MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PIAUL
PROGRAMA DE PROTE(}AO E DEFESA DO CONSUMIDOR-PROCON
Rua Alvaro Mendes, 2294 - Centro - CEP n° 64000-060 - Teresina - PI

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 073/2011
FORNECEDOR: VIVO S/A

1. RELATORIO

Cuida-se de processo administrativo instaurado, nos termos da
Lei n°® 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor), bem como do art. 33 e
seguintes do Decreto Federal n° 2.181/97, pelo Programa de Protegdo e
Defesa do Consumidor, Orgdo integrante do Ministério Pblico do Estado do
Piaui, visando apurar indicio de perpetracdo de pratica ofensiva a norma
consumerista por parte do fornecedor VIVO S/A.

Em razdo das constantes reclamacdes trazidas a esse Orgdo,
versando sobre a ineficiente prestagao de servigos oferecidos pela referida
Operadora de telefonia mével no estado do Piaui, foi instaurado o presente
processo administrativo de oficio, mediante a Portaria PROCON/MP-PI n°
005/2011, de 14 de fevereiro de 2011. Mais precisamente, as reclamagdes
veiculadas no @mbito deste érgdo ddo conta de problemas como: cobertura
ineficiente; suspensdo tempordria de servigos; linhas cruzadas; servico
banda larga e 3G comercializados em cidades que ndao dispdem da
tecnologia; sobrecarga do sistemma SMP e velocidade de navegagdao na
internet aquém da ofertada.

Apos ter sido devidamente notificada, a VIVO S/A trouxe aos



autos a defesa de fls. 09/13, cujos argumentos podem ser sintetizados nos
seguintes pontos: a) a operadora VIVO possui 254.202 (duzentos e
cinquenta e quatro mil e duzentos e dois mil) clientes, sendo
constantemente avaliada com a melhor nota de desempenho pela ANATEL
entre as quatro maiores operadoras de telefonia do Brasil; b) ha
diuturnamente centrais telefénicas destinadas aqueles com deficiéncia
auditiva e fala; c) os indicadores de qualidade da VIVO S/A referentes ao
Estado do Piaui entre os meses de novembro de 2010 e janeiro de 2011,
c) a referida operadora tem estrutura montada para o0 acompanhamento
técnico dos servigos prestados pela operadora em questdo; d) a operadora
em espeque € demandada em poucos procedimentos no ambito do
PROCON/MP-PI; e) o quantitativo de reclamagdes existentes no ambito do
PROCON/MP-PI permite entrever que ndo ha a ma prestagdo de servicos de
telefonia. ‘

Seguem a pecga de defesa 0s documentos de fls. 14/21. l&%y/

Foram requisitadas por meio do despacho de fl. 63 informacdes
conclusivas no que toca a qualidade da prestagdo dos servicos de telefonia
pela VIVO S/A.

Por meio da manifestacao de fls. 68/69, a ANATEL resumiu-se a
afirmar que os servigos de telefonia prestados pelas operadoras Claro, Oi,
Vivo e TIM traduz descumprimento ao que estipulam as normas
regulamentares da ANATEL.

Segue tal manifestagdo o “Plano de Acgdo Pré-Usuario” que
compoe as fls. 70/78-v.

Em razdo do carater deveras inconclusivo da aludida
manifestagdo, forma requisitados os resultados do relatério de fiscalizagdo
a respeito da qualidade dos servigos de telefonia na drea de registro “86".

A Fundacdo CEPRO (Centro de Pesquisas Econbmicas e Sociais
do Piaui) trouxe ainda aos autos o levantamento de informacdes que
repousa as fls. 82/91, apontando que a VIVO possui apenas 9,51% dos

consumidores de telefonia movel. Constatou-se ainda no referido estudo



que, conforme a tabela 17 (fl. 85), 65,65 % dos usudrios de servigos
telefdnicos estdo com a operadora em questdo ha menos de um ano, sendo (§0

que as demais estatisticas permitem entrever que a larga maioria dos

Isg

Constatou-se ainda que a maioria dos usuarios da VIVO, ou seja,dk/

clientes da VIVO utiliza tais servigos ha pouco tempo.

60,31%), consegue efetuar suas ligagdes de imediato, sendo que 4,58%
gasta em torno de 10 (dez) minutos para a efetivacao da ligagdo e 18,32%
conseguem efetivar a ligagdo, mas demoram sempre algum tempo (tabela
19, fl. 87). Ademais disso, 64,89% dos entrevistados avaliam que a
qualidade do som percebido € perfeito e sem ruidos, ao tempo em que
9,16% percebem o som com bastante ruido e 16,03% constatam algo

interferindo na qualidade da transmissd@o sonora (tabela 20, fl. 88).

E conclusivamente, observou-se no multimencionado estudo que
48,09% dos avaliados apontam o servigo telefénico da VIVO como sendo
muito bom, ao turno em que 45,8% dos avaliados qualificam como
razoavel a qualidade dos servigos prestados pela VIVO S/A, sendo que o
total de 6,11% avaliam o mesmo como de baixa qualidade.

Por meio do oficio n® 869/2011/ANATEL, o PROCON foi
informado sobre o redirecionamento de requisicao ministerial de
informacdes a Unidade Operacional do Piaui (fl. 94).

Através do oficio 407/2011/ANATEL, a autarquia fiscalizadora
limitou-se a afirmar que existem quatro demandas pontuais de
investigagdo, referentes as quatro maiores operadoras de telefonia médvel
do Brasil (fl. 102).

Por meio do despacho de fis. 107/108, foi determinada em
carater derradeiro a requisicdo das informagdes necessarias a formagao de
convicgcao conclusiva quanto a qualidade dos servigos prestados pela VIVO
S/A.

Consta ainda dos presentes autos o ranking de atendimentos
realizados neste Orgdo entre 01/01/2011 e 07/11/2011, em que a VIVO
S/A figurava com 27 (vinte e sete) atendimentos/reclamagdes em seu



AN

l
desfavor. %

Posteriormente, em resposta as requisigdes promovidas por este
PROCON, a ANATEL carreou aos autos a Nota Técnica registrada sob o n°
10/2012-U0092F/U0092 (fls. 130/133), que sdo elencados os diversos
fundamentos pelos quais fora instaurado Processo Administrativo para
Descumprimento de Obrigagdes - PADO, a fim de que fossem apuradas as

irregularidades em questao.

Apds isso, a ANATEL veio novamente aos autos por meio do
Oficio n© 559/2012/ANATEL, apontando que as requisicdes ministeriais
promovidas por este PROCON foram redirecionadas a Geréncia Geral de

Comunicagdes Pessoais Terrestres-PVCP.

E o que cabia num breve relato. Passa-se & manifestacdo.

2. MANIFESTACAO

2.1. DAS IRREGULARIDADES CONSTATADAS PELA ANATEL

A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes constatou a
respeito dos servigos prestados pela VIVO S/A, que a mesma possui taxa
de queda de chamada excessiva, conforme o relatério que repousa as fls.
130/133, em que se analisa o periodo temporal entre setembro de 2010 e
fevereiro de 2011. Ipsi literis:

“5.4.1.

(...) foi observado que 125 (cento e vinte e cinco) setores
apresentaram, em diversos momentos, taxa de queda acima de 2%,
tréfego acima do limite estabelecido para o cdlculo estatistico de Erlang B
com Grau de Servigo (GoS - Grade of Service) de 2% ou taxa de blogueio
de chamada acima de 5%

(...)
5.4.3.



N3do foram verificados setores que apresentaram constantemente
taxa de bloqueio de chamadas acima de 5% nos PMMs (Periodo de Maior
Movimento) durante o periodo analisado. Desta forma nao constam setores
amostrados que apresentaram alto nivel de bloqueio nos PMNs em mais de

50% dos dias do periodo analisado.

(...)
5.4.4. L ISY

Constatou-se que 19 (dezenove) setores, sendo 7 (sete%/
PMM1, 7 (sete) no PMM2 e 5 (cinco) no PMM3, apresentaram
constantemente taxa de queda de chamadas acima de 2% nos PMMs

(Periodo de Maior Movimento) durante o periodo analisado.
5.4.5. Instauracdo de Processo Administrativo

Diante das irregularidades detectadas, a entidade teve
instaurado em seu desfavor processo administrativa, estando este na
Geréncia de Regulamentagdo, vinculada a Superintendéncia de Servigos

Privados — SPV, em Brasilia/DF, para a ado¢do de medidas cabiveis”

Com efeito, pode-se perceber que a VIVO S/A tem incidido em
condutas que implicam: a) taxa de queda acima do padrdo regulamentar
aceito; b) trafego acima do limite estabelecido; e c) taxa de bloqueio de
chamada em patamar aquém do quanto estabelecido.

Tais elementos sdo indicativos da ineficiéncia do servigo de
telefonia prestado pela VIVO S/A, posto que repercutem diretamente na
qualidade das chamadas realizadas pelos consumidores, gerando com isso
a deflagragao de reclamacdes no ambito deste PROCON.

Urge ainda explicitar que os bloqueios se ddo quando ndo se
consegue completar as ligagdes, isto é, quando os usudrios ndo conseguem
fazer ou receber chamadas, apresentando-se lhes as mensagens de "rede
ocupada” ou "rede indisponivel". Igualmente, ocorre bloqueio quando
alguém tenta ligar para o telefone que estd em regido com sinal



prejudicado, circunstdncia em que o realizador da chamada recebe a

mensagem indicando que o telefone com o qual se busca contato esta.

desligado (caixa postal). o I%/’
De outro turno, as quedas de chamada ocorrem quéndo
embora se consiga completar a ligagdo, esta é interrompida abruptamente

pelo sistema.

Importa ainda ressaltar que a analise da qualidade dos servigos
prestados pela operadora tendo em perspectiva os PMMs apresentam
numeros simbdlicos, vez que a averiguagdo se da nas ocasifes em que ha
elevadissimo nUmero de usudrios tentando realizar ligagdes telefénicas,

momento em que as linhas ficam “congestionadas”.

Tais incongruéncias evidenciam claro desrespeito ao que dispde a
Lei geral de Telecomunicagdes (Lei n°® 9.472/1997), sobretudo quanto ao
que disciplinam os arts. 20, I e Ill e 39, I:

“Art. 2° O Poder Publico tem o dever de:

I - garantir a toda a populagdo, o acesso as
telecomunicagdes, a tarifas e pregos razoaveis, em condiges
adequadas;

(--2)

III - adotar medidas que promovam a competicdo e
a diversidade dos servigos, incrementem sua oferta e
propiciem padroes de qualidade compativeis com a exigéncia
dos usuarios;

Art. 3° O usudrio de servicos de telecomunicacdes
tem direito:

I - de acesso aos servigos de telecomunicagdes, com
padrfes de qualidade e regularidade adequados a sua
natureza, em qualquer ponto do territorio nacional”



{

Noutro flanco, emergem também cristalinas as incongruencias
entre os presentes fatos e a Resolugdo N° 317, de 27 de setembro de
2002, que estatui o plano geral de metas de qualidade para o servigo
movel pessoal (PGMQ-SMP). Mais precisamente, os niveis regulamentares
resultaram obviamente ndo atendidos, o qual estipula as balizas utilizadas
no relatério alhures transcrito e por meio das quais se evidenciou a

prestacdo de servigos em nivel de qualidade inadequado.

Destarte, pode-se concluir, com base nas evidéncias ja
apontadas, que o servigo de telefonia prestado pela VIVO S/A prestado no
Estado do Piaui encontra-se com dimensionamento insuficiente para cursar
a demanda de trafego, fato comprovado pelo elevado nivel de bloqueios
que foi verificado. Associado a este problema, constata-se a perpetuagao

da interrupgao na prestacgao do servigo.

2.2. DA POLITICA NACIONAL DAS RELACOES DE
CONSUMO

Pois bem. Antes de se adentrar na fundamentagdo propriamente
dita, alguns pontos devem ser esclarecidos quando o assunto é o respeito
aos Direitos dos Consumidores. A Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990, estabelece normas de protecdo e defesa do consumidor, de ordem
publica e interesse social, nos termos dos artigos 59, XXXII e 170, V, da
Constituicdo Federal e artigo 48 de suas disposicfes transitdrias, sendo um
sistema autbnomo inserido no quadro Constitucional, que incide em toda

relacdo que puder ser caracterizada como de consumo.

A politica nacional das relagbes consumo tem por objetivo,
conforme aduz o artigo 4° da Lei n® 8.078/1990, o atendimento das
necessidades dos consumidores, o0 respeito a sua dignidade, salde e
seguranga, a protegdo de seus interesses econdOmicos, a melhoria de sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia nas relacdes de
consumo.



Imbuido pelo espirito protecionista do Estado, o CDC estabelece
como principios inerentes as relagdes de consumo a vulnerabilidade, boa-fé

’a
objetiva, equidade e transparéncia. &%v/

O Cbédigo de Defesa do Consumidor, como lei principioldgica,
pressupde a vulnerabilidade do consumidor, partindo da premissa de que
ele, por ser a parte econbmica, juridica e tecnicamente mais fraca nas
relagbes de consumo, encontra-se normalmente em posicdo de
inferioridade perante o fornecedor, conforme se depreende da leitura de

seu art. 49, inciso I, in verbis:

Art. 40 A Politica Nacional das Relagdes de Consumo
tem por objetivo o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e seguranga, a
protecdo de seus interesses econ6micos, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das

relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios:

I - reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor no mercado de consumo. (grifos acrescidos)

Neste diapasdo, sedimenta o Professor RIZZATTO NUNES:

O inciso I do art.49 reconhece: o consumidor é
vulneravel.

Tal reconhecimento é uma primeira medida de
realizagdo da isonomia garantida na Constituicido Federal.
Significa ele que o consumidor € a parte mais fraca na relagdo
juridica de consumo. Essa fraqueza, essa fragilidade, € real,
concreta, e decorre de dois aspectos: um de ordem técnica e
outro de cunho econémico.?

'NUNES, Rizzatto. Curso de Direto do Consumidor. 4. Ed. Saraiva: Sdo Paulo, 2009.



Assim, outro nd3o é o entendimento da Jurisprudéncia

Vale ressaltar que a hipossuficiéncia ndo se confunde

patria:

com o conceito de vulnerabilidade do consumidor, principio esse
previsto no art. 49, I do Cédigo Consumerista, que reconhece ser
o0 consumidor a parte mais fraca da relacdo de consumo. Tal
principio tem como consequéncia juridica a intervengéo do
Estado na relagcdao de consumo para que seja mantido o
equilibrio entre as partes, de modo que o poder de uma
ndao sufoque os direitos da outra. A vulnerabilidade é uma
condigdo inerente ao consumidor, ou seja, todo consumidor é
considerado vulneravel, a parte fragil da relagdo de consumo.”
(TIDFT - AGI n° 20080020135496 - 49 Turma Civel - Rel. Des.
Arlindo Mares — DJ. 13/05/09) (grifos acrescidos)

A protegdo ao consumidor decorre da constatacdo de ser
tal sujeito o elemento mais fraco da relagdo de consumo, por ndo dispor do
controle sobre a produgdo dos produtos, sendo submetido ao poder dos
detentores destes, surgindo, assim, a necessidade da criagdo de uma
politica juridica que busque o equilibrio entre os sujeitos envolvidos na
relagdo consumerista.

A boa-fé objetiva, a qual é tida como outro principio
basilar do CDC, constitui verdadeiro vetor interpretativo do direto
contratual, do qual se retira a necessidade de agir corretamente, com
lisura e de acordo com as regras da moral. Neste diapasdo, impde o CDC
aos contratantes a obediéncia aos deveres anexos ao contrato - como é o

dever de cooperagdo que pressupde acBes reciprocas de lealdade.

A equidade impde equilibrio as relagdes consumeristas,
mantendo-se os direitos e deveres das partes contratantes em harmonia,
com a finalidade de encontrar a justica contratual.



O principio da transparéncia, por sua vez, é corolario ao principio
da informacdo e educagdo e significa que tanto os fornecedores como o0s
consumidores deverdo ser educados e informados acerca dos seus direitos

e deveres com vista a melhoria do mercado de consumo.

Com efeito, tais assertivas desaguam com elevada forga no
vertente caso, porquanto se cuida aqui de prestagdo de servigo publico de
telefonia, a cujos meandros técnico-regulamentares a larga maioria dos
consumidores é alheia e que, também por isto, requer intervengdo mais
firme dos 6rgdos de protecdao do consumidor.

IEs g

2.3. DOS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

A esta altura, ja se pode entrever que iniumeros sdo os bens
juridicos dignos de tutela pelo Cédigo de Défesa do Consumidor, o qual, em
disciplina ndo exaustiva, elencou os seguintes direitos como sendo basicos
de qualquer consumidor, quais sejam: direito a informac3o; & efetiva
prevencdo e reparagdo de danos morais e patrimoniais; a protecdo a vida,
saude e seguranga; e a adequada funcionalidade dos bens e servigos
disponibilizados no mercado.

Assim é que, ao lado da exigéncia de que os produtos e servigos
oferecidos devam ser seguros para que ndo ocorram acidentes de
consumo, a Lei n°® 8.078/90 também se preocupa com suas adequadas
funcionalidades.

Em razdo disso, dispde o artigo 6°, X do CDC, que sdo direitos
basicos do consumidor a adequada e eficaz prestacdo dos servicos publicos
em geral. O mesmo Cddigo, em seu artigo 6°, X e 22, aprofundando-se
nesse direito basico, enuncia:

“Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:
(...)

X - a adequada e eficaz prestagdo dos servigos



publicos em geral.”

5%
(...)

“Art. 22 - Os o6rgdos publicos, por si ou suas
empresas, concessiondrias, permissiondrias ou sob qualquer
outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer
servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos

essenciais, continuos.”

Consignadas as explanacdes aqui expostas, que tratam
sobre os direitos previstos na Lei n° 8.078/90, e examinados os autos do
processo, tem-se que sobressai induvidosa a ineficiente prestagao de
servigos pela Operadora VIVO S/A no Estado do Piaui. Importa também
reconhecer que o0s elementos de prova evidenciem que a lesdo
proporcionada pela VIVO S/A, além de atingir universo deveras menor de
usuarios, é substancialmente menos ofensiva que a perscrutada quanto as
demais operadoras de telefonia.

2.4. Do Servico Adequado

Como dito alhures, o artigo 22 do Cddigo de Defesa do
Consumidor considera a adequagdo do servigo publico como algo a ser
praticado pela Administracdo e, também, por aqueles que exercem a
prestacdo de tais servigos, seja na condigdo de concessiondrias ou
permissionarias.

Nesse mesmo sentido, dispGe o art. 7°, I, da Lei n° 8.987/95
(Lei das Concessdes dos Servicos Publicos), que os usudrios de servigos

publico tém o direito a receber servico adequado.

Para efeitos da Lei das Concesses, o conceito
de servigo publico estd grafado no §1°, do seu artigo 6°, nos
seguintes termos:
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Art. 6°. Toda concessdo ou permissdo pressupde a
prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos
usuarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas

pertinentes e no respectivo contrato.

§ 19 Servico adequado € o que satisfaz as condigdes
de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e
modicidade das tarifas.

Assim, tem-se que a adequacdo do servigo publico é a sua
perfeita conformagdo as necessidades e exigéncias qualitativas dos
usuarios/consumidores, baseadas em elevados padrdes técnicos e de
qualidade.

Desse modo, é retirado do administrador o poder exclusivo de
dizer o que ¢é servico adequado, atribuindo essa tarefa também e,

sobretudo, aos técnicos.

No caso em tela, a ANATEL nao apenas afirmou, mas comprovou
tecnicamente, conforme relatérios apresentados, que o0 servigo estava

sendo prestado pela VIVO S/A de maneira inadequada.

Conforme ja se fez mengdo, trata-se a ma prestagdo que ora se
noticia de vicio de qualidade na realizagdo de servico publico, cuja
essencialidade é induvidosa. Mais precisamente, ndo se pode conceber que
préstimo basico como o servico de telecomunicagles seja prestado em

qualidade aquém ao que estipula a lei e os regulamentos aplicaveis.

Como de sabenga, a prestacdo de um servigo publico por
entidades concessionarias, tal qual in casu, implica a necessaria
observéancia do disposto nos artigos 19, III, 59, II, III, XXXII, XXXV, LIV, LV
e LXIX, 37, “caput” e XXI, 170, V, e 175 da Constituicdo da Repubilica.

Fala-se aqui de um padrdo minimo de adequagdo que assegure

aos usuarios a fruicdo das utilidades a que tais prestagdes se propdem.



N3o por acaso € que a Lei n® 7.783, de 28 de junho de 1989, ao
definir os servicos essenciais para efeitos de exercicio do direito de greve,
estipula logo de saida a disponibilizacdo de dgua como préstimo essencial.

Ipsi literis:
“Art. 10 Sao considerados servigos ou atividades essenciais:

(...)
VII - telecomunicagdes”

Disso resulta que, na condicdo de concessionaria de servigo
publico, cumpre a demandada dar significado e alcance a constelagdo de
preceitos inscritos na Constituicdo Federal e na legislagdo correlata. Incide,
pois, aqui a necessidade de que referido servico de telefonia mdvel pessoal
satisfaca as condicbes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e modicidade das
tarifas (art. 69, §19, da Lei n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995).

2.5. Da Prestacdo Continua dos Servicos de Telefonia
Movel

Insta também fincar algumas premissas no que toca a
continuidade como caracteristica indissocidvel dos servicos publicos de

prestacdo essencial.

Pois bem. Continuo é a adjetivacdo daquele servico que ndo
sofre interrupgbes ou suspensdes. Uma vez fornecido ou oferecido ao
usuario, ndo pode mais o Poder PUblico (quer o preste diretamente, quer o
faga por interposta pessoa), suspendé-lo ou interrompé-lo, quer por
vontade prépria, quer por falhas de organizagéo e planejamento, sob pena
de ver desvirtuada a mens legis que anima a natureza protetiva da Lei n°
8.987/1995 (Lei das Concessdes Publicas).

A Lei de Concessdo de Servigos Publicos, no seu artigo
6°, 8§39, prevé duas hipéteses de suspensdo do fornecimento do servigo,

que nado caracterizariam a descontinuidade. Diz o texto legal:

[

{

yd

s
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Art. 6° [...] §83° Nao se caracteriza como

descontinuidade do servigo a sua interrupgdo em situagdo de

emergéncia ou apds prévio aviso, quando:

I - motivada por razles de ordem técnica ou de

seguranca das instalagdes; e,

II - por inadimplemento do usuario, considerado o

interesse da coletividade||.

Da mesma forma dispde a Lei n°® 9.472/1997 (Lei Geral

das Telecomunicacgdes):

Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagdes tem
direito:

(...

VII - a ndo suspensdo de servigo prestado em regime
publico, salvo por débito diretamente decorrente de sua

utilizagdo ou por descumprimento de condices contratuais;

Sucede que, conforme se aduz do relatério da ANATEL, bem
como das reclamagdes oferecidas junto a este (')rgéo de Defesa do
Consumidor, restam evidenciados pontos em que a VIVO S/A atua de
maneira incompativel com os padrdes de qualidade impostos pelo Cédigo
de Defesa do Consumidor, pela Lei Geral de Telecomunicacdes e pela Lei de
Concessoes.

Sintomatico disso é que, entre 01/01/2011 e 20/06/2013, foram
deflagrados cento e noventa e oito reclamagdes referentes a VIVO S/A no
ambito deste PROCON, conforme documento que segue em anexo.

o



2.6. Da Responsabilidade Objetiva das Operadoras de

602 -
1L~

No que tange aos agentes privados no exercicio da atividade

Telefonia Movel

econdmica, deverdo estes se submeter a normatividade dos direitos do
consumidor, sempre atendendo aos seus principios e regras. Dentre tais
regras estd a responsabilidade objetiva do fornecedor em face dos eventos

havidos no &mbito da relacdo de consumo.

A responsabilidade civil objetiva é pautada simultaneamente na
prevengdo do dano e em sua repressdo, acaso O MEsSMO O0cCorra,
assegurando uma eficiente tutela juridica. Bem se sabe que o consumo é
um fendmeno universal, tendo importdncia ndo s econdmica como
também social e juridica, de maneira que a revolucdo dos mercados trouxe
consigo o anonimato das vitimas dos danos, sendo essas uma pluralidade
de pessoas que tiveram seus direitos coletivos afetados.

Destarte, a responsabilidade objetiva adotada pelo CDC
encontra sua justificativa no campo social, na equidade, na paz social e no
bem comum. O dever para com a vitima, mesmo que n3o raro esta seja a
coletividade, indeterminada do ponto de vista individual, reclama alguma
reparagdo que sirva de compensacdo pelo dano causado, bem como que
detenha utilidade repressivo-preventiva, para que, ao tempo em que
penalize em raz8o do ilicito aqui constatado, funcione também como
medida pedagdgica para efeito de prevencdo da ocorréncia de praticas
idénticas as em testilha.

No exercicio da gravissima missdo de tutelar as relagbes de
consumo no Estado do Piaui, o PROCON/MP-PI had de fazer valer sua
atribuicdo preventivo-repressiva, de modo a evitar que outros
consumidores sofram dos mesmos danos expostos pela operadora de
telefonia em quest&o. Pelo porte da empresa demandada e de suas vastas
Carteiras de clientes, podemos inferir que o nimero dos que reclamam e
dos que procuram a justica é infimo em relagdo aos que sdo efetivamente
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lesados. 0‘”/
Sobre a reparagao do servigo prestado em desconformidade
com a lei, dispde o CDC:

Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos
vicios de qualidade que os tornem improprios ao consumo ou
lhes diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da
disparidade com as indicagbes constantes da oferta ou
mensagem  publicitdria, podendo o consumidor exigir,

alternativamente e a sua escolha:

I - a reexecugao dos servigos, sem custo adicional e

quando cabivel;

I - a restituigdo imediata da quantia paga,
monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e

danos; III - o abatimento proporcional do prego.

[...]

§2° S&o improprios 0s servicos que se mostrem
inadequados para os fins que razoavelmente deles se esperam,
bem como aqueles que ndo atendam as normas regulamentares
de prestabilidade".

Como ficou fartamente demonstrado, o servico de
telefonia movel, prestado pela VIVO S/A, tem se mostrado, em alguns
pontos, inadequado, carecendo, pois, adequar-se as "normas
regulamentares de prestabilidade".

3 - CONCLUSAO

Nos autos foram apresentadas provas irrefutdveis da ma
qualidade na prestagdo do servico pelo fornecedor VIVO S/A,



essencialmente no que toca a taxa de queda acima do padréo
regulamentar aceito, ao trafego acima do limite estabelecido e a taxa de

bloqueio de chamada em patamar aquém do quanto estabelecido.

Nesse diapasdo, por estar convicta da existéncia de
transgressdo aos artigos 6°, X; 20; 22, da Lei n® 8.078/90 e ao artigo 3°,
I, III, da Lei n® 9.472/1997 (Lei Geral das Telecomunicagdes), ¢/c com 0s
artigos 6°, II e 10, I, II, XII e XIII do Regulamento do Servigo Mével
Pessoal - RSMP, anexo a Resolucao n° 477/2007, opino pela aplicagdo de

multa ao fornecedor VIVO S/A.

E o parecer.

A apreciacdo superior.

Teresina, 21 de junho de 2013.

d/co/ PROCOI( MP-PI

Matricula 169



MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PIAUI
PROGRAMA DE PROTEGCAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
Rua Alvaro Mendes, 2294 - Centro - CEP n° 64000-060

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 073/2011
FORNECEDOR: VIVO S/A

DECISAO

Analisando-se com percuciéncia e acuidade os autos em
apreco, verifica-se indubitavel infragdo aos artigos 6°, X; 20; 22, da Lei n°
8.078/90 e ao artigo 3°, I, III, da Lei n® 9.472/1997 (Lei Geral das
Telecomunicagdes), c¢/c com os artigos 6°, II e 10, I, II, XII e XIII do
Regulamento do Servico Mdbvel Pessoal - RSMP, anexo a Resolucdo n©
477/2007, perpetrada pelo fornecedor VIVO S/A, razdo pela qual acolho o
parecer emitido pelo M.D. Assessor Juridico, impondo-se, pois, a

correspondente aplicagdo de multa, a qual passo a dosar.

Analisando-se com percuciéncia e acuidade os autos em
aprego, verifica-se indubitdvel infragdo aos artigos 6°, X; 20; 22 e 55, §4°
da Lei n® 8.078/90 e ao artigo 3°, I, III e VII da Lei n® 9.472/1997 (Lei
Geral das Telecomunicagdes) c¢/c com os artigos 6°, II e 10, I, II, XII e XIII

do Regulamento do Servigo Mével Pessoal - RSMP, anexo a Resolugcio no

477/2007, perpetrada pelo fornecedor VIVO S/A, raz&o pela qual acplho o
parecer emitido pelo M.D. Técnico Ministerial, impondo-se,
correspondente aplicagdo de multa, a qual passo a dosar.



Para a quantificacdo da sangdo administrativa faz-se necé€sSaria
uma analise da natureza, gravidade e repercussdao da lesdo na sociedade;
o poder econdmico do ofensor; o eventual proveito obtido com a conduta
ilicita; a reprovabilidade da conduta; e o prejuizo causado pela sua conduta
a sociedade, observando os critérios estatuidos pelos artigos 24 a 28 do
Decreto 2.181/97.

Como se apresenta impossivel a afericdo do percentual de ma
qualidade do servigo prestado aos milhares de consumidores que a VIVO
S/A possui neste Estado, € preciso que se estabeleca um valor, que ndo
seja nem elevado demais, nem muito baixo, mas que sirva para, de algum

modo, compensar proporcionalmente os danos causados aos seus Usuarios.

Noutro dizer, toma-se aqui como parametro para a dosimetria
punitiva o quantitativo de usudrios da VIVO S/A, em cotejo com o
quantitativo de irregularidades evidenciadas em fiscalizacdes da ANATEL,
bem como em face do elevado numero de reclamacdes em tramite do
ambito deste Orgdo e da prépria agéncia reguladora.

Analisando-se o grande numero de reclamagdes protocoladas
junto ao Procon-PI, verifica-se que a maioria se refere ao servico prestado
pela operadora, como SMP, banda larga (internet), cobranca indevida e/ou
abusiva, SAC, ndo fornecimento do servico contratado, etc.

Pois bem. No particular, é de se observar que, segundo o
relatério da Fundagdo CEPRO constante dos presentes autos, as carteiras
de clientes das empresas de telefonia encontram-se assim distribuidas: a
TIM e a Claro detém, segundo os nimeros colhidos no periodo entre abril
e maio de 2011, 41,35% e 36,26, respectivamente, sendo que a OI Mével
possui 12,88% dos usuarios piauienses, ao tempo em que a VIVO S/A
contempla 9,51% da clientela deste Estado.

percentual de qualidade do servigo prestado aos milhares de consu

De mais a mais, como se apresenta impossivel a aferi¢3o do
idores

que a VIVO S/A, possui neste Estado, é preciso que se est




valor que, ao tempo em que ndo seja elevado demais, também ndo s%
muito baixo, a fim de que sirva para, de algum modo, compensar
proporcionalmente os danos causados aos consumidores da referida
Operadora. Diante disso, tomando-se o numero total de atendimentos de
JANEIRO/2011 a MAIO/2013, qual seja 201 (duzentos e um), como
premissa indiciaria que, aliada ao percentual de usudrios da Operadora em
questdo no Estado do Piaui, permite entrever a extensdo da lesdo em
evidéncia e, de conseguinte, fixar a penalidade administrativa.

Observa-se, assim, o grande numero de pessoas insatisfeitas
com o servico de telefonia prestado pela VIVO S/A, ainda mais se
levarmos em consideracdao os milhares de consumidores, usuarios do
sistema do fornecedor, que sdo lesados diariamente pelo pagamento de
um servigo de péssima qualidade, conforme se conclui das denuncias
recebidas pelo Procon estadual, encaminhados pelas Promotorias de Justica
do Interior e Camaras Municipais.

Dito isso, fixo a multa base no montante de R$ 100.000,00
(cem mil reais), ao fornecedor VIVO S/A.

Verifica-se, ab initio, a inexisténcia de circunstancias atenuantes,
contidas no art. 25, do Decreto 2.181/97.

Ndo obstante, verificou-se a presenca das circunstancias
agravantes contida no artigo 26, I e VI do Decreto 2.181/97, por ser o

infrator reincidente e ocasionar a pratica infrativa dano coletivo, raz&o pela

qual aumento, pois, o quantum em %> em relagdo a cada uma das
agravantes.

Assim, procedido aos calculos necessarios a fixacdo da pena de
multa, observando-se o disposto no art. 24, 1 e II, do Decreto 2181/97,
torno a pena de multa fixa e definitiva no valor de R$ 100.000,00 (cem
mil reais)

Posto isso, determino:

—A notificagdo do fornecedor infrator VIVO S/A, na forma legal,

-~




para recolher, a conta n° 1.588-9, agéncia n° 0029, operacdo 06, Caixa
EconOmica Federal, em nome do Ministério Publico do Estado do Piaui, o
valor da multa arbitrada, correspondente a R$ 100.000,00 (cem mil
reais), a ser aplicada com redutor de 50% para pagamento sem recurso e
no prazo deste, ou apresentar recurso, no prazo de 15 (quinze) dias, a
contar de sua notificagdo, na forma dos arts. 22, §3% e 24, da Lei

Complementar Estadual n® 036/2004; ﬁé/

—-Na auséncia de recurso ou apos 0 seu improvimento, caso o
valor da multa ndo tenha sido pago no prazo de 30 (trinta) dias, a inscrigdo
dos débitos em divida ativa pelo PROCON Estadual, para posterior
cobranga, com juros, corregdo monetdria e os demais acréscimos legais, na

forma do caput do artigo 55 do Decreto 2181/97;

- ApOs o transito em julgado desta decisdo, a inscricdo do nome
do infrator no cadastro de Fornecedores do PROCON Estadual, nos termos
do caput do art. 44 da Lei 8.078/90 e inciso II do art. 58 do Decreto
2.181/97;

Teresina-PI, 26 de junho de 2013.

CLEANDRO ALVES'DE MOURA
Promotor de Justica
Coordenador Geral do PROCON/MP-PI



