MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PIAUI

PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA
PROGRAMA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR — PROCON/MP/PI

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 581/2011

F.A. N° 0111.005.120-7

RECLAMANTE - CARMELITA QUEIROZ CARVALHO DA SILVA
RECLAMADO - TIM NORDESTE S/A

PARECER

1.D0 RELATO DO CASO

Cuida-se de Processo Administrativo instaurado pelo PROCON ESTADUAL,
orgao integrante do Ministério Publico do Piaui, nos termos da Lei 8.078/90 (Cddigo de
Defesa do Consumidor), e art. 33 e seguintes do Decreto Federal 2.181/97, visando
apurar possivel pratica infrativa as relagcbes de consumo por parte do fornecedor TIM
NORDESTE S/A em desfavor da consumidora CARMELITA QUEIROZ CARVALHO DA
SILVA.

No texto da reclamacao deflagrada, as fls. 03, a consumidora relatou ser
titular da linha (86) 8802-1590. Nos meses de janeiro e fevereiro de 2011 recebeu duas
faturas com valores exorbitantes.

Procurou o fornecedor para solicitar a 22 via das faturas bem como contestar
os valores cobrados, de acordo com o protocolo de n°® 2011 1183 77291, datado de
26/05/2011.

Entretanto ndo obteve éxito no seu desiderato, colhendo a informacgao de
que o procedimento para a retirada a segunda via deveria ser pela internet, através de um

numero de PUC, posto que as contas encontravam-se vencidas, sendo que a contestagao




também seria inviavel pelo mesmo motivo.

Acrescentou que por nao ter efetuado o pagamento das mencionadas
faturas o seu nome foi negativado junto ao Servigo de Protecdo do Crédito. Além disso
vem sofrendo cobrangas diarias decorrentes do inadimplemento das faturas.

Sendo assim, buscou a ajuda do PROCONY/PI para: a) requerer a 22 via das
faturas; b) possibilidade de contestar as mesmas; c) retirada imediata de seu nome dos
cadastros negativos do SPC.

A reclamante ponderou ainda ser titular da linha (86) 9929-6090 desde
janeiro de 2011, possuindo o plano Liberty 100, que Ihe assegura o pacote Roaming
Nacional.

Todavia, desde margo de 2011, a Operadora de Telefonia vem cobrada pela
ligacdes recebidas pelo Roaming Nacional. Desde maio de 2011 protesta junto a
empresa, conforme protocolo n? 2011 10531 6458, datado de 15/05/2011, a fim de
solicitar que parassem de cobrar indevidamente pelo servigo ja incluso no seu plano.
Queria ainda a transferéncia de seu plano do Liberty 100 para o Liberty 50.

Segundo a reclamante, o seu pedido ndo seria possivel tento em vista que
existiam duas faturas em aberto referentes ao n° (86) 8802-1590.

Face a frustracdo de seu intento, procurou este Orgéo de Protecdo e Defesa
do Consumidor para fazer valer o seu direitos, tendo duas audiéncia realizadas. Nem na
primeira (datada de 02/09/2011, fls. 25/26) e nem na segunda (datada de 19/09/2011,
fls.48/49) audiéncia a Operada n&o apresentou proposta de acordo, nem tampouco
esclareceu os fatos desabonadores a ela imputados.

Dos autos consta a seguinte documentagao colacionada:

- 01 (uma) fatura TIM com vencimento em 15/07/2011, no valor de R$121,15
(cento e vinte e um reais e quinze centavos), referente ao numero (86) 9929-6090, as
fls.09. Nela foi cobrada o servico de Roaming Nacional no importe de R$30,63 (trinta reais
e sessenta e trés centavos).

- defesa administrativa juntada pela TIM no decorrer a reclamagao, as fls.20.
Apods a instauragao do processo administrativo em seu desfavor ndo foi apensa nenhuma
outra, conforme certidao contida as fls.54.

Em virtude do descaso para com o pleito da consumidora, foi instaurado este
processo administrativo contra o fornecedor reclamado, por ofender cumulativamente
alguns dispositivos do Cdodigo de Defesa do Consumidor. Além do que o reclamante fora
encaminhado ao Juizado Especial competente a fim de requerer perdas e danos

descorrentes da conduta lesiva do reclamado.



Posto isso, a presente reclamacdo fora considerada como sendo
FUNDAMENTA NAO ATENDIDA, as fls. 50.

E o breve relato. Passemos a manifestacgao.

2. DA MANIFESTAGCAO

No caso em exame, o amago da demanda consiste em verificar a existéncia
cumulativa de lesédo aos arts. 6, lll, 39, V , 42, § unico e 55, §4°, todos do Cdédigo de

Defesa do Consumidor.

2.1 DA VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR:

O Cddigo de Defesa do Consumidor presume a vulnerabilidade do
consumidor, partindo do pressuposto que ele € a parte mais fragil econémica, juridica e
tecnicamente das relacdes de consumo, encontrando-se, quase sempre, em posicdo de
inferioridade frente ao fornecedor, conforme se depreende da leitura de seu art. 4°, inciso

I, in verbis:

Art. 4° A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
saude e segurancga, a prote¢do de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relagdes de
consumo, atendidos os seguintes principios:

| - reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de

consumo. (grifos acrescidos)

Nesse diapasao, sedimenta o Professor RIZZATTO NUNES:

O inciso | do art.4° reconhece: o consumidor € vulneravel.

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

INUNES, Rizzatto. Curso de Direto do Consumidor. 4. Ed. Saraiva: Sao Paulo, 2009, p. 129.



A Insigne Professora CLAUDIA LIMA MARQUES, por sua vez, ensina que

esta vulnerabilidade se perfaz em trés tipos: técnica, juridica e econdmica.

Na vulnerabilidade técnica o comprador ndo possui conhecimentos especificos
sobre o objeto que esta adquirindo e, portanto, € mais facilmente enganado quan-
to as caracteristicas do bem ou quanto a sua utilidade, o mesmo ocorrendo em
matéria de servigos."? (grifado)

Outro, portanto, ndo é o entendimento da Jurisprudéncia patria:

O ponto de partida do CDC ¢ a afirmagéo do Principio da Vulnerabilidade do Con-
sumidor, mecanismos que visa a garantir igualdade formal material aos sujeitos da
relagéo juridica de consumo. (STJ — Resp. 586.316/MG) (grifei)

Vale ressaltar que a hipossuficiéncia ndo se confunde com o conceito de
vulnerabilidade do consumidor, principio esse previsto no art. 4°, | do Cadigo
Consumerista, que reconhece ser o consumidor a parte mais fraca da relacao de
consumo. Tal principio tem como consequéncia juridica a interven¢ao do Estado
na relagdo de consumo para que seja mantido o equilibrio entre as partes, de
modo que o poder de uma nao sufoque os direitos da outra. A vulnerabilidade é
uma condig¢do inerente ao consumidor, ou seja, todo consumidor é considerado
vulneravel, a parte fragil da relacdo de consumo. (TJDFT - AGI n°
20080020135496 - 4° Turma Civel — Rel. Des. Arlindo Mares — DJ. 13/05/09)

Por tudo o exposto, percebe que a consumidora, em sendo considerada a

parte mais vulneravel de uma relacdo de consumo, merece uma tutela especial, dada pelo

préprio Codigo de Defesa do Consumidor e assentada tanto na doutrina quanto na

jurisprudéncia patria.

2.2 DO DIREITO A INFORMAGAO:

Corolario do préprio principio da boa-fé objetiva, o Cdédigo de Defesa do

Consumidor elencou, em seu art. 6°, como direito basico do consumidor o direito a

informacgé&o. Vejamos:

Art. 6° S30 direitos basicos do consumidor:

lll - a informagao adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos,
com especificagao correta de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade
e prego, bem como sobre os riscos que apresentem; (grifo nosso)

2

MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor. Revista dos Tribunais. 3. ed, p.

148/149.



Claudia Lima Marques®, por sua vez, destaca que o dever de informar
imposto ao fornecedor pelo CDC é um reflexo do principio da transparéncia. O dever de

informar é basico e essencial para a harmonia e transparéncia das relagbes de consumo.

Trata-se de um dever exigido mesmo antes do inicio de qualquer relagédo. A
informacéo passou a ser componente necessario do produto e do servigo. Assim, sem ela,

o produtos nao podem ser disponibilizados no mercado.

Sobre o tema, ensina o Superior Tribunal de Justiga:

O direito a informacgao, abrigado expressamente pelo art. 5°, XIV, da Constituigdo
Federal, é uma das formas de expressao concreta do Principio da
Transparéncia, sendo também corolario do Principio da Boa-fé Objetiva e do
Principio da Confianga, todos abracados pelo CDC. 6. No ambito da protecdo a
vida e saude do consumidor, o direito a informagao é manifestacdo autbnoma da
obrigacdo de seguranca. 7. Entre os direitos basicos do consumidor, previstos no
CDC, inclui-se exatamente a “informacao adequada e clara sobre os diferentes
produtos e servigos, com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas,
composic¢ao, qualidade e preco, bem como sobre os riscos que apresentem” (art.
6°, lll). 8. Informacdo adequada , nos termos do art. 6°, lll, do CDC, é aquela
que se apresenta simultaneamente completa , gratuita e util, vedada, neste
ultimo caso, a diluicdo da comunicacao efetivamente relevante pelo uso de
informacgoes soltas, redundantes ou destituidas de qualquer serventia para o
consumidor. 9. Nas praticas comerciais, instrumento que por exceléncia viabiliza
a circulacdo de bens de consumo, “a oferta e apresentagdo de produtos ou
servicos devem assegurar informacgdes corretas, claras, precisas, ostensivas e em
lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade,
composicao, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados,
bem como sobre os riscos que apresentam a saude e seguranga dos
consumidores” (art. 31 do CDC). 10. A informagao deve ser correta (=
verdadeira), clara (= de fdcil entendimento), precisa (= ndo prolixa ou
escassa), ostensiva (= de facil constatacdo ou percepgao) e, por 6bvio, em
lingua portuguesa. 11. A obrigacdo de informacao é desdobrada pelo art. 31 do
CDC, em quatro categorias principais, imbricadas entre si: a) informagao-
conteudo (= caracteristicas intrinsecas do produto e servigo), b) informagéao-
utilizagdo (= como se usa o produto ou servi¢o), ¢) informagao-prego (= custo,
formas e condigbes de pagamento), e d) informagao-adverténcia (= riscos do
produto ou servigo). 12. A obrigacdo de informag&o exige comportamento positivo,
pois o CDC rejeita tanto a regra do caveat emptor como a sub-informacéo, o que
transmuda o siléncio total ou parcial do fornecedor em patologia repreensivel,
relevante apenas em desfavor do profissional, inclusive como oferta e publicidade
enganosa por omissdo. (Resp 586.316/MG, j. 17.04.2007, Min. Herman Benjamin)
(grifou-se)

Isto posto, ficou comprovado, através da citacdo dos protocolos
mencionados no relato do caso do caso em analise, que a reclamante solicitou a 22 via

das faturas para que pudesse contesta-las, mas nao obteve o tdo sonhado éxito.

3 MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Codigo de Defesa do Consumidor. 4* ed., Ed. Revista dos Tribunais, Sdo
Paulo, 2002. P. 121



Informaram-na que o procedimento deveria ser feito pela internet, através de
um numero de PUC. Entendemos que a Operadora de Telefonia TIM tem o dever de
assegurar a consumidora acesso livre e direto as informacgdes contidas nas segundas vias

das faturas, possibilitando pleno direito de reclamar.

Nem mesmo com a abertura da reclamacao que corria no PROCON/PI foi
possivel obter a segunda via das faturas solicitadas pela parte autora. Consta, no texto da

inicial, que tais documentos eram um de seus pedidos.

Com efeito, o direito a informacéao clara e adequada previsto no art.6°, Ill do
CDC fora obstruido por duas vezes. Primeiro quando da solicitacdo das 22° vias das
faturas diretamente a Operadora (12 negativa) e no instante em que as mesmas também

foram negadas dentro das dependéncias do PROCON/PI.

Assim, vé-se que a requerida demonstrou total desinteresse em pacificar
este conflito de consumo. Foram agendadas duas audiéncia conciliatérias. E em nenhuma

delas houve proposta de acordo ou ao menos explicagdes convincentes sobre o ocorrido.

2.3 DA PRATICAS ABUSIVA E DA COBRANGCA INDEVIDA:

O Cddigo de Defesa do Consumidor condena exigir do consumidor

vantagens manifestamente excessivas. Vejamos:

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras praticas
abusivas:

V - exigir do consumidor vantagem manifestamente excessiva

Assim, o fornecedor é vedado vale-se de sua superioridade econdmica para
causar prejuizos ao consumidor, rompendo, em consequéncia disso, com o equilibrio
contratual.

Vantagem exagerada é conceitua pelo art. 51, §4° do CDC:

§ 1° Presume-se exagerada, entre outros casos, a vantagem que:

| - ofende os principios fundamentais do sistema juridico a que pertence;

I - restringe direitos ou obrigagdes fundamentais inerentes a natureza do contrato,
de tal modo a ameacar seu objeto ou equilibrio contratual;

lll - se mostra excessivamente onerosa para o consumidor, considerando-se a
natureza e conteudo do contrato, o interesse das partes e outras circunstancias
peculiares ao caso.



Fazendo-se uma analise conjunta, forgoso invocar o art.42, § unico do CDC.
Pela dicgao legal prevista no paragrafo unico desse artigo, percebemos que o
consumidor cobrado em quantia indevida faz jus a repeticao do indébito, por valor igual ao
dobro do que pagou em excesso, acrescido de corregdo monetaria e juros legais, salvo

hipotese de engano justificavel. Vejamos:

Art. 42. Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera exposto a
ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaga.

Paragrafo unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a
repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso,
acrescido de corregdo monetaria e juros legais, salvo hipotese de engano
justificavel.

Sobre o tema, vejamos a exegese de Claudia Lima Marques*

“cobranga é risco profissional do fornecedor, que deve realiza-la de forma

adequada, clara e correta.”(grifo nosso)

No caso em exame, nao restou comprovada a existéncia de pratica abusiva
(art.39, V, CDC) e nem tampouco de cobranga indevida (art.42, §unico, CDC). Veja, Douto
Julgador, que nao consta nos autos nenhuma prova documental capaz de demonstrar que

a consumidora fora cobrada de forma abusiva/indevida.

Nem mesmo as faturas nas quais supostamente haviam as cobrangas
abusivas/indevidas foram colacionadas aos autos. Lembra-se que esse era justamente

um dos pedidos feitos na inicial pela reclamante.

Sendo assim, para que pudéssemos corroborar a existéncia concomitante
de cobranca abusiva/indevida, seria indispensavel compararmos a oferta do plano
contida no contrato com as cobrancas existentes nas faturas contestadas. Como dito,
nem o contrato do plano assinado pela e nem as duas faturas solicitadas pela suplicante

compdem o processo.

Conforme relatado, nos autos s6 ha a fatura com vencimento em julho/2011,
no valor de R$121,15 (cento e vinte e um reais e quinze centavos), referente ao nimero
(86) 9929-6090. Nem de longe é suficiente para comprava a lesdo. No mais a reclamacao

feita pela autora se funda em alegacdes, destituidas de bojo probatério.

4MARQUES, Claudia Lima. Comentarios ao Cdédigo de Defesa do Consumidor — aspectos materiais. p. 541.



2.4 DA EXPEDICAO DE NOTIFICAGOES PELOS ORGAOS OFICIAIS:

Art. 55. A Unido, os Estados e o Distrito Federal, em carater concorrente e nas
suas respectivas areas de atuagdo administrativa, baixardo normas relativas a
producgao, industrializagao, distribuicdo e consumo de produtos e servigos.

§ 4° Os orgaos oficiais poderao expedir notificagées aos fornecedores para
que, sob pena de desobediéncia, prestem informagdes sobre questdes de
interesse do consumidor, resguardado o segredo industrial. (grifado)

A diccédo legal do citado mandamento é clara por demais, chegando ao
ponto de dispensar qualquer construgao doutrinaria mais rebuscada.

O art. 55, § 4° do CDC outorga aos 6rgaos oficiais poder de expedir
notificacbes aos fornecedores para prestarem informacdes sobre questdes de interesses
dos consumidores, resguardando o segredo industrial, sob pena de restar caracterizada a

conduta criminosa tipificada no art. 330 do Cédigo Penal.

Com efeito, o PROCON, como o6rgao oficial de Protecdo e Defesa do
Consumidor, detém legitimidade para provocar o art. 55, § 4° em favor dos consumidores,

sobretudo para assegurar a resolutividade dos conflitos de consumo.

No caso em aprecgo, ficou comprovado que o conciliador, na audiéncia
realizada nos dia 02/09/2012, as fls. 25/26, reiterou alguns dos pedidos feitos pela autora,
quais sejam:

a) concernente a linha (86) 8802-1590, o envio das faturas de janeiro e
fevereiro reajustadas;

b) referente a linha (86) 9929-6090, o envio das faturas com vencimento em

maio de 2011 e dos meses seguintes;

Veja que o fornecedor mostrou-se indiferente aos pedidos feitos por este
Orgao de Protecdo e Defesa do Consumidor. Tanto & assim que foi instaurado o presente
processo administrativo em desfavor da operadora, por ofensa ao art.55, §4° do CDC.

Diverso néo é o nosso entendimento.

Frisa-se que a Carta Magna assegura aos litigantes o direito ao contraditério
e a ampla defesa. Em sua homenagem, foi dado ao fornecedor um prazo de 15 (quinze)
dias para manisfestar-se, conforme decis&o administrativa contida as fls.50/51/52.

Mesmo n&o juntado defesa administrativa apdés a instauragcdo deste
processo (lembrando que o fornecedor estava ciente de que poderia fazé-lo), foi levado

em consideracdo as argumentagcbes contidas naquela acostada no transcurso da



reclamacao.
Ponto finalizando, e ndo tendo o fornecedor cumprido o énus probatério que
lhe impde o CDC, nao nos restar outro entendimento senédo optarmos pela aplicacéo da

sancao administrava de multa.
E o que nos parece. Passemos agora a apreciacdo superior.

Teresina-Pl, 06 de Marco de 2013.

Florentino Manuel Lima Campelo Junior
Técnico Ministerial
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MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PIAUI

PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA
PROGRAMA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR-PROCON/MP/PI

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 581/2011

F.A. N° 0111.005.120-7

RECLAMANTE - CARMELITA QUEIROZ CARVALHO DA SILVA
RECLAMADO - TIM NORDESTE S/A

DECISAO

Analisando-se com percuciéncia e acuidade os autos em pareco, verifica-se
indubitavel infragdo aos art. 6° Ill e 55, §4° do Cdédigo de Defesa do Consumidor,
perpetrada solidariamente pelo fornecedore  TIM NORDESTE S/A, razédo pela qual
acolho o parecer emitido pelo M.D. Técnico Ministerial, impondo-se, pois, a

correspondente aplicagdo de multa, a qual passo a dosar.

Passo, pois, a aplicar a sangao administrativa, sendo observados os critérios
estatuidos pelos artigos 24 a 28 do Decreto 2.181/97, que dispbe sobre os critérios de

fixagdo dos valores das penas de multa por infracdo ao Codigo de Defesa do Consumidor.

A fixagado dos valores das multas nas infragbes ao Cédigo de Defesa do
Consumidor dentro dos limites legais (art. 57, paragrafo unico da Lei n° 8.078, de
11/09/90), sera feito de acordo com a gravidade da infracdo, vantagem auferida e

condigdo econdmica do fornecedor.

Diante disso, fixo a multa base no montante de R$ 4.000,00 (quatro mil

reais).

Inexistem circunstancias atenuantes.



Nao obstante, verificou-se também a presenca das circunstancias
agravantes contidas no art. 26, | e IV, do Decreto 2181/97, consistente em ser reincidente
o infrator e por ter deixado, tendo conhecimento do ato lesivo, de tomar as providéncias
para evitar ou mitigar suas consequéncias, aumento, pois, o quantum em %2 em relagao a
citadas agravantes, passando essa para o montante de R$ 6.000,00 (seis mil reais).

Para aplicagdo da pena de multa, observou-se ao disposto no art. 24, | e |l
do Decreto 2181/97.

Pelo exposto, torno a pena multa fixa e definitiva no valor de R$
6.000,00 (seis mil reais).

Isso posto, determino:

- A notificagado do fornecedor infrator, na forma legal, para recolher, a conta
n° 1.588-9, agéncia n° 0029, operagao 06, Caixa Econémica Federal, em nome do
Ministério Publico do Estado do Piaui, o valor da multa arbitrada, correspondente a R$
6.000,00 (seis 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 notificacao, na forma do art. 24, da Lei Complementar Estadual n® 036/2004;

- Na auséncia de recurso ou apds o0 seu improvimento, caso o valor da multa
nao tenha sido pago no prazo de 30 (trinta) dias, a inscrigdo do débito em divida ativa
pelo PROCON Estadual, para posterior cobranga, com juros, corregdo monetaria 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 dos
infratores no cadastro de Fornecedores do PROCON Estadual, nos termos do caput do
art. 44 da Lei 8.078/90 e inciso Il do art. 58 do Decreto 2.181/97.

Teresina-Pl, 06 de Marco de 2013.

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






