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Telefonica Celular ndo seinteressa em proteger usuario

Em Tempos Modernos (Modern Times, 1936), Carlitos vive oprimido em um mundo onde 0s sons e as
vozes sao monopolio das maquinas e os humanos séo reduzidos a autbmatos mudos, meras pegas e
numeros de uma sociedade impessoal. Infelizmente, esta mesma sensacéo nos invade, cadavez mais
rotineiramente, sempre gue surge a necessidade de lidarmos com prestadores de servigos publicos,
especia mente quando s&o corporagdes privadas.

N&o se leiaai uma critica de tolo saudosismo, até porque nunca houve muita qualidade de atendimento
da qual possamos sentir saudade. Mas nos identificamos com as delicadas metaforas de Chaplin em toda
situacdo em gue 0 humano € substituido pelo burocrético e o direito pelo descaso.

Passo aqui a um relato pessoal —ndo pelo cardter aneddtico, querendo exagerar o que ele tenha de
genérico — mas porque estes vislumbres particulares sdo o0 que restam ao cidadao/consumidor no dificil
didogo com os responsaveis pel os servicos publicos.

Compareci aumalojada Telefonica Celular (uma das operadoras de telefonia celular no Estado do Rio
de Janeiro) para mudanca no plano mensal de cobrancas, escolhendo um com tarifas mais adequadas aos
meus habitos. Para minha surpresa, fui informado da impossibilidade de realizacéo datroca por estar 0
meu aparelho constando de uma Lista Negra de aparel hos roubados, furtados ou perdidos. Mais do que o
desconforto com o evidente erro, vivenciel o total desrespeito da empresa pelo consumidor do qual
destaco dois aspectos principais.

Listas Negras

As listas negras de aparelhos de telefonia celular foram instituidas no interesse da empresas e dos
consumidores paraimpedir 0 Uso por terceiros de equipamentos extraviados. Tal precaucéo, se
corretamente concretizada, trard aos usuarios menor risco de roubo, furto ou ndo devolucéo de seus
aparel hos tel ef nicos ao torna-1os imprestavel s para quem tiver sua posse ilicita. Sdo, portanto, um
cadastro indispensavel, uma medida que merece todos os aplausos. Eventuais inclusdes errbneas (como
parece ser 0 caso da listagem do meu aparelho) sdo insuficientes para negar-lhes o mérito e a utilidade.

Porém, é ainérciada Telefénica Celular que Ihes retira a eficacia. No meu caso, o aparelho atual foi
adquirido em 20.03.2000 e habilitado na mesma data— em substituicdo ao aparelho anterior que havia
sido roubado, o que detalho para agradar os que percebem as ironias e absurdos. Foi-me informado que a
inclusdo nalista negrarealizou-se em 11.04.2000 a pedido da TELESP. Apenas em 29.11.2001, contado
mais de ano e meio dainclusdo, dirigi-me a estabel ecimentos da Telefonica Celular para a mencionada
mudanca de plano.

Mesmo desconhecendo os procedimentos internos da empresa, seu descaso me € evidente. Ao ser feitaa
inclusdo do nimero de série do aparelho na lista negra ndo houve qualquer interesse da companhia em
confront&1os com o cadastro que a mesma mantém, da qual constam os nimeros de série de todos os
aparel hos habilitados pela empresa. Tarefa esta totalmente banal para um cadastro informatizado — €,
repito, ndo trago aqui criticas as inovagdes tecnol 6gicas mas aos maus usos (ou falta de uso) que delas
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facam. Houvesse o confronto e descobririam em meu poder o aparelho sobre o qual recai suspeitas,
podendo a Telefdnica Celular entrar em contato comigo das mais variadas formas (inclusive tendo meu
endereco para envio mensal das faturas).

Poderiam até tomar a dréstica medida de interrupcéo do servico telefénico para o aparelho marcado, o
gue me forcaria ao comparecimento para esclarecimento da situagcéo ou, no minimo, impossibilitariao
uso do mesmo apos listagem como é o objetivo das Listas Negras. Indubitavelmente fariam o corte da
linha em havendo atraso nos pagamentos, mas ndo o fizeram para dar utilidade a Lista.

N&o péra ai, entretanto, afalta de acdo da prestadora. Mesmo tendo sido levado pelo acaso — pois, se ndo
desgjasse a mudanca de plano, extinguiriaavida Util do equipamento sem tomar ciéncia de qualquer
problema— a comparecer perante a Telefonica Celular, descobrindo a situagéo suspeita do equipamento,
mais uma vez nenhuma medida foi tomada. N&o se cogitou de cancelamento da habilitagéo,
comunicacdo aos 0rgaos policiais (afinal, paraainclusdo em lista negra por requisicéo de operadorade
outralocalidade é forcoso existir um prévio Boletim de Ocorréncia), retencéo do aparelho... Nada.
Mesmo tendo expressado repetidas vezes meu espanto com a indiferenca frente a listagem, mantenho em
meu poder o telefone suspeito, funcionando tanto quanto antes, tendo sido negada apenas a mudanca
tariféria

Sendo do meu interesse clarificar esta situagdo, cabe que eu descubra os motivos da inclusdo incorreta
em Lista Negra, da qual muito tardiamente e por acaso tomei ciéncia. Restaame aviajudicial,
imprestavei s e nebul osos que séo os procedimentos internos da Telefénica Celular, que ndo demonstra
qualquer interesse em dar eficéacia a medida que protegeria os consumidores e a propria companhia
inerte.

Sonegacao de | nfor magoes

Claro que tomado de surpresa pelas informagfes que me foram dadas, ndo possuia no momento a
documentacdo necessaria paratentar comprovar tratar-se de erro — temi mesmo mais ndo possuir tais
documentos, dado o largo lapso temporal. Configurando-se necessario 0 meu retorno, requisitei um
formulario, recibo ou anotacéo que fosse, na qual se detalhasse 0 andamento do problema. Pois, se
afirmavam haver um problema suficiente para ndo realizacdo do pedido de mudanca tarifaria (e mesmo
gue segja por razbes equivocas, no momento ha o problema), necessitava eu de um comprovante do
mesmo. Mais este pedido simples — e juridicamente razoavel —foi suficiente para derramar um absurdo
kafkaniano sobre a ja melancalica situacao.

Embora repetissem verbalmente as parcas informagdes que neste texto compartilho, nem o funcionério
de atendimento nem o subgerente da “L oja Prépria de Atendimento da Telefénica Celular” acordaram
em fornecer por escrito qualquer contelido. Educados e pacientes, repetiam roboticamente tratar-se de
orientacdo da empresa e ndo atenderam ao pedido nem apds contatos com superiores, nem ante meu
protesto (ou pudor advocaticio) insistindo em permanecer no recinto enquanto ndo fosse solucionada a
requisicao.

A recusa parecera estranha para qual quer pessoa de inteligénciamédia. A pessoa leiga ndo verarazéo
para que ndo se documentem as informagdes que verbalmente me forneciam. Os conhecedores do
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Direito saberdo que é um direito do consumidor (arts. 6° e 43 do Cédigo do Consumidor) e que ndo é
licito a uma concessionéria, pessoa juridica privada prestadora de servico publico essencial (art. 10, VII
daLei n°7.783/89) adotar politicainterna que contrarie tal direito, orientando tdo mal seus empregados.

Com tristeza, pode-se afirmar que esta sonegacdo de informagdes e documentos é cada vez mais
ordinaria em todos os contatos do consumidor com prestadores de servico. S8o sistemas automatizados,
distantes e inflexiveis. E, quando ha o raro contato com funcionarios, séo eles desqualificados ou
desprovidos de qualquer poder e liberdade para usar a propriainteligéncia na busca de solucfes. Agem
como autématos, mecanicamente retransmitindo ao usuario o desrespeito que as prestadoras tém pelo
consumidor. Lembra-se ai o confronto do homem com améaquina, e o desespero do humano por néo se
poder fazer entender pelo mecanismo.

N&o é atoa que neste teatro do absurdo a sabedoria popular tenha descoberto o adequado apelido para
esta Companhia: Teleafénica. Ela ndo é solitaria em seus desmandos, infelizmente.

N&o é admissivel que os cidaddos sejam submetidos a estas provacdes, burocracias e desconhecidos —
arbitrérios — “ procedimentos’ toda vez que precise valer seus direitos e solucionar os problemas surgidos
na fruicéo dos servigos publicos. Sdo direitos de sede constitucional e precisam ser respeitados.

Humanos

Tendo compartilhado uma experiéncia pessoal, a moda dos que desesperadamente escrevem aos jornais,
publico aqui 0 nimero da reclamacéo protocolada junto a ANATEL : 400 153.2001, se aaguém
interessar os detalhes. Felizmente, tenho os melos e um modesto conhecimento que me permitem
recolher as informagfes necessarias para tentar fazer valer meus direitos por viajudicial —e a
idiossincrasiajuridica, de guardar documentos e anotar detalhes, a muito custo e com grande desperdicio
de tempo — e sair destaincomoda posi¢éo de receptador mal acusado.

Mas e aquel es outros humilhados, maltratados como eu no atendimento desumanizado, quem lhes dara
ouvido? Como lhes dar umavoz e dar o didlogo que consistira em respostas com sentido e néo a
cansativa e inflexivel repeticéo dos jargdes corporativos. Repito, temos os direitos constitucionais ao
bom atendimento pelos prestadores de servicos, especiamente quando séo servigos publicos. Que 0s
Orgéos adequados, toda a sociedade se mova para que estes direitos ndo segjam feridos e que a situagcdo
atual de descaso sgja modificada. Ela ndo € mais suportavel.

E ainteligéncia que nos faz humanos. E a comunicagio que permite a sociedade. N30 esta existindo o
didogo, nossa condi¢cdo humana sendo reduzida, progressivamente nos sendo roubada. N&o teremos voz
como sociedade, como humildes individuos? Seremos massacrados pela méaquina, como o exausto
Carlitos? Se nédo nos devolverdo nossa voz, nossa humanidade, temos de resgaté-la com luta. Ou
viveremos af bnicos.
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