Ministério Pablico da Paraiba
Promotoria de Justica dos Direitos Difusos de Jo3o Pessoa

2° Promotor de Justica de Defesa do Consumidor
Parque Solgn de Lucena, 300, Centro-CEP 38.013-130
Fome (83} 3221-2754

EXMO. SR. DR. JUIZ DE DIREITO DA VARA CIVEL DA COMARCA DA
CAPITAL.

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DA PARAIBA, pelo 2°
Promotor de Justica de Defesa do Consumidor da Capital, no exercicio da legitimacao
extraordinaria outorgada no artigo 129, III da Constituicdo Federal; pelo artigo 5°, caput,
da Lei Federal n. 7.347/85; pelo artigo 82, I, da Lei Federal n. 8.078/90; pelo artigo 25, 1V,
‘a’, da Lei Organica Nacional do Ministério Publico (Lei Federal n. 8.625/93); com arrimo no

Inquérito Civil n® 1299/2017, vem perante Vossa Exceléncia propor:
ACAO CIVIL PUBLICA COM PEDIDO DE TUTELA ANTECIPADA

em desfavor da TNL PCS S/A. — OI pessoa juridica de direito privado,
com CNPJ] n® 04.164.616/0001-59, com sede nos seguintes enderecos: Rua Beneditinos, 23/2°
andar — Centro, CEP.: 20.081-050; Rua General Polidoro, n® 99, Botafogo: Rua Jangadeiros, n°

48, 6° andar, Ipanema, nesta cidade, , pelas razoes de fato e de direito que passa a expor:
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I-SINTESE DOS FATOS

A empresa-ré € prestadora de servicos de telefonia celular,
fornecendo no mercado de consumo em geral servicos correlatos. Com o advento do
Decreto n® 6.523/08 ficou a ré obrigada a criar servigo de atendimento ao consumidor cuja
finalidade precipua € resolver as demandas dos consumidores sobre informagdo, divida,
reclamacdo, suspensao ou cancelamento de contratos e de servicos de modo a estreitar a
relagdo entre fornecedores de servico e consumidores,

Porém, no exercicio de tal servico a empresa ré ndo o vem
desempenhando de modo eficiente e adequado. Isto porque, chegou, através da Ouvidoria
do Ministério Publico, reclamacdo de Rudney Delgado de Sousa acerca da prestacdo
defeituosa do servigo por parte da “0l" tais como: falta de opcdo em falar com a
atendente, desrespeito ao prazo minimo de até 60 segundo para contato direto com a
atendente, o que demonstra o total desrespeito ao disposto no Decreto n® 6.523/08 e
também no estatuto consumerista.

I11-DA MA PRESTACAO DO SERVICO

Enguanto prestadora de servigo publico que &, tem-se a dizer que
tem a ré por obrigacdo manter servico plblico adeguado e eficiente. Neste sentido:

"A Constituicdo Federal, referindo-se ao regime das empresas
concessionarias e permissionarias, deixou registrado que tais particulares colaboradores, a
par dos direitos a que fardo jus, tém o dever de manter adequado o servico que
executarem, exigindo-lhes, portanto, observancia ao principio da eficiéncia (art.
175, paragrafo Unico, IV)" (CARVALHO FILHO. José dos Santos. Obra citada, pag. 242)
(grifou-se).

A re, ainda, infringe o art. 69, X, do Cédigo de Defesa do Consumidor
e o art. 22 de mesmo diploma legal, abaixo transcritos:
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"Art. 690 530 direitos basicos do consumidor:

()

X — a adequada e eficaz prestacao dos servicos publicos em geral.”

YArt. 22 - Os drgdos publicos, por si ou su3s empresas,
CONcessionarias, permissionarias, ou sob qualquer outra forma de
empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados,
eficientes, Seqguros e, quanto aos essenciais, continuos.”

Ndo se pode ter por eficiente e adequado o dito servico ao se
verificar que a empresa ré vem descumprindo reiteradamente o disposto na lei
consumerista.

Cabe ressaltar que, como o Codigo de Defesa do Consumidor
necessitava de uma norma para fixar o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), foi
publicado, em 2008, o Decreto n®. 6.523/08, que fixou regras gerais sobre 0 dito servico,
de forma a facilitar e aprimorar o atendimento do consumidor, protegendo-o de préticas
abusivas e ilegais impostas no fornecimento de servicos.

Neste diapasao, verifica-se que a re, além de descumprir as normas
consumeristas acima mencionadas, vem também descumprindo o referido decreto.
Verifica-se que foram violados pela ré diversos artigos, como: art. 4, §§ 1° e 2°; art, 69 ;
art. 7° paragrafo Unico; art. 10, §§ 1° e 29; art. 12, dentre outros, 0 que denota o total
desrespeito para com o consumidor.

Ressalta-se que o referido decreto foi editado em 01/12/08 e
somente apos 05 meses de sua edicdo € que passou a vigorar, ou seja, a ré teve tempo
suficiente para se adequar as normas ali contidas.

Contudo, mesmo depois de passado tanto tempo para se adequar
aos parametros estabelecidos no dito decreto, a ré ainda insiste em descumprir as
regras ali existentes.

Nesse sentido, 0s Tribunais entendem que:

"ACAO DECLARATORIA DE INEXISTENCIA DE RELACAU JURIDICA
GG INDENIZ#CAD POR DANOS MORAIS, REPETICAO DE INDEBITO
E OBRIGACAO DE NAO FAZER. EMPRESA DE TELEFONIA.
COBRANGCA, NA FATURA TELEFONICA, DE SERVICO NAO
SOLICITADO. PRATICA ABUSIVA. RESTITUI(;AD EM DOBRO DQOS
VALORES PAGOS. EXEGESE DO PARAGRAFO UNICO DO ARTIGO 42
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DO CDC. DIFICULDADE DO CONSUMIDOR NA RESDLUCED
DOS PROBLEMAS NA VIA ADMINISTRATIVA. ESPERA
EXCESSIVA NOS SERVICOS DE ATENDIMENTO, VIA
TELEFONE (SAC). DANO MORAL CONFIGURADO. RECURSO
DESPROVIDO. (T1-SC - AC: 69335 SC 2007.006933-5, Relator: Cesar
Abreu, Data de Julgamento: 29/06/2009, Segunda Camara de Direito
Piblico, Data de Publicacdo: Apelacdo Civel n. , de S3o Jodo
Batista)"(Grigo nosso).

Passemos a explanar sobre a situacao mais especificadamente:

O consumidor ao ligar para o SAC da ré nao tem a opcao de contatar
o atendente. Isto faz com que este figue mantendo um “didlogo” com o computador, que
nao & capaz de atender as suas expectativas. Como foi constatado em audiéncia na
Promotoria do Consumidor no dia 27/07/2017, veja-se;

‘Iniciada a audiéncia, pela Douta Promotora determinou gue
diligenciasse ligacdo junto a empresa de telefonia Oi, peio numero *144, a qual ligou do
numero 83-98657-8101, no horario das 14:39h e até as 14:44h, ainda nao tinha passado
para a opgao para atendimento humano sé gravacdes automaticas do atendimento, ndo
apareceu mais a opgao de atendimento humano, tendo desistido da ligacdo as 14:44h.
Observou-se que quando a assessora juridica Talline, clicou no numero 9, informado pelo
atendimento automatico que iria falar com o atendente, o atendente humano nao veio e
apareceu novas opgles de clicar de novo em numeros para atendimento mais especificos
€ mesmo assim naoc houve atendimento, gue depois que clicou na opgéo 9, passamos 01

(um)minuto e 45 (quarenta e cinco) segundos e nao houve atendimento humano”.

Tanto € assim que o administrador, a fim de atender ao anseio da
sociedade, estabeleceu no art, 4° do Decreto n° 6.523/08 a garantia de o consumider, no
primeiro menu eletrénico, ter o contato direto com o atendente quando este deseja fazer

uma reclamacao ou realizar o cancelamento de contrato e servicos, in verbis .

"Art. 49 o SAC garantird so consumidor, no primeiro menu
eletronico, as opc¢ées de contato com o atendente, de
reclamacao e ge cancelamento de contratos e servigos.”

Quanto ao prazo maximo para o contato direto com o atendente

estipulado no art. 1° da Portaria n° 2.014/08 e no art. 10, §1° também naoc vem sendo
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respeitado, vez que os consumidores ficam por até 60 (sessenta) minutos para serem
atendidos. Ja no art. 8° vigem os principios da dignidade, da boa-fé transparéncia,
eficieéncia, eficacia, celeridade e cordialidade, claramente descumpridos.

Assim, diante de todo o exposto, se verifica que o servico de
atendimento ao consumidor (SAC) nao vem sendo realizado pela ré em conformidade com
os diplomas legais mencionados, fazendo-se necessaria a propositura da presente

demanda a fim solucionar tal situacao.
Ill- DA RESPONSABILIDADE DA EMPRESA RE

Verifica-se que o numero de reclamacgdes em face da ré & bastante
expressivo e que somente vem aumentando com o decorrer do tempo, denotando que, ac
contrario do que se espera, cada vez mais o servigo vem sendo prestado de maneira
desidiosa. Neste sentido. deve ser condenada a ressarcir os consumidores —
considerados em carater individual e também coletivo - pelos danos materiais € morais
que vem causando com a sua conduta,

Alias, € a propria Constituicao Federal que dispde serem as pessoas
juridicas de direito privado prestadoras de servigo publico responsaveis objetivamente
pelos danos causados por atos de seus agentes, ex vi do § 6° do seu art. 37.

Como se nao bastasse, o art. 14 da lei n° 8.078/90 estabelece a
mesma responsabilidade objetiva acs prestadores de servicos pelos danos causados aos
consumidores por defeitos relativos a prestacao dos servicos, artigo que deve ser também
aplicado no caso em tela,

Alem disso, mostra-se imprescindivel enfatizar que o dever imposto a
todos os fornecedores de garantir a qualidade e adequacéo na prestacdo dos servigos de
atendimento trata-se, na verdade, de uma obrigacéo decorrente do conjunto de normas do
Codigo de Defesa do Consumidor estabelecidas pelo legislador com o intuito de conceder
protecac a parte mais vulneravel da relagao de consumo e garantir que a confianga
depositada no momento da oferta e contratacao seja realmente correspondida. Tal
importancia & ainda mais relevante quando se refere a servigos publicos essenciais, como
no caso em comento, dos quais depende a maioria da coletividade de consumidores.

Assim, mister se faz a presente agéo civil publica para se tutelarem
os direitos metaindividuais dos usuarios do servico oferecido pela empresa-ré, eis que
direito dos consumidores & efetiva prevencao e reparagdo de danos patrimoniais e morais,

individuais, coletivos e difusos que lhe sdo ou poderdo ser causados, a teor do art. 6°, VI
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da lei n® 8.078/80, sendo ainda de citar que outros direitos previstos em legislacao alheia

ao CDC devem sempre ser observados, a teor do disposto no art. 7°, caput, do CDC,

IV- DO EFEITOS E A EFICACIA DE EXECUGAO INDIVIDUAL EM DECISUM
COLETIVO

Importante Ressaltar que tramitou Acao Civil Publica, proposta pelo
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, contra a operadora Ol, com mesmo objeto
em tela, sob o n°® 0048568-58.2011.8,19.0001, obtendo sentenca favoravel ao Ministério
Publico, como vemos:
‘Quem se aventura a ligar para um servico de atendimento ao consumidor
devera se preparar para constantes transferéncias de atendentes, demora
para que as transferéncias se operem até gue se possa falar com o
atendente competente para o trato do assunto, telefonemas
propositalmente desligados. nao oferecimento do numero de protocolo e da
gravacao das ligagdes, todos vedados pelo Decreto n ® 6.523/2008. ficando
¢ consumidor a margem da boa vontade dos prestadores de servico. O
CDC e o Decreto n.” 6.523/2008, que o regulamenta, buscam reduzir esses
atentados contra o consumidor, prestigiando a parte mais fraca na relagao
& enaltecendo os principios da boa-fé objetiva e da confianga que tém sido
constantemente desrespeitados pela re." (Sentenca Tribunal de Justiga do
Rio de Janeiro- Processo n’ 0048568-59.2011.8.19.0001)

Ressalta-se que no mesmo processo, em AGRAVO EM RECURSO
ESPECIAL N° 746.846 - RJ (2015/0172311-5), tendo como Relator o Ministro HERMAN
BENJAMIN, foi proferido acérdao dando provimento ao Recurso Especial do Parquet ,
para que os efeitos e a eficacia do decisum coletivo ndo fiquem circunscritos a
lindes geograficos (Estado do Rio de Janeiro), mas aos limites objetivos e
subjetivos do que foi decidido, levando-se em conta, para tanto, a extensao do dano
e a qualidade dos interesses metaindividuais postos em juizo. Vejamos:
“AGRAVO INTERNO. Relagéo juridica regrada pelo Codigo de Defesa do
Consumidor. Acdo Civil Publica Descumprimento do Decreto n® 6.523/08
e da Portaria n” 2014/08. Legitimidade ativa do Parquet. Diretos individuais
homogéneos originado.  Procedimentos investigatorios paralelos da
ANATEL e do DPDC. Multas administrativas pesadas sem resultado
pratico. Reclamagdes continuas. Insatisfacio manifesta dos usuarios do
servico, Quvidoria do MPERJ. mais um canal de reclamacgdo do
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consumidor. Inguérito civil Provas contraditadas e debatidas amplamente
na esfera judicial. Unilateralidade afastada TAC recusado. Investimentas
em tecnologia e treinamento abaixo do toleravel Teses defensivas naoc
comprovadas, Resisténcia caracterizada de cumprimento da norma.
Procedéncia do pedido. Tutelas especificas deferidas. Reconhecimento do
dano material derivado do evento sujeito a liquidagdo. Multa compativel
com a essencialidade do servigo, obrigagdo estipulada e robustez da
empresa renitente. Decisdo Monocratica do Relator atribui efeito erga
omnes a sentenga em todo o territorio nacional. Reforma da Decisao
Monocratica apenas para restringir os efeitos da sentenga ao ambito
do Estado do Rio de Janeiro. PARCIAL PROVIMENTO DO AGRAVO
INTERNO".

No mesmo sentido também & o Acérdao do Ministro LUIS FELIPE

DIREITO  PROCESSUAL. RECURSO  REPRESENTATIVO DE
CONTROVERSIA (ART. 543-C, CPC). DIREITOS METAINDIVIDUAIS.
ACAO CIVIL PUBLICA. APADECO X BANESTADO. EXPURGOS
INFLACIONARIOS. EXECUCAOQ/LIQUIDACAO INDIVIDUAL. FORO
COMPETENTE. ALCANCE OBJETIVO E SUBJETIVO DOS EFEITOS DA
SENTENCA COLETIVA LIMITACAC TERRITORIAL. IMPROPRIEDADE.
REVISAC JURISPRUDENCIAL LIMITACAO AOS ASSOCIADOS.
INVIABILIDADE. OFENSA A COISA JULGADA.

1. Para efeitos do art. 543-C do CPC: 1.1. A liquidagdo e a execugdo
individual de sentenca genérica proferida em agao civil coletiva pode
ser ajuizada no foro do domicilio do beneficiario, porquante os efeitos
e a eficacia da sentencga ndo estao circunscritos a lindes geograficos,
mas aos limites objetivos e subjetivos do que foi decidido, levando-se
em conta, para tanto, sempre a extensao do dano e a qualidade dos
interesses metaindividuais postos em juizo (arts. 468, 472 e 474, CPC
e 93 e 103, CDC).

1.2, A sentenca genérica proferida na agao civil coletiva ajuizada pela
Apadeco, que condencu o Banestado ac pagamento dos chamados
expurgos inflacionarios sobre cadernetas de poupanca. dispds que seus
efeitos alcancariam todos os poupadores da instituicdo financeira do
Estado do Parana. Por isso descabe a alteragéo do seu alcance em sede
de liguidagdo/execugdo individual, sob pena de vulneracdo da coisa
julgada. Assim, ndc se aplica ao caso a limitacdo contida no art, 2%-A,
caput, da Lei n. 9.494/97.

2. Ressalva de fundamentacgéo do Ministro Teori Albino Zavascki

3. Recurso especial parciaimente conhecido e nao provido.

(REsp 1243887/PR, Rel. Ministroa LUIS FELIPE SALOMAC, CORTE
ESPECIAL, julgado em 19/10/2011, DJe 12/12/2011)
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V- DA ANTECIPACAQO DE TUTELA

Diante da plausibilidade juridica do pedido e do periculum in mora ha
gue se deferir a antecipagdo de tutela no presente processo, a fim de se obrigar a

empresa-ré a, imediatamente.

a) garantir ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opgdes de contato com o
atendente, de reclamacao e de cancelamento de contratos e servicos e disponibilizar, de
fato, um atendente, pessoa fisica, para prestar o servigo correlato no prazo determinado
nos Dec. federal n® 6.523/08 e na Portaria 2.014/08 do Ministério da Justica:

b) realizar o atendimento ao consumidor no praze minimo de até 60 segundo, ressalvado
o disposto no § 2° do art. 1° da Portaria n® 2.014/08;

Q periculum in mora decorre da demora natural do processo, eis que
demandara tempo até que se aperfeicoe a relagdo juridica processual e até que se
exauram todas as fases processuais, o0 que pode acarretar a ineficacia do provimento
Jurisdicional satisfativo definitivo que ora se busca. Isto posto, requer-se na melhor forma
de direito a concessao da tutela antecipada, a teor do art. 84 do CDC, devendo-se oficiar a

ANATEL e ao DPDC a fim de que proceda a fiscalizacao do cumprimento de tal decisao.

Vi- DO PEDIDO

Ex positis, requer o MINISTERIC PUBLICO:

1 - a condenacao, em definitivo, da ré a;

a) garantir ao consumidaor, no primeiro menu eletrénico, as op¢oes de contato com o
atendente, de reclamagao e de cancelamento de contratos e servicos e disponibilizar, de
fato, um atendente, pessoa fisica, para prestar o servigo correlato no prazo determinado
nos Dec. federal n° 6.523/08 e na Portaria 2.014/08 do Ministério da Justica;

b) realizar o atendimento ao consumidor no prazo minimo de até 60 segundo, ressalvado
o disposto no § 2° do art. 1° da Portaria n® 2.014/08:

c) ao ressarcimento de gualguer dano material ocasionado pela ma prestacac de seus
servicos de SAC. a ser liguidado em pertinente processo de liquidacao:

d) a titulo de dano material, 4 paga da quantia de R$ 1.000.000,00 (hum milhao) de reais,

ante a reniténcia em descumprir a obrigagao legal acima mencionada, importando em sua
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responsabilidade objetiva pela ma prestacao de seus servicos de SAC;

2 - a citagao da re, para responder a presente, sob pena de revelia;

3 — a publicagao de editais, na forma do art. 94 do CDC;

4 — a producao de todos os meios de prova admitidos em direito, notadamente, prova
testemunhal, depoimento pessocal, prova documental, etc.;

S — a condenagao da re a pagar de honorarios advocaticios a serem revertidos a

Procuradoria Geral do Ministério Plblico do Estado da Paraiba.

Da-se a causa o valor de RS 1.000.000,00 (hum milhao de reais).

Pede deferimento.
Jodo Pessoa, 05 de setembro de 2018.
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