. A proposito, faz a seguinte colocacao:

“Suponha-se, para raciocinar, uma publicidade enganosa.
Enquanto publicidade, a ofensa atinge a um niimero indetermindvel
de pessoas, tratando-se, em conseqiiéncia, de lesdo a interesses ou
direitos difusos. Porém, os consumidores que, em razdo da
publicidade, tiverem adquirido o produto ou o servico ofertado,
apresentardo certamente prejuizos individualizados e diferenciados,
de sorte que estamos ai diante de lesdo a interesses ou direitos
individuais homogéneos. Limitando-se o autor da agdo coletiva a

postular, v.g., a retirada da publicidade enganosa, a tutela pretendida
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¢ dos interesses ou direitos difusos. E esse o conflito de interesses
trazido ao processo. E essa a lide processualizada. O objeto litigioso
do processo, delimitado pelo pedido, tem essa lide como conteudo”
(Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos
Autores do Anteprojeto, 4* ed., Rio de Janeiro, Forense Universitaria,

1995, pp. 507 e 510-511).

Da natureza dos interesses e direitos defendidos na presente

acdo decorre a legitimidade ad causam do Ministério Publico.

O artigo 81 do Cddigo de Defesa do Consumidor estatui:

“Art. 81. A defesa dos interesses e direitos individuais dos
consumidores e das vitimas poderd ser exercida em juizo

individualmente ou a titulo coletivo.

Pardgrafo uinico. A defesa coletiva serd exercida quando se tratar de:

I — interesses ou direitos difusos, assim entendidos para efeitos deste

Codigo, os transindividuais de natureza indivisivel, de que sejam

titulares pessoas indeterminadas e ligadas por circunstancias de fato;
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Il — interesses ou direitos coletivos, assim entendidos para efeitos
deste Codigo, os transindividuais de natureza indivisivel de que seja
titular grupo, categoria ou classe de pessoas ligadas entre si ou com

a parte contrdria por uma relagdo juridica base;

11l — interesses ou direitos individuais homogéneos, assim entendidos

os decorrentes de origem comum " (grifo nosso).

Na espécie vertente, busca-se a defesa de direitos e interesses
difusos, coletivos e individuais homogéneos. Isso porque DIFUSOS sdo os interesses
protegidos quando se pretende que a ré seja obrigada a cumprir as normas da ANATEL
quanto a transparéncia nos contratos firmados com os consumidores, e assim, deixar de
cobrar por servigo ndo contratado, deixar de cobrar por servigos ja quitados, cumprir a
politica de atendimento ao cliente, proceder ao cancelamento de produto ou servigcos
quando solicitado e cumprir as regras de venda de chips pré-pagos cuja oferta se da ao
publico sem qualquer tipo de identificacdio do comprador; COLETIVOS sdo os
interesses e direitos protegidos, na hipétese dos autos, em relagdo a todas as pessoas que
contratam a ré, quando ela ndo oferece transparéncia nos contratos firmados, cobra por
servicos ja quitados, descumpre as cldusulas constantes nos contratos, passa a cobrar
por servicos nao prestados, procede a venda de chip sem qualquer tipo de cadastro do
adquirente. INDIVIDUAIS HOMOGENEOS quando se objetiva a restitui¢do das
importancias pagas pelos consumidores com cobrangas de servigos ou produtos ndo
contratados e aquelas j4 quitados, e ainda, nos casos de agendamento de servicos € ndao

ha o comparecimento no local, tudo isto com a devida atualizacdo monetaria, bem como
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eventual prejuizo da indenizacdo por perdas e danos. Aqui cabe ressaltar os danos

morais coletivos, porque, como se provard, os fatos transgrediram o razodvel e

transbordaram os limites do toleravel.

A Constitui¢ao Federal, no artigo 129, inciso III, prescreve que
sdo funcOes institucionais do Ministério Publico promover o inquérito civil e a agdo
civil publica, para a protecdo do patrimoénio publico e social, do meio ambiente e de

outros interesses difusos e coletivos.

Na esteira desse dispositivo da Lei Maior, o artigo 103, inciso
VIII, da Lei Complementar n° 734, de 24.11.93 (Lei Orgéanica do Ministério Publico de
Sao Paulo) estatui que sdo fungoes institucionais do Ministério Publico (...) promover o
inquérito civil e a agdo civil publica, para a protecdo, prevengcdo e a reparacdo dos
danos causados ao patrimonio puiblico e social, ao meio ambiente, ao consumidor, aos
bens e direitos de valor artistico, e a outros interesses difusos, coletivos, homogéneos e

individuais indisponiveis (artigo 103, inciso VIII).

Ademais, a Lei n° 7347/85 atribui legitimidade ao Ministério
Publico para ajuizamento de acdo civil publica para a preven¢do ou reparagdo dos danos
causados ao consumidor, em decorréncia de violacdo de interesses ou direitos difusos,

coletivos ou individuais homogéneos (v. artigos 1°, 3°, 5°, caput e 21 do CDC).

II - DOS FATOS
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Objeto: a presente acao civil piblica visa,
principalmente, obrigar a empresa ré, na prestacao do
Servico Telefonico movel celular — a cumprir a lei, seja
transparente no momento da contratacio dos servicos
com o consumidor, informe ao consumidor os servicos
contratados, nao gere cobranca por servico nao
contratados ou aqueles ja quitados, cumpra as
determinacoes legais no procedimento de venda de
chips pré-pagos — e na prestacio de servicos de
operadoras de televisdo por assinatura ( por cabo,
micro-ondas, por satélite), cumpra agendamento de
visita técnica, cancele o contrato firmado quando
solicitado, obrigando-se a nao praticar os atos do
artigo 39, incisos III e IV do Coédigo de Defesa do
Consumidor, visando assegurar-lhe o efetivo
cumprimento do servico contratado, além de indenizar

os danos morais e materiais causados.

Consta dos inclusos autos do Inquérito Civil n°

14.161.1286/13 e 14.161.940/16, instaurados por esta Promotoria de Justica do

Consumidor da Capital, que a empresa ré atua no mercado de consumo como prestadora

de servicos de telecomunicagdes, isto €, telefonia moével celular e televisdo por

assinatura.
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Em meio as atividades que desenvolve, oferece,
aos consumidores, a possibilidade de contratacdo de planos de telefonia celular, cujos
recursos e ferramentas sdo inimeros, cada qual com pregos distintos. E ainda, oferece
servicos de televisdo por assinatura, cujo funcionamento depende do comparecimento

de técnico na residéncia do consumidor para habilita-los.

Segundo consta das investigagdes, inclusive, com
instauracdo de CPI ( Comissao Parlamentar de Inquérito ) na Assembleia Legislativa do
Estado de Sdo Paulo, cujos resultados fizeram com que esta Promotoria de Justica
ampliasse os objetos até entdo investigados, a requerida pratica “falta de transparéncia”,
“auséncia de informacdo ao consumidor daqueles produtos contratados” e “cobranca de
produto ndo contratado”. Outras vezes, falha na prestacio de servicos “sem
cumprimento na data agendada para visita técnica” na residéncia do consumidor. Por

fim, “venda indiscriminadamente no mercado de consumo de chips pré-pagos sem a

apresentacao de qualquer documentacao do consumidor para a aquisi¢cao”.

Em decorréncia das infinddveis reclamacdes dos
consumidores, seja no PROCON, seja nos sites de reclamacdo, instauraram-se oS

mencionados inquéritos civis, tendo por base reclamagdo formulada por consumidores.

Inicia-se a narrativa dos fatos da presente agdo
tendo-se a conclusdo da CPI da ALESP, cujo escopo foi a infinddvel lista de

reclamacdes da prestacdo dos servicos de telecomunicagdes ( tanto telefonia moével
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quanto televisdo por assinatura ), cujas conclusdes estdo estampadas no item 10 do

DOC 26, isto €, elevadissimo nivel de reclamagao dos servigos prestados:

Segundo dados do PROCON, somente neste ano de 2015 o Grupo
CLARO/NET/EMBRATEL manteve a lideranca no ranking das reclamagdes, com 42.546
reclamacdes, seguida pela VIVO/TELEFONICA que teve 38.116, a SKY BRASIL SERVICOS
LTDA & a terceira colocada com 15.784 registros, a TIM CELULAR 5/A - TIM ocupa o 5°
lugar na escala com 13.484 reclamacgées, O GRUPO Ol vem em 10° lugar, seguida pela
NEXTEL TELECOMUNICACOES LTDA — NEXTEL.

Dentre as varias questdes sugeridas pela ALESP ha
a venda indiscriminada de chips pré-pagos, os quais sdo colocados no mercado de
consumo em qualquer banca de revista ou por qualquer vendedor nas ruas, sem a
necessdria apresentacdo de documentos. Esta auséncia de identificac¢do, torna-se uma
das questdes de seguranca publica, cujo ato fere as Leis Estaduais n.° 11.058/2002 e
11.059/2002, e assim, dificultam a acdo da policia no deslinde dos casos criminosos,

conforme DOC 26, na pagina 13 correspondente:

E sabido que em qualquer banca de revistas, postes de gasclina ou lanchonete séo
vendidos chips pré-pogos e que esta pratica tem faciltado o crime organizado, na
medida em que ndc & necessaria apresentagdce de documentacdo preobante
presencial.

Autoridades policiais ficam @ mercé do vontade dos operadoras e muitas vezes
deixam de solucicnar uma investigagdo por conta desta omissdo dolosa.

o

As operadoras ferem as Leis Estaduagis n® 11.058/2002, gue dispge sobre o
cadastramento de usudrios de telefones celulares pré-pagos: Lei 11.05%9/2002 que
dispée sobre a exigéncio de documento legal e de consulta a listagem das
comunicagdes de furto ou roubo para habiltagcdo de telefonia celular em todo o
Estado de 5&o Paulo; e, a Lei 15.292/2014 gue define diretrizes para a Politica Estadual
de Busca de Pessoas Desaparecidas, criac o Banco de Dados de Pessoas
Desaparecidas e da outras providéncias.
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Estas Leis Estaduais reproduziram os termos langados pela
Lei Federal 10.703/03 que estipula responsabilidade para as prestadoras de servicos de

Telecomunicagdes a manutengdo de cadastro de informacdes dos usudrios dos servigos.

Apesar da extensa narrativa da CPI acima referida,
observa-se que esta Comissao foi ao encontro do anseio da populagdo: transparéncia nos

produtos e servigos contratados.

Por sua vez, o PROCON ( apenas da Capital ) relata o
Grupo “America Movil” € o mais demandado em 2016, cujo problema mais frequente é

a cobranga indevida ( DOC: 10) .

fls. 10

Ressalta que em virtude do desconto dos valores, compareceu na loja localizada no Shopping
Mais Largo 13 (Protocolo: 2015829174537) no dia 22.12.2015, e alega ter sido informada sobre
o desconto de R$ 75,00 realizados em seus créditos, que seriam referentes a utilizagdo de
Internet, com o que ndo concorda, eis que ndo utiliza estes servigos.

Relata que é cliente da empresa dos Senhores, de uma linha celular pés-paga, de nO11-
96592-9659 (cliente nO858461275). o<: No comego do més de oul/2015, foi a consumidora
oferecida a alteracdo de seu pacote de servicos, de 04 GB para 06 GB, aonde a consumidora
passaria a pagar a partir de entdo, R$68,85/més. Até entdo, pelo seu pacote de 04 GB, pagava
R$69,50/més. Devido a problemas com a velocidade e sinal de seu pacote de 06 GB, em
nov/2015, a consumidora, solicitou o cancelamento de seu pacote de 06 GB e o retorno para o
seu pacote de 04 GB. Ocorre que ao receber a sua fatura do més 01/2016, com vencimento
em 10/01/2016 (fatura esta posterior ao pedido de cancelamento de seu pacote de 06 GB),
recebeu nesta uma cobranga no valor total de R$ 2.475,19.. A consumidora ja contestou tais
débitos e fatura junto a empresa de V. Sas., ndo tendo nenhuma solugéao

Acrescentam-se outros canais de reclamacdo que o
consumidor se socorre, dentre eles hd a ANATEL, cuja resposta no DOC 11, deixa clara

a auséncia de comprometimento com a transparéncia e respeito ao consumidor. A
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Agéncia Reguladora realiza pesquisa no banco de dados dentre as modalidades
“cobrancga de internet ndo contratada ou utilizada, cobranca de ligacdes ndo efetuadas,
cobranca de servicos, produtos ou plano contratado mas ndo fornecido, cobranga de
servigo, produto ou plano ndo contratado, ...”, que na unidade da Federacdao Sao Paulo,
foram contabilizados 24.388 registros em face Claro S/A no ano de 2016. O fato do
cliente precisar reclamar na ANATEL, j4 a tendo feito na operadora, comprova que ele
realmente ndo autorizou/ndo contratou o servi¢o reclamado e ainda continua sendo-lhe

cobrado.

E ainda, quanto a questdo afeta a cobranca
indevida ou abusiva em chamada de voz, conexdo de dados, servigos adicionais, etc.
outra resposta também da Agéncia Reguladora, conforme DOC 15, deixa claro a forma
de atuacdo da ré “...atualmente, a maior parte das reclamacdes a cobranca t€ém sua raiz

em uma circunstancial auséncia de transparéncia das ofertas.”

A ANATEL trouxe noticias nos autos da existéncia
de PADO ( Procedimento de Apuragdo de Descumprimento de Obrigacdes ) em face da
requerida CLARO S/A, cuja a andlise de formalizacdo de Termo de Ajustamento e
Conduta havia sido encaminhado a Procuradoria Federal Especial para emissdo de

parecer juridico.

Em decorréncia desta informacdo, ou seja, possivel
Termo de Ajustamento e Conduta com a Agéncia Reguladora, deu-se a suspensdo das

investigacdes em ambos os inquéritos civis. Isto porque, caso houvesse este acordo,
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muito melhor, porque a prépria Agéncia realizaria uma efetiva vigilincia no

cumprimento. Mas nada foi feito e os meses se passaram.

Relativamente a transmissao televisiva, ou seja,
transmissdo de dados e imagens por assinatura que € fornecido pela antiga empresa
NET, também ha entraves ao consumidor, porque ele encontra enorme dificuldade em
cancelar débitos, cujos contratos ndo foram realizados. E ainda, agendamentos de visita
técnica para instalacdo de servicos que ndo sdo cumpridos. Os dados revelados pela
ANATEL trazem que no Estado de Sao Paulo houve cerca de 4.139 reclamacdes no ano
de 2014 ( DOC 12 ). Da mesma forma, hd também andlise do PROCON quanto as

demandas da representada, conforme DOC 34.

Alids, o PROCON formula anualmente o ranking
das empresas mais reclamadas, tendo o Grupo América Modvil como lider nos anos de
2013, 2015 e 2016. Ja em 2017 passou a ser a terceira, contudo, piorou o indice de
solucdo das demandas, assim, temos os seguintes relatérios, DOCs 27, 29, 30 e 31,

assim transcritos:

“Em 2013, o Grupo Claro/Net/Embratel (América Mavil) lidera o ranking
das empresas mais reclamadas ao Procon — SP, ... O Ranking Geral das
mais reclamadas contém os 50 fornecedores (empresas ou grupo de
empresas) que mais geraram reclamacdes fundamentadas, ou sejq,
demandas de consumidores que, ndo solucionadas em fase preliminar

de atendimento, geraram a abertura de processo administrativo de
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reclamacdo, abrindo-se novo prazo e oportunidade para o fornecedor
reclamado resolver o caso, atendendo ao pedido do consumidor

reclamante.

Em 2015 o Grupo composto pelas empresas Claro, Net e Embratel
(América Movil) liderou o Ranking Estadual de reclamacées
fundamentadas dos Procons que integram o Sistema Estadual de Defesa
do Consumidor, com um total de 5.883 registros. Um aumento expressivo
em seus numeros em comparacdo a 2014, 57%. Passando a representar

9,6% de todas as reclamacdes registradas no Estado.

Em 2016, o Grupo composto pelas empresas Claro, Net e Embratel
(América Maévil) novamente liderou o Ranking Estadual de reclamacoes
fundamentadas dos Procons que integram o Sistema Estadual de
Defesa do Consumidor, com um total de 4.704 registros. Apesar da
diminuicGo em seus numeros em comparacdo a 2015 o grupo reduziu
sensivelmente seu indice de solucdo, passando de 77% para 74% de

resolutividade em 2016.

Em 2017 - Apesar de melhorar sua posicGo no Ranking Estadual,
passando a ocupar a 3° colocacdo, o Grupo Claro /Net / Embratel
(AMERICA MOVIL) piorou seu indice de solucdo para 70% das

demandas contra os 74% do ano anterior. Como ocupava hd anos
o topo das reclamadas, sempre com os mesmos problemas,
em meio a tantas oportunidades latentes, havia perspectiva
de significativa melhora, o que infelizmente ndo se

concretizou. ( grifo nosso ).
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Desta modo, a conduta da ré se encontra em
desconformidade com o Cédigo de Defesa do Consumidor, em especial no que tange ao
dever de nao cobrar por servicos e produtos ndo contratados, cujo dever é canceld-los
quando houver reclamagdo do consumidor e, ainda, ndo cobrar por servi¢os ja quitados

pelos consumidores.

Saliente-se que, durante a tramitacdo do inquérito
civil, a demandada foi instada a assumir compromisso de ajustamento de conduta a lei,
visando evitar o ajuizamento desta acdo civil publica, mas ndo aceitou ( DOC 25 ),

razao pela qual houve a necessidade de ajuizamento da presente acdo civil publica.

Os termos do acordo seriam apenas 0 compromisso
da empresa em cumprir o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor — Resolugdo

n.° 632/14 — editada pela ANATEL ( DOC 33).

II — Do Direito.

Consoante exposto anteriormente, o objeto desta
demanda incide, basicamente, sobre cinco pontos: a) falta de transparéncia, b) informar
ao consumidor os servigos contratados, ¢) ndo gerar cobranga por servico nao
contratados e ndo gerar cobrangas por servicos ja quitados d) cadastramento do

comprador de chips pré-pagos no momento da venda, e) ( televisdo por assinatura por
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cabo, micro-ondas, por satélite), cumprir agendamento de visita técnica, e) cancelar o

contrato firmado quando solicitado.

Em todos os casos, mostra-se patente a violagdo a
Politica Nacional das Relacdes de Consumo e aos principios gerais da atividade
econdmica, em especial no que concerne a defesa do consumidor, consoante previsao

expressa do artigo 170, caput e inciso V, da Constitui¢do Federal:

Art. 170. A ordem econdémica, fundada na
valorizagdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos
existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes

principios:

(..)

V —a defesa do consumidor.

Nos itens seguintes, buscar-se-4 discorrer sobre os

fundamentos de direito que se subsumem aos fatos anteriormente narrados.

a) transparéncia nos contratos, informar ao consumidor os servicos contratados,

nao gerar cobranca por servico niao contratados, nao cobrar por servicos ja

quitados e cancelar o contrato firmado quando solicitado:
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A Politica Nacional das Relagdes de Consumo,
prevista no artigo 4°, da Lei n°® 8.078/90, positiva a importancia do atendimento das
necessidades do consumidor, elencando as diretrizes para a sua efetivagdo, das quais
impende ressaltar a protecdo a sua dignidade e aos seus interesses econdmicos, a
melhoria de sua qualidade de vida, a transparéncia e a harmonia das relagdes de

consumo.

Em seus incisos I e III, especificamente, faz menc¢ao

a dois principios, de cuja aplicacio necessita o deslinde do presente feito, quais sejam:

I — reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo;

Il — harmonizacdo dos interesses dos participantes
das relacoes de consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a
necessidade de desenvolvimento econdomico e tecnologico, de modo a viabilizar os
principios nos quais se funda a ordem econémica (art. 170 da Constitui¢cdo federal),
sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagoes entre consumidores e

fornecedores.

O artigo 6° do diploma legal em comento, em seu

inciso III, traz, dentre os direitos basicos do consumidor:

Il — a informacdo adequada e clara sobre os

diferentes produtos e servicos, com especificacdo correta de quantidade,
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caracteristicas, composi¢cdo, qualidade e preco, bem como sobre os riscos que

apresentem.

E, como coroldrio do direito a informagdo, o artigo
31 impde ao fornecedor a clareza, correcdo, precisdo e ostensividade na prestacao das

informacdes relativas aos produtos e servigos postos no mercado de consumo:

Art. 31. A oferta e apresentagdo de produtos ou
servicos devem assegurar informacdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em
lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo,
preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os

riscos que apresentam a satide e seguranga dos consumidores.

O dever de informar deve ser cumprido de forma
positiva, visto que se relaciona, diretamente, com os principios da transparéncia e da

boa fé objetiva.

Nesse contexto, oportunos os ensinamentos de

Antdnio Herman de Vasconcellos e Benjamin':

Nao é qualquer modalidade informativa que se

presta para atender aos ditames do Cédigo. A informagcdo deve ser correta

! Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor Comentado pelos Autores do Anteprojeto — Volume I, 10

Edicdo, Rio de Janeiro: Editora Forense, 2011, p. 290.
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(verdadeira), clara (de fdacil entendimento), precisa (sem prolixidade), ostensiva (de

facil percepcdo) e em lingua portuguesa.

E, indissociavel do dever de informar € o principio
da transparéncia, que se traduz, no caso sub judice, na obrigacio legal de o fornecedor
dar ao consumidor a oportunidade de conhecer, de forma correta, clara e precisa, os

produtos que estd sendo ofertado e cobrado.

E mais, nunca cobrar por servi¢os ndo contratados. Vale
dizer, em outras palavras: o consumidor ndo pode ser onerado por produto ou servico
sem prévia solicitagdo. Tal situacdo afronta expressamente o inciso III do Artigo 39 do

CDC:

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos,
dentre outras prdticas abusivas: ....

IIl - enviar ou entregar ao consumidor, sem
solicitacdo prévia, qualquer produto, ou fornecer
qualquer servigo;

A regra do CDC ¢€ clara, portanto, este fornecimento de
servico ou produto sem solicitacdo € abusivo. Caso este produto ou servico seja

fornecido sem a solicitagao, deve-se seguir a regra do paragrafo tnico:
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Os servicos prestados e os
produtos remetidos ou entregues ao consumidor, na
hipotese prevista no inciso IIl, equiparam-se as amostras

gratis, inexistindo obrigacdo de pagamento.

Assim, o produto ou servi¢o ndo inerente aquele contrato
realizado, € ilicita a sua cobranca e pode ser considerado uma das hipédteses de

enriquecimento sem causa. Esta titica de venda agressiva deve ser punida.

Ademais, indispensavel fazer-se meng¢do a boa-fé objetiva,
verdadeiro standart a ser adotado na verificagdo do caso em si. Com efeito, tal
principio, erigido, inicialmente, na Lei n°® 8.078/90, também foi adotado pelo novo
Cddigo Civil®> e é considerado, na atualidade, um elemento basico de nosso sistema

juridico constitucional.

De acordo com a prelecdo de Rizzatto Nunes*:

(...) pode-se afirmar que, na eventualidade de lide,
sempre que o magistrado encontrar alguma dificuldade para analisar o caso concreto
na verificagdo de algum tipo de abuso, deve levar em consideragdo essa condigdo ideal

aprioristica, pela qual as partes deveriam, desde logo, ter pautado suas acdes e

2 Artigo 113 do Cédigo Civil: “Os negécios juridicos devem ser interpretados conforme a boa-fé e os usos
do lugar de sua celebragio”.

Artigo 422 do Cddigo Civil: “Os contratantes sdo obrigados a guardar, assim na conclusdo do contrato,
como em sua execug¢ao, os principios da probidade e da boa-fé”.

3 Curso de Direito do Consumidor. 6* Edi¢do. Sdo Paulo: Editora Saraiva, 2011, p. 180.

fls. 19

Este documento é copia do original, assinado digitalmente por ANA BEATRIZ PEREIRA DE SOUZA FRONTINI e Tribunal de Justica do Estado de Sao Paulo, protocolado em 12/12/2018 as 19:41 , sob o nimero 11270790920188260100.

Para conferir o original, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/pastadigital/pg/abrirConferenciaDocumento.do, informe o processo 1127079-09.2018.8.26.0100 e codigo 61EC1A4.



PROMOTORIA DE JUSTICA DO CONSUMIDOR

Rua Riachuelo 115, sala 130 — Centro — Sdo Paulo/SP - CEP 01007-904
Fone: 3119-9061 / Fax: 3119-9060

condutas, de forma adequada e justa. Ele deve, entdo, num esforco de construcdo,
buscar identificar qual o modelo previsto para aquele caso concreto, qual seria o tipo
ideal esperado para que aquele caso concreto pudesse estar adequado, pudesse fazer
justica as partes e, a partir desse standart, verificar se o caso concreto nele se

enquadra, para dai extrair as consequéncias juridicas exigidas.

A boa-fé objetiva impde, neste caso concreto, que se
tome como sfandart a razodvel e adequada prestacdo dos servicos da ré, ou seja,
informar ao consumidor os servigos contratados, ndo gerar cobranga por servi¢co nao
contratados, ndo cobrar por servigos ja quitados, cancelando-os quando solicitado e

cancelar o contrato firmado quando solicitado.

Eventuais dificuldades de ordem técnica, que
impossibilitem a precisdo das informagdes a serem repassadas aos consumidores e
implantacdo dos servigcos de produtos (ou, até mesmo, a existéncia de cldusula
contratual que alerte sobre a deficiéncia do servico) ndo tém o conddo de afastar as

disposic¢des legais e os principios que regem as relacdes consumeristas.

O fornecedor que oferece o servico no mercado de
consumo tem o dever de executi-lo de forma adequada e conforme os padrdes de

qualidade e de respeito ao consumidor.

Assim, na eventual hipétese de total e invencivel

impossibilidade técnica de prestacdo das informac¢des de forma correta e precisa, espera-
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se que, em homenagem aos citados principios da boa-fé objetiva e da transparéncia,
bem como ao da vulnerabilidade do consumidor (que é, reconhecidamente, a parte mais
fraca da relacdo de consumo), ndo proceda a cobranca de produtos e servicos nao
contratados e, quando solicitado pelo consumidor o cancelamento do servico, haja o
imediato procedimento. Alids, caso haja o pagamento pelo consumidor dos valores
cobrados indevidamente, a propria Regulamento ( RGD ) n°® 632/14 também autoriza a
restituicao dos valores em dobro do que excedeu ao valor devido, acrescido com juros e

corre¢do monetdaria ( artigo 85 ), conforme DOC 33.

b) cadastramento do comprador de chips pré-pagos no momento da venda

A empresa ré nao realiza qualquer tipo de cadastro
daquele consumidor que adquire o chip pré-pago como preceitua a Lei Federal n.°
10.703/04 e Estaduais n.° 11.058/02 e 11.059/02, as quais regem a incumbéncia das
prestadores de servicos de telecomunicacdo a manter cadastro atualizado de usudrios,
que serdo convocados a prestarem esta informacdo. Inclusive, ha imposicao de multa

em até dez mil UFESPs caso ndo haja a atualizacao cadastral do usudrio daquele chip

¢) ( televisao por assinatura por cabo, micro-ondas, por satélite) cumprir

agendamento de visita técnica

Tal conduta infringe, também, a Politica Nacional
das Relagdes de Consumo, uma vez que ndo atenta para as necessidades dos

consumidores e para 0s seus interesses econdmicos, estabelecendo um tratamento
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abusivo. Isto é, ao realizar o agendamento de visita, aquele consumidor deixa de realizar
a atividade normal cotidiana para aguardar a visita técnica. Assim, no momento em que
ndo hd o cumprimento desta oferta ( instalacdo do servico no local desejado pelo

consumidor ) quebra a harmonia desta relacao.

Inexiste razdo que justifique a nido prestacdo desse

servico de forma adequada.

IIT — Dos Danos Morais Coletivos e Difusos.

A Constituicdo Federal estabelece ser invioldveis a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurando o direito a

indenizacdo pelo dano material ou moral decorrente de sua violagdo (CF, art. 5°, inc. X).

O Cddigo consumerista, seguindo o preceito
constitucional, consagra como direito bdsico do consumidor a prevencao e reparacdo de
danos morais, individuais, coletivos e difusos, com a facilitacdo de acesso aos Orgdos
judicidrios e administrativos, bem como da defesa de seus direitos (CDC, art. 6°, incisos

VI, VIl e VIII).

J4 seria o bastante para se notar que a legislagdo
patria permite, expressamente, a cumulacdo de indenizacdo por danos patrimoniais e

morais, notadamente em matéria de consumo.
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Ocorre que o E. Superior Tribunal de Justica,

visando afastar qualquer controvérsia, editou a seguinte simula:

Stmula 37 — Sdo cumuldveis as indenizagcbes por

dano material e dano moral oriundo do mesmo fato.

Assim, plenamente possivel a cumulacdo dos

pedidos de indenizagdo por danos moral e patrimonial.

No caso vertente, as praticas abusivas perpetradas
pela ré, afastando-se das regras legais, em prejuizo da coletividade de consumidores,
distanciando-se da boa-fé objetiva e do decorrente dever de lealdade e respeito, abalam
a confianga que a coletividade deveria ter nos fornecedores em geral, e de que esses
respeitariam sempre aos mandamentos legais e morais, no que se refere ao
relacionamento com a coletividade de consumidores, ensejando a condenagdo a

indeniza¢do do dano moral.

O pior € que essas praticas abusivas representaram

locupletamento e vantagem para a ré, em prejuizo sempre dos consumidores.

Nao podemos nos esquecer que O Servico ou
produto embutido na fatura do consumidor ( pds-pago ) ou naqueles casos de débitos

dos créditos ( pré-pago ) torna esta cobranga ilicita e pode ser considerado uma das
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hipéteses de enriquecimento sem causa. Ademais, no momento em que o consumidor
deixa de realizar as atividades cotidianas principalmente do préprio trabalho ( emprego
) para aguardar uma visita de técnico para instalacdo de televisdo, também causa

dissabor e até mesmo prejuizo monetario.

Os atos praticados pela representada acarretaram
ao consumidor sofrimento, porque ou estavam pagando por aquilo ndo contratado ou ja
pago, desejavam canceld-los e ndo conseguiam, ou ainda, desejavam cancelar contratos
também sem sucesso. Outras vezes, aguardavam visitas agendadas, mas havia a
frustracdo do ndo comparecimento. Por fim, socialmente hd o desconforto da venda de
chips pré-pagos sem ter o cadastro dos adquirentes, fato que dificulta a acdo

investigativa da policia e facilita a acao criminosa das quadrilhas.

Tais condutas da empresa demandada devem ser
extremamente repreendidas, para que ndo se tornem prdticas corriqueiras frente a
vulnerabilidade do consumidor, notadamente em decorréncia da especial protecdo
consagrada pela Constitui¢cdo da Republica, por instrumentos normativos internacionais
e pela legislacdo infraconstitucional. A reparacdo do dano moral deve constituir-se em
compensagdo ao lesado e adequado desestimulo ao lesante. Como consequéncia, o
agente lesionador avaliard o seu comportamento anti-social de forma a refred-lo,

evitando novos agravos a demais consumidores.

O dano moral se impde, portanto, ndo apenas como

reparagdo aos prejuizos causados aos consumidores e a toda a sociedade, mas, também,
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como forma de limitar os direitos subjetivos exercidos de forma arbitrdria pela empresa

ré, refreando a pratica de novas condutas nesse sentido e mantendo a estabilidade social.

Quanto ao valor da condenagcdo por dano moral

coletivo, observa Carlos Alberto Bittar Filho®:

Em havendo condenagdo em dinheiro, deve aplicar-
se, indubitavelmente, a técnica do valor de desestimulo, a fim de que se evitem novas
violagoes aos valores coletivos, a exemplo do que se dd em tema de dano moral
individual; em outras palavras, o montante da condenagdo deve ter dupla fungdo:
compensatoria para a coletividade e punitiva para o ofensor; para tanto, hd que se
obedecer, na fixacdo do quantum debeatur, a determinados critérios de razoabilidade
elencados pela doutrina (para o dano moral individual, mas perfeitamente aplicdvel ao
coletivo), como, v.g., a gravidade da lesdo, a situagdo economica do agente e as

circunstdncias do fato.

A conduta abusiva desenvolvida conspirou contra a
dignidade dos consumidores, difusamente considerados, revelando absoluta
desconsideragdo da empresa ré para com seus clientes, consumidores de seus servigos,

além de outros que pudessem vir a adquiri-los.

Desta forma, percebe-se que o dano moral

perpetrado pela ré atingiu ndo apenas a esfera coletiva, mas também a difusa, pois toda

4 In: Sérgio Augustin (Coord.). “Dano moral e sua quantificacdo”. 3.edi¢do, RS: Ed. Plenum, 2005, p. 64.
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a coletividade consumerista foi, a0 menos, exposta a ma prestagao do servico conforme

jé esclarecido acima.

O que se pretende é que o relacionamento entre
fornecedor e consumidor se mantenha dentro dos padrdes normais de equilibrio e
respeito mutuo, cabendo aquele suportar as conseqiiéncias de sua atuagdo abusiva com o

pagamento de indenizac¢Oes que venham realmente a desestimulé-lo.

De outro lado, nota-se que o valor da indenizagdo
pelo dano moral ndo pode ser excessiva a ponto de comprometer a atividade comercial.

Mas também ndo pode ser irrisdria, para ndo estimular a pratica abusiva.

Neste sentido, ja se decidiu que:

O valor do dano moral deve ser fixado com
equilibrio e em pardmetros razodveis, de molde a ndo ensejar uma fonte de
enriquecimento, mas que também ndo seja apenas simbolico. A honra é um complexo
de valor social, geradora de prestigio, que deve ser cultuada e preservada. Provido o
recurso para fixar a indenizagdo em cingiienta saldrios minimos (Ap. Civel n° 7.240/94

— 8" Cam. Civel do TJRJ — Ac. unan. — Rel. Des. Geraldo Batista — reg. 19.06.95).

Assim, no caso vertente, mostra-se razoavel a

fixacdo da indenizagdo pelos danos morais difuso e coletivo, em 10% (dez por cento) do
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valor provisionado para as contingencias das demandas de consumidor em 31 de

dezembro de 2017 atualizadas pela tabela do TJSP até o dia 31 de novembro de 2018:

Incluem diversas demandas civeis, ambientais e trabalhistas, tendo sido
contabilizada provisdo, a qual é considerada suficiente para fazer face as

provaveis perdas nesses processos.

Para as demandas de consumidor, o valor envolvido em 31 de dezembro de
2017, foi de R$1.796.530, sendo R$134.821 provavel e R$1.661.709 possivel
(R$155.162 provavel e R$1.963.034 possivel, em 31 de dezembro de 2016). ( grifo nosso )

Estes dados encontram-se no DOC 32° ( pagina 74
do préprio documento ), que se trata de relatério da administracdo direcionado aos
acionistas da empresa requerida. Este valor atualizado até 31 de novembro de 2018
resulta em danos morais difusos e coletivos em R$ 13.961.779, 00 ( treze milhdes,
novecentos sessenta um mil, setecentos setenta nove reais ), os quais deverdo ser

atualizados na data do pagamento também pela tabela do TJISP.

Evidente que o valor da indenizacdo pelo dano
moral deverd ser revertido ao fundo de que trata o art. 13, caput, da Lei n°® 7.347, de 24

de julho de 1985.

5 http://site.claro.com.br/claropar/wp-content/uploads/pdf/0b3c15187402a932€99472a749057 c45.pdf
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IV — Dos Danos Materiais e Morais Individuais.

Estabelece o Cédigo Consumerista, como direitos
basicos dos consumidores, a efetiva prevencdo e reparagdo de danos patrimoniais e
morais, individuais, coletivos e difusos (CDC, art. 6°, inc. VI) e o acesso aos orgdos
judicidrios e administrativos, com vistas a prevengdo ou repara¢do de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protecdo
juridica, administrativa e técnica aos necessitados (CDC, art. 6°, inc. VII), bem como a
facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do onus da prova, a seu
Jfavor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil a alegagcdo ou quando

for ele hipossuficiente, segundo as regras ordindrias de experiéncias (CDC, art. 6°, inc.

VIII).

Tratando do assunto, ensina Jodo Batista de
Almeida® que todo o aparato legal visa a prevenir a ocorréncia de danos ao
consumidor, quer estipulando obrigacoes ao fornecedor, quer responsabilizando-o por
danos e defeitos, quer restringindo a autonomia da vontade nos contratos, quer
criminalizando condutas, mas isso ndo impede que tais danos venham a ocorrer. Por
isso, é assegurado como direito do consumidor o ressarcimento do prejuizo sofrido,
seja patrimonial ou moral, individual, coletivo ou difuso, pois, do contrdrio, ndo haverd
efetividade na tutela (art. 6°, VI). Ao direito a indenizacdo estd diretamente ligado o

direito de acesso a justica e a Administragcdo, vias nas quais poderd ser pleiteado e

6 A protecdo juridica do consumidor. Sao Paulo: Editora Saraiva, 2* edi¢do, 2000, p. 50/51.
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obtido o respectivo ressarcimento (inciso VII). E nesse acesso a justica estd incluida a
“facilita¢do da defesa de seus direitos”, ou seja, deve o Estado remover os entraves ou
criar mecanismos que tornem mais fdcil a defesa do consumidor em juizo, certo que a
propria lei jd indica dois desses meios: a inversdo do énus da prova no processo civil,
obedecidas as condigoes legais, e a Assisténcia Judicidria (inciso VIII c/c VII, parte
final). Em relagdo ao direito a indenizacdo hd simetria com os direitos elencados pela

ONU; o mesmo ndo ocorre em relagdo ao acesso a justica e a facilitagdo da defesa.

O art. 95 do Cddigo de Defesa do Consumidor
estabelece que em caso de procedéncia do pedido de reparacdo dos danos, formulado
em acdo civil publica, a condenacio serd genérica, fixando a responsabilidade do réu

pelos danos causados.

Como ensina Teori Albino Zavascki’, os titulares

dos direitos individuais homogéneos:

(...) ndo serdo sequer indicados ou qualificados
individualmente na inicial, mas simplesmente chamados por edital a intervir como
litisconsortes, se assim o desejarem. E que o objeto da agdo, mais que obter a
satisfacdo do direito pessoal e individual das vitimas, consiste em perseguir seja fixado
o valor total dos danos causados, os objetivos perseguidos sdo visualizados ndo
propriamente pela otica individual e pessoal de cada prejudicado, e sim pela

perspectiva global, coletiva, impessoal. Ndo é por outra razdo, também, que ‘em caso

7 Revista de Informacdo Legislativa, vol. 117, jan/mar. de 1993, p. 175, com o titulo “O Ministério
Publico e a defesa de direitos individuais homogéneos”.
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de procedéncia do pedido, a condenagdo serd genérica, fixando a responsabilidade do
réeu pelos danos causados’ (art. 95). Condenagdo ‘genérica’ (sem especificar prejuizos
particularmente considerados) ‘fixando a responsabilidade do réu pelos danos
causados’ (e ndo os prejuizos especificos e individuais dos lesados). Caberd aos
proprios titulares do direito, depois, promoverem a liquidacdo e a execucdo pelo dano

individualmente sofrido (art. 97).

A condenacdo genérica, nesse caso, ndo deixa de
ser certa ou precisa. A certeza € condi¢do essencial do julgamento e, como tal, a
sentenca genérica € certa e iliquida, enquadrando-se na hipétese do artigo 475-A, do

Cddigo de Processo Civil.

De rigor que se reconheca, entdo, que as condutas
da demandada, j& descrita — geraram, evidentemente, prejuizos materiais € morais aos

consumidores.

Nesse contexto, vislumbram-se lesdes no ambito
dos direitos individuais homogéneos e dos direitos coletivos, conceituados, de acordo
com o artigo 81, incisos II e III, do Cdodigo de Defesa do Consumidor, respectivamente

COomo:

II — interesses ou direitos coletivos, assim
entendidos, para efeitos deste Codigo, os transindividuais de natureza indivisivel, de

que seja titular grupo, categoria ou classe de pessoas ligadas entre si ou com a parte
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contrdria por uma relagdo juridica base (contexto no qual a relacio juridica base, no
presente caso, seria a contratacao dos servicos de telefonia e televisao da empresa ré).

111 interesses ou direitos individuais

homogéneos, assim os entendidos de origem comum (origem comum esta, no caso,
decorrente de fato — em razao de os consumidores terem sofrido os efeitos das mesmas
praticas lesivas — e de direito — em virtude de todos terem celebrado o contrato de

prestacdo de servigos de telefonia e televisdo com a demandada).

Portanto, de rigor que a empresa seja condenada a
ressarcir, também, os danos materiais € morais gerados as pessoas atingidas por suas

condutas, a serem, posteriormente, objeto de liquidagado individual.

V - DA LIMINAR.

No caso vertente se encontram presentes o fumus

boni juris e o periculum in mora.

Nao h4 duvida quanto a presenca do fumus boni
juris, que ficou cabalmente demonstrado nos autos do inquérito civil instaurado na
Promotoria de Justica do Consumidor. A ré oferece no mercado de consumo produtos e
servicos de massa — telefonia movel e televisdo ( transmissdo de dados ). Contudo,
pratica “falta de transparéncia”, “auséncia de informagdo ao consumidor daqueles
produtos contratados” e “cobranga de produto ndo contratado ou ja quitados”. Outras

vezes, falha na prestacdo de servigos “sem cumprimento na data agendada para visita
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técnica” na residéncia do consumidor. Por fim, “venda indiscriminadamente no
mercado de consumo de chips pré-pagos sem a apresenta¢do de qualquer documentacio

do consumidor para a aquisi¢ao”.

Esta patente, ainda, o fundado receio de que, apds
o transito em julgado, venha a tornar-se ineficaz a tutela jurisdicional pretendida
(periculum in mora), porque a ré continua oferecendo no mercado de consumo os
produtos e servicos e praticando os atos ja descritos. E ainda, sempre no ranking de

empresas demandadas no PROCON ( DOCs 27, 28, 29, 30 e 31 )

De outro lado, a demora no julgamento definitivo
desta acdo, sem a liminar, representard danos incalculdveis para os consumidores e
enriquecimento sem causa para o fornecedor, o que contraria os principios basicos que
norteiam o Cddigo de Defesa do Consumidor, como os da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo, da boa-fé objetiva e equilibrio nas relagdes de

consumo.

Logo, plenamente demonstrado o risco da demora,
a ensejar a concessao da liminar, inaudita altera parte, porque presentes o fumus boni

juris e o periculum in mora.

O art. 12 da Lei n° 7.347/85 — Lei da Acdo Civil
Publica - dispde que poderd o juiz conceder liminar, com ou sem justificacdo prévia,

em decisdo sujeita a agravo”, o que pode ser feito nos proprios autos da acao (RJTJESP
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113/312 — Cf. Cdédigo de Processo Civil e Legislacdo Processual em Vigor, anotado por
THEOTONIO NEGRAO, Nota 1* ao artigo em tela, 26 ed., p. 697).

Também o Cdédigo de Defesa do Consumidor
assegura que “sendo relevante o fundamento da demanda e havendo justificado receio
de ineficdcia do provimento final, é licito ao juiz conceder a tutela liminarmente ou

apas justificacdo prévia, citado o réu” (art. 84, § 3°).

Comentando o assunto, explica Jodo Batista de
Almeida® que além da acdo cautelar, os co-legitimados ainda podem requerer a
concessdo de liminar no bojo da agdo civil publica ou das agoes previstas no CDC.
Trata-se de providéncia de cunho emergencial, que tem por objetivo salvaguardar a
eficdcia da decisdo definitiva. Deve ser requerida pela parte, e, quando deferida, so se

exaure com o proferimento da sentencga.

Vale lembrar, neste passo, que em se tratando de
lesdo a direitos coletivos lato sensu, muito mais importante do que reparar € prevenir o
dano, porquanto dificilmente os fatos poderao ser revertidos, inteiramente, ao status quo

ante.

E como ficou comprovada, na fase administrativa a

ré ndo demonstrou interesse em reparar os danos causados a sociedade consumerista.

8 Op. cit., p. 233.
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Assim sendo, necessaria a concessiao de liminar,

inaudita altera parte.

VII — Do Valor a ser Atribuido a Causa.

Tendo em vista que o conteido econdmico deste
feito ndo pode ser apurado desde logo, e sendo certo que € necessdrio dar-se valor a toda
causa (artigo 258, do Cddigo de Processo Civil), serd atribuido, a presente, o valor de
R$ 13.961.779,00 ( treze milhdes, novecentos sessenta um mil, setecentos setenta nove

reais ), aqueles correspondentes ao dano moral difuso, conforme ja esclarecido acima.

VIII — Dos Pedidos.

Ante o exposto, 0 autor requer:

1) a concessao de MEDIDA LIMINAR, inaudita

altera parte, nos termos do art. 12 da Lei n°® 7.347/85, a fim de que:

a) a empresa ré, na prestacdo dos servicos, seja
obrigada a ndo gerar cobranga por servicos ndo solicitados pelo assinante, ou
relacionadas a débitos ja quitados. Caso se verifique a cobranca por débitos ja quitados,
ou por servicos ndo requisitados, a ré devera emitir segunda via do documento de
cobranca, com exclusdo do valor considerado indevido ou correspondente ao item nao

solicitado pelo consumidor, condicionando-se a nova cobranca da parte questionada a
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apresentacdo de justificativa da operadora demonstrando, em até 30 (trinta) dias, que a
contestacdo era improcedente. Caso o consumidor tenha contestado as cobrangas

indevidas e por itens ndo solicitados somente apds efetuar o pagamento, e esta seja

considerada procedente, a ré se obriga a imediatamente adequar todas as cobrangas
futuras, bem como a restituir em dobro os valores indevidamente cobrados, em até 10
(dez) dias contados da identificacdo da cobranca, ou transcorrido o prazo de 30 (trinta)
dias para resposta da prestadora; observa-se que a restituicdo se dard, a critério do
consumidor, por meio de pagamento bancario, créditos, ou abatimento nos documentos

de cobranga seguintes;

b) a empresa ré, na prestacio dos servigos, seja
obrigada, na habilitacdo de chips pré-pagos por ela comercializados, exigir do
consumidor documenta¢do minima e o preenchimento de informagdes bésicas, de modo
a verificar a veracidade dos dados relacionados ao nome, nimero do Cadastro de Pessoa

Fisica (CPF), endereco e CEP, conforme regulamentacgao legal.

c) a empresa ré, na prestacdo dos servigos, seja
obrigada a, mediante solicitagdo do consumidor, cancelar o contrato firmado no prazo
maximo de 02 (dois) dias uteis, independente do canal utilizado. A ré devera

disponibilizar canais de cancelamento automdtico do contrato (sem intervencdo de

atendente), mediante solicitacao direta do consumidor em seu portal na internet, ou por
meio de op¢ao contida no menu de 1° nivel da central de atendimento da operadora. A
ré devera fornecer e manter operando, com frequéncia e habitualidade, atendimento ao

consumidor para o cancelamento de contrato ou servi¢o, com op¢ao de intervencao por
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atendente, informando de maneira clara, ainda, meios alternativos e complementares,
como setor de atendimento presencial, chat e endereco eletronico, visando suprir

eventuais falhas em algum dos canais.

d) a empresa ré, na prestacdo dos servicos, seja
obrigada a, independente do canal utilizado pelo consumidor, ndo realizar qualquer
cobranca relativa a prestacdo de servico em periodo posterior ao prazo limite para
processamento do cancelamento (dois dias tteis), salvo quando se referirem a contas
anteriores em aberto ou multa proporcional, quando exista contrato de

permanéncia/fideliza¢do em vigor.

e) a empresa ré, na prestacdo dos servigos, seja
obrigada a, em caso de solicitacdo de visita técnica, agendd-la em periodo nao superior
a 05 (cinco) dias, a contar da solicitagdo do consumidor, bem como a determinar um
periodo (turno) para sua realizacio, devendo confirmd-la, preferencialmente por SMS ou
e-mail, no proprio dia agendado. Caso fique impossibilitada a visita técnica, por motivo
de caso fortuito ou for¢ca maior, a ré seja obrigada a informar ao cliente acerca da
referida impossibilidade, por meio de comunicagdo com, no minimo, 03 (trés) horas de

antecedéncia, devendo ser a visita remarcada em até (02) dois dias tteis.

[{P-2]

f) qualquer das obrigacdes (“a” ao “e”) deverdo ser
cumpridas pela empresa ré, sob pena do pagamento no valor de R$ 2.000,00 (dois mil
reais) por evento ndo cumprido, sujeita a correcdo, a ser recolhida ao Fundo Especial de

Despesa de Reparacdo de Interesses Difusos Lesados, previsto no art. 13 da Lei n°
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7.347/85 e regulamentado pela Lei Estadual n® 6.536/89, sem prejuizo de execucdo

especifica da mesma obrigacdo e crime de desobediéncia;

2) seja determinada a publicacdo do edital a que
alude o art. 94 do Codigo de Defesa do Consumidor, a fim de que os interessados

possam intervir no feito como litisconsortes;

3) seja determinada a citacdo da demandada, na
pessoa de seu representante legal, pelo correio, a fim de que, advertida da sujeicdo aos
efeitos da revelia, a teor do artigo 285, ultima parte, do Cdédigo de Processo Civil,

apresente, querendo, resposta ao pedido ora deduzido, no prazo de 15 (quinze) dias;

4) seja a presente acdo julgada procedente,
tornando-se definitiva a medida liminar e proferindo-se sentenca em desfavor da ré, a

fim de que:

4.1) a empresa ré, na prestacdo dos servigos, seja
obrigada a ndo gerar cobranga por servicos ndo solicitados pelo assinante, ou
relacionadas a débitos ja quitados. Caso se verifique a cobranca por débitos ja quitados,
ou por servicos ndo requisitados, a ré devera emitir segunda via do documento de
cobranca, com exclusdo do valor considerado indevido ou correspondente ao item nao
solicitado pelo consumidor, condicionando-se a nova cobranca da parte questionada a
apresentacao de justificativa da operadora demonstrando, em até 30 (trinta) dias, que a

contestagdo era improcedente. Caso o consumidor tenha contestado as cobrangas
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indevidas e por itens ndo solicitados somente apds efetuar o pagamento, e esta seja

considerada procedente, a ré se obriga a imediatamente adequar todas as cobrangas
futuras, bem como a restituir em dobro os valores indevidamente cobrados, em até 10
(dez) dias contados da identificacdo da cobranca, ou transcorrido o prazo de 30 (trinta)
dias para resposta da prestadora; observa-se que a restituicdo se dard, a critério do
consumidor, por meio de pagamento bancario, créditos, ou abatimento nos documentos

de cobranga seguintes;

4.2) a empresa ré, na prestacdo dos servigos, seja
obrigada, na habilitacdo de chips pré-pagos por ela comercializados, exigir do
consumidor documenta¢do minima e o preenchimento de informagdes bésicas, de modo
a verificar a veracidade dos dados relacionados ao nome, nimero do Cadastro de Pessoa

Fisica (CPF), endereco e CEP, conforme regulamentacgao legal.

4.3) a empresa ré, na prestacdo dos servigos, seja
obrigada a, mediante solicitagdo do consumidor, cancelar o contrato firmado no prazo
maximo de 02 (dois) dias uteis, independente do canal utilizado. A ré devera

disponibilizar canais de cancelamento automdtico do contrato (sem intervencdo de

atendente), mediante solicitacao direta do consumidor em seu portal na infernet, ou por
meio de op¢ao contida no menu de 1° nivel da central de atendimento da operadora. A
ré devera fornecer e manter operando, com frequéncia e habitualidade, atendimento ao
consumidor para o cancelamento de contrato ou servigo, com opg¢ao de intervencao por

atendente, informando de maneira clara, ainda, meios alternativos e complementares,
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como setor de atendimento presencial, chat e endereco eletronico, visando suprir

eventuais falhas em algum dos canais.

4.4) a empresa ré, na prestacdo dos servicos, seja
obrigada a, independente do canal utilizado pelo consumidor, ndo realizar qualquer
cobranca relativa a prestacdo de servico em periodo posterior ao prazo limite para
processamento do cancelamento (dois dias tteis), salvo quando se referirem a contas
anteriores em aberto ou multa proporcional, quando exista contrato de

permanéncia/fideliza¢do em vigor.

4.5) a empresa ré, na prestacdo dos servigos, seja
obrigada a, em caso de solicitacdo de visita técnica, agendd-la em periodo nao superior
a 05 (cinco) dias, a contar da solicitagdo do consumidor, bem como a determinar um
periodo (turno) para sua realizacio, devendo confirmd-la, preferencialmente por SMS ou
e-mail, no proprio dia agendado. Caso fique impossibilitada a visita técnica, por motivo
de caso fortuito ou for¢a maior, a ré seja obrigada a informar ao cliente acerca da
referida impossibilidade, por meio de comunicagdo com, no minimo, 03 (trés) horas de

antecedéncia, devendo ser a visita remarcada em até (02) dois dias tteis.

4.6) seja condenada, genericamente, na forma do
art. 95 do Cddigo de Defesa do Consumidor, a indenizar os danos patrimoniais € morais
causados aos consumidores prejudicados pela falta de informacao (plano basico) ou pela

informacao inadequada e defasada (plano de minutos);
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4.7) seja condenada, ainda, danos morais difuso e
coletivo, em 10% (dez por cento) do valor provisionado para as contingencias das
demandas de consumidor em 31 de dezembro de 2017 atualizadas pela tabela do TISP
até o dia 31 de novembro de 2018 em R$ 13.961.779, 00 ( treze milhdes, novecentos
sessenta um mil, setecentos setenta nove reais ), os quais deverdo ser atualizados na data

do pagamento também pela tabela do TJISP.

4.8) seja compelida, por fim, a publicar, apos o
transito em julgado, a r. sentenga condenatdria, para o conhecimento geral, em jornais

de grande circulag¢do, como o “Estado de Sao Paulo” e a “Folha de Sao Paulo”;

Requer também:

5) a condenacdo da ré ao pagamento das custas

processuais;

6) a dispensa do pagamento de custas,
emolumentos e outros encargos, desde logo, a teor do artigo 18 da Lei n° 7.347/85 e do

artigo 87 da Lei n° 8.078/90;

7) sejam as intimagdes do autor feitas
pessoalmente, mediante entrega dos autos, com vista, na Promotoria de Justica do
Consumidor, situada na Rua Riachuelo n° 115, 1° andar, sala 130, Sao Paulo/SP, em

face do disposto no artigo 236, § 2° do Cddigo de Processo Civil, e no artigo 224,
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inciso XI, da Lei Complementar Estadual n® 734, de 26 de novembro de 1993 (Lei

Orgéanica do Ministério Piblico do Estado de Sdo Paulo).

Protesta provar o alegado por todos os meios de
prova admitidos em direito, especialmente pela producdo de prova testemunhal e
pericial e, caso necessario, pela juntada de documentos e por tudo o mais que se fizer
necessdrio e indispensavel a cabal demonstracio dos fatos articulados na presente
inicial, bem ainda pelo beneficio previsto no inc. VIII do art. 6° do Codigo de Defesa do
Consumidor, no que tange a inversdo do Onus da prova, em favor da coletividade de

consumidores substituida pelo autor.

Da-se a causa o valor de R$ 13.961.779, 00 ( treze

milhdes, novecentos sessenta um mil, setecentos setenta nove reais ).

Termos em que,

pede deferimento.

Sao Paulo, 12 de dezembro de 2018

Ana Beatriz Pereira de Souza Frontini
28° Promotor de Justica da Capital

Designada ao cargo da 4° PJ do Consumidor
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