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Procon multa Vivo em R$ 3 milhdese Claro em R$ 1,5 milhao

O Procon de Goias, em decisoes historicas, multou a empresa Vivo em R$ 3 milhées — o maximo
permitido por lei — e aempresa Claro em R$ 1,5 milh&o.

Nos processos administrativos, ficou constatado pelo Procon, que no periodo de 18 a 23 de dezembro de
2003 a Vivo teve umataxa de congestionamento de até 84,10%. O art. 7° da Resolugdo n° 30 da Anatel
estabel ece que 0 maximo é de 5%. Ja a Claro, neste mesmo periodo, teve uma taxa de congestionamento
de até 38,5%.

Damesmaforma, a Vivo apresentou uma taxa insatisfatéria de completamento de ligacfes, jaque a
resolucao n° 317 da Anatel estabelece gue 0 minimo aceitavel € de 62% das ligactes completadas. Na
noite de 23 de dezembro de 2003, a taxa de completamento das ligagdes foi de apenas 12,4%. Nas
mesmas circunstancias, ataxa da Claro foi de apenas 12,4%.

Com base nesses dados, informados pelas proprias empresas,0 Procon concluiu que oS Servicos
prestados foram ineficientes, configurando a existéncia de vicio de qualidade por inadequacéo dos
servicos, ferindo frontalmente as legislagdes em vigor arespeito do assunto.

Leia a decisdo sobrea Vivo:

ESTADO DE GOIAS

SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA E JUSTICA
SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DE PROTECAO AOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
PROCON-GOIAS

DECISAO

Feito n° 45.245/03

Reclamante: Departamento de Servicos Externos e Dados
Reclamada: Telegoiés Celular S/A (Vivo)

Vistos, €tc....

| —-DOSFATOS

Tratam os autos de Procedimento Administrativo instaurado junto a este Orgdo contra a empresa
reclamada Telegoias Celular S.A. (Vivo), em virtude do Auto de Infracdo n° 3605/03.

Consta no referido Auto, lavrado em 24 de dezembro de 2003, que os consumidores da empresa
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reclamada estdo enfrentando sérias dificuldades para efetuar e receber ligacdes em seus aparel hos
celulares, tanto de ligacdes de celular para celular, de fixo para celular, inclusive em telefonemas
interurbanos e envio ou recebimento de mensagens, as ligactes ndo completam ou caem diretamente na
caixa de mensagem do destinatério e, apesar dos problemas, a empresa reforgou as suas campanhas
promocionais paraatrair novos clientes. Por estes motivos a reclamada foi autuada por infracéo aos
artigos 20, 8 2°, 22, 39, 11, 56, | do Codigo de Defesa do Consumidor e aos artigos 12, 11, 42, 44 do
Decreto Federal n° 2181/97, sendo também notificada a apresentar defesa no prazo méximo de 10 dias.

A empresa reclamada apresentou defesa escrita de fls. 83/86 alegando que o Auto de Infracéo é
insubsistente, uma vez que o referido Orgdo de Defesa do Consumidor — PROCON, n&o deu
oportunidade a empresa uma prévia manifestacéo acerca das reclamagdes que alega ter recebido de
consumidores, mas tdo somente consubstanciou a autuacdo em matéria veiculada no jornal “O Popular”
do dia 24.12.2003, como naticiou, entendeu que a Operadora incorreu em préticainfrativa.

Acrescenta ainda a reclamada em sua defesa que, em que pese haver ocorrido alguns problemas de
congestionamento em certos pontos da rede da reclamada, “ decorrem do aumento substancial no trafego
telefénico em razéo das festividades de Natal e Ano Novo, superando a reserva técnica em servicos,
inclusive o trafego registado no mesmo periodo, em anos anteriores.”

Esclarece ainda a Operadora, que em virtude do provavel aumento de trafego normalmente verificado no
referido més de Dezembro, ja adotou medidas para adequar a demanda, inclusive com a redistribuicéo
dos equipamentos instalados, mobilizando toda a equipe técnica da empresa e, a participacdo do
fabricante dos equipamentos para a manutencéo do nivel de qualidade dos servicos. Vale salientar ainda,
gue a situacdo, ja se encontra normalizada.

Finaliza, requerendo, seja declarado nulo o citado auto de infragdo, pel os fatos e fundamentos acima
mencionados.

E o relatorio.
Il —1STO POSTO, DECIDO

DOUTRINA, JURISPRUDENCIA E DISPOSITIVO LEGAL A QUE SE SUBSUMEM OSFATOS
EM QUESTAO

O Cadigo de Defesa do Consumidor destaca em seu artigo 4°, a Politica Nacional de Relactes de
Consumo, introduzindo entre seus objetivos o respeito a dignidade, a salide e a seguranca do
consumidor, e colocando como seus principios a vulnerabilidade do consumidor, a harmonizacdo dos
interesses dos participantes das relagdes de consumo, boa-fé e equilibrio nas relagbes entre
consumidores e fornecedores, entre outros.
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Dentro desta perspectiva, dispde como atribuicio do Orgdo Administrativo atuar como substituto
processual pararepresentar e defender o consumidor por meio de procedimento administrativo legal que
podera ser iniciado mediante ato por escrito da autoridade competente, lavratura de auto de infracéo ou
reclamacéo, conforme art. 33 do Dec. Federal 2.181/97.

Osartigos 20, 3°,81°e 8 20, 6°, 111, VI, VII e VIII, 7°, 20, 22, 29, 39, VIII do Cbdigo de Defesado
Consumidor assim preceituam:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigco como
destinatério final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que
haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como o0s entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produgdo, montagem, criagao,
construcao, transformacao, importacdo, exportacao, distribuicdo ou comercializacéo de produtos ou
prestacdo de servicos.

8§ 1° Produto € qualquer bem, movel ou imoével, material ou imaterial;

§ 2° Servico € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracéo, inclusive as
de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das rel agdes de carater
trabal hista.

Art. 6° S0 direitos basicos do consumidor:

Il —ainformacédo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com especificacdo correta de
guantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco, bem como sobre 0s riscos que apresentam;

V| —aefetiva prevencao e reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos;

VI — 0 acesso aos 0rgaos judiciarios e administrativos com vistas a prevencao ou reparacao de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protecéo juridica, administrativa e
técnica dos necessitados;

VIl —afacilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com ainversao do 6nus da prova, a seu favor, no
processo civil, qguando acritério do juiz, for verossimil a alegacéo ou quando for ele hipossuficiente,
segundo as regras ordinérias de experiéncias;

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de tratados ou convencdes
internacionais de que o Brasil sgja signatério, dalegislagdo interna ordinaria, de regulamentos expedidos
pel as autoridades administrativas competentes, bem como dos que derivem dos principios gerais do

Page 3
2023 - www.conjur.com.br - Todos os direitos reservados. 12/01/2004



& CONSULTOR JURIDICO
WwWw.conjur.com.br

direito, analogia, costumes e equidade.

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pel os vicios de qualidade que os tornem improprios ao
consumo ou lhes diminuam o valor (...)

Art. 22. Os 0rgéos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob qual quer
outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e,
guanto aos essenciais, continuos.

Paragrafo Unico. Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigacfes referidas neste artigo,
serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e areparar 0s danos causados, na forma prevista neste
Cadigo.

Art. 29. Para os fins deste Capitul o e do seguinte, equiparam-se aos consumidores todas as pessoas,
determindveis ou ndo, expostas as préticas nele previstas.

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

V111 — colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em desacordo com as normas
expedidas pel os 0rgéos oficiais competentes ou, se normas especificas ndo existirem, pela Associacdo
Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia,
Normatizagdo e Qualidade Industrial — Conmetro;

Ademaisosartigos4°, 11l elV 12, I1X, letra“a’, 18, | e 20 do Decreto Federal n° 2.181/97 dispdem que:

Art. 4° No ambito de suajurisdicdo e competéncia, cabera ao 6rgdo estadual, do Distrito federal e
municipal de protecdo e defesa do consumidor, criado, naformadalei, especificamente para este fim,
exercitar as atividades contidas nosincisos |1 a X11 do art. 3° deste Decreto e, ainda:

Il —fiscalizar as relacdes de consumo;

IV —funcionar, no processo administrativo, como instancia de instrucéo e julgamento, no ambito de sua
competéncia, dentro das regras fixadas pelaLe n°8.078, de 1990, pelalegislagdo complementar e por
este Decreto;

Art. 12. S80 consideradas praticas infrativas:
| X — colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico:

a) em desacordo com as normas expedidas pel os 6rgdos oficiais competentes, ou, se normas especificas
nado existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas— ABNT ou outra entidade credenciada
pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagéo e Qualidade Industrial — CONMETRO;

Art. 18. A inobservancia das normas contidas na Lei n° 8.078 de 1990, e das demais normas de defesa do
consumidor constituira pratica infrativa e sujeitara o fornecedor as seguintes penalidades, que poderdo
ser aplicadas isolada ou cumulativamente, inclusive de forma cautelar, antecedente ou incidente no
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processo administrativo, sem prejuizo das de natureza civel, penal e das definidas em normas especificas:

| —multa;

Art. 20. Sujeitam-se a pena de multa os 6rgdos publicos que, por Si ou suas empresas concessi onarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, deixarem de fornecer servicos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos.

Reza a Constituicéo Federal de 1988, em seu artigo 175, 0 seguinte:

Art. 175. Incumbe ao poder publico, naformadalei, diretamente ou sob regime de concesséo ou
permissdo, sempre através de licitacdo, a prestacdo de servicos publicos.

Paragrafo unico. A lei dispora sobre:

| — 0 regime das empresas concessionarias e permissiondrias de servicos publicos, o caréter especia de
Seu contrato e de sua prorrogacao, bem como as condicdes de caducidade, fiscalizag&o e rescisao da
CONCESSA0 OU permissao;

Il — os direitos dos usuérios;

Il —politicatarifaria;

IV —aobrigacdo de manter servico adequado.

No mesmo sentido se posicionam os artigos 6° 8§ 1°e 7°, | da Lei n° 8.987/95:

Art. 6° Toda concessao ou permissao pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento
dos usuérios, conforme estabel ecido nesta L ei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

8§ 1° Servigo adequado € o que satisfaz as condi¢des de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas.

Art. 7° Sem prejuizo do disposto naLe n°8.078, de 11 de setembro de 1990, sdo direitos e obrigacdes
dos usuarios.

| — receber servico adequado;

Jaa ANATEL dispde na Resolucédo n° 30/98, em seu artigo 7°, e na Resolugdo n° 317/02, em seus
artigos 8°, 9° e 10, os indices aceitaveis, 0s quais configuram como adequado o servigo fornecido:

Resolucéo n° 30, de 29 de junho de 1998

Art. 7° Astentativas de originar chamadas locais e de longa distancia nacionais, em cada periodo de
maior movimento que ndo resultem em comunicagdo com o assinante chamado por motivo de
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congestionamento na rede n&o deverdo exceder a

6% (seis por cento) dos casos, a partir de 31/12/1999;
5% (cinco por cento) dos casos, a partir de 31/15/2001;
4% (quatro por cento) dos casos, a partir de 31/12/2003.
Resolucéo n° 317, de 27 de setembro de 2002

Art. 8° Astentativas de originar chamadas devem ser compl etadas em cada Periodo de Maior
Movimento no minimo em:

| —62% (sessenta e dois por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2001, e
Il —67% (sessenta e sete por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2003.

Paragrafo unico. As tentativas de originar chamadas podem ser destinadas para Codigo de acesso tanto
associado & Area de Registro do Usuério quanto fora desta.

Art. 9° As chamadas originadas devem ser estabel ecidas em tempo inferior a 10 (dez) segundos, em cada
Periodo de Maior Movimento, no minimo em:

| —90% (noventa por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2001; e
Il —95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2002.

Parégrafo unico. Em nenhum dos casos, o estabel ecimento da chamada deve se dar em mais de 35 (trinta
e cinco) segundos.

Art. 10. A quantidade de chamadas interrompidas por queda da ligag&o na rede da prestadora, em cada
Periodo de Maior Movimento, deve ser inferior &

| —2,5% (dois e meio por cento), a partir de 31 de dezembro de 2001; e
Il —2,0% (dois por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2002.

Segundo o ilustre doutrinador Luiz Anténio Rizzatto Nunes, o0 servico é inadequado quando faz com que
0 servico sgja utilizado com menor eficiéncia e € considerado impréprio quando impede o total uso ou
consumo do servigo ou produto.

[11- CONCLUSAO
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O procedimento foi instaurado em decorréncia da lavratura do Auto de Infragdo n° 3605/03, segundo o
gual areclamada esta infringindo as normas consumerista, por ndo estar prestando servigo de forma
adequada, hgja vista que ndo esta sendo possivel completar as ligagbes e, mesmo assim, a empresa
intensificou suas campanhas promocionais para atrair novos clientes.

A reclamada apresentou defesa escrita alegando que o Auto de Infracéo € insubsistente, ja que ndo houve
qgualquer infracdo alei consumerista, hgja vista que ocorreram problemas de congestionamento em

certos pontos da rede da reclamada, contudo, foram pontos isolados e nunca houve a interrupcéo total do
fornecimento do servigo, pois sO ocorreria ainterrup¢ao se nenhum usuério conseguisse utilizar o
servico fornecido a contento e que jé estdo sendo tomadas todas as medidas necessarias paraa
regularizacéo da situacéo.

Primeiramente, deve-se analisar a competéncia deste 6rgéo para atuar no presente caso. A situacdo em
analise se configura como uma relagéo de consumo, hajavista que, paratal, € necessaria a existéncia de
duas partes, o fornecedor e o consumidor, e, conforme as disposi¢bes dos artigos 2° e 3° do CDC, a
empresa reclamada se configura como fornecedora de servico e 0s usuéarios da reclamada como
consumidores.

Por suavez, o artigo 6° do CDC diz que o consumidor tem o direito de acesso aos 6rgaos juridicos e
administrativos com o intuito de prevenir ou reparar 0s danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos. E este procedimento administrativo foi instaurado em virtude das inUmeras
reclamagdes que este Orgdo recebeu acerca do servico fornecido pela reclamada, inclusive, pela sua
gravidade, tendo estas reclamagdes al cancado a esfera da imprensa como demonstra o anexo de fls. 06.

Como éinegavel aexisténcia darelacdo de consumo, e o artigo 4°, 11 eIV do Decreto n° 2.181/97, ao
tratar sobre as competéncias dos 6rgdos integrantes do Sistema Nacional de defesa do Consumidor,
dispbe que os 6rgdos estaduai s de protecéo e defesa do consumidor sdo responsaveis pelafiscalizacdo da
relacdo de consumo e pelainstrucdo e julgamento na esfera administrativa, no ambito de suajurisdi¢éo e
competéncia, portanto, 0 PROCON/GO & competente para fiscalizar o servico fornecido pelareclamada
ejulgélanaesferaadministrativa.

Analisada a quest&o da competéncia deste Orgao, enfocar-se-a a questio do defeito no fornecimento do
Servico.

Conforme os dados estatisticos, anexos asfls. 12, 38, 39, dos autos, fornecidos pela empresa Brasil
Telecom, no periodo de 18/12/2003 a 23/12/2003, a empresa apresentou taxa de congestionamento de
ligagbes muito acima do estabel ecido pelo artigo 7° da Resolucéo n° 30 daANATEL, ou sgja, umataxa
de 5%, j& que a reclamada chegou a apresentar uma taxa de congestionamento de 84,10%.

Da mesma forma, a empresa apresentou uma taxa insatisfatoria de completamento de ligacOes, haja vista
gue a Resolucéo n° 317 da ANATEL estabel ece que o0 minimo aceitével é de 62% das ligactes
compl etadas, ao passo de que a empresa apresentou indices bem inferiores a este, inclusive, no periodo
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noturno do dia 23/12/2003, a taxa de completamento das ligagdes foi de apenas 12,4%.

Tomando por base estes dados fornecido pela Brasil Telecom € evidente e claraaineficiéncia do servico
fornecido pela empresa requerida, configurando a existéncia de vicio de qualidade por inadequag&o do
servico, ferindo assim o disposto nos artigos 22, 39, VIII do CDC, 6° 8§ 1°e 7°, | daLei n°8.987/95 e no
artigo 175, IV da CF/88, os quais obrigam aos fornecedores de servicos prestarem um servico de
gualidade e eficiente aos seus consumidores usuarios.

Como o fato das chamadas de telefone celular da reclamada ndo estarem sendo compl etadas ou estarem
sendo interrompidas € um vicio de qualidade no fornecimento de servico, 0 qual esta o tornando
improprio ao consumo, o fornecedor, no caso a reclamada, deve responder por estes vicios, segundo a
inteligénciado artigo 20 do CDC.

Em sua defesa a empresa afirma estar tomando todas as providéncias para solucionar a situagdo, o que
configuraria como uma atenuante a sua infracdo, entretanto, a realidade ndo confere com o alegado, ja
gue, apesar dos problemas ocorridos no fornecimento do servico, a empresa reclamada manteve as suas
promocdes intensificadas, objetivando a adesdo de novos usuarios, o que, fatalmente sd agravou a

situacao.

Analisando os fatos e adequando-os aos fundamentos juridicos inerentes ao caso em questéo constata-se
gue areclamada ndo atuou de acordo com alei consumerista, infringindo varias de suas disposi coes
Ccomo exposto nesta conclusdo, pois ndo forneceu ao seu publico consumidor um servico adequado e de
gualidade como deveriater fornecido e, em virtude da gravidade da infragdo, considerando o universo de
pessoas prejudicadas pela atuacdo da reclamada, € necessaria a aplicagéo de uma sangdo pecuniéria
exemplar.

IV- PARTE DISPOSITIVA DA DECISAO

Ante 0 exposto, com base na fundamentacdo acima, tenho por SUBSISTENTE e EFICAZ o Auto de
Infragcdo n° 3605/03 levado a efeito em atos de fiscalizag&o desta Superintendéncia Estadual de Protecdo
aos Direitos do Consumidor.

Ressalta-se, por oportuno, que o artigo 18 do Decreto Federal n° 2.181/97, determina que a
inobservancia das normas contidas na Lel 8.078 e das demais normas de defesa do consumidor
constituira préatica infrativa e sujeitara o fornecedor a sancéo administrativa, entre outras, ade multae
gue a pena de multa deve ser graduada de acordo com a gravidade da infracéo, a vantagem auferidae a
condicéo econdmica da empresa, variando em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior atrés
milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (UFIR), ou indice equivalente que venha
substitui-lo (art. 57, parégrafo Unico do CDC); no ultimo valor unitério de 31/12/2000, de R$ 1,0641;
criadapelaLe 8383/91, em seu art. 1°, agora extinta pela Medida Provisorian® 1.973, ultimafigura do
artigo 29, § 3°.
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Portanto, por a empresa reclamada (Telegoias Celular S.A.) ter praticado as infragdes acimamencionadas
e levando em consideracéo a gravidade dos transtornos gerados, aplico-lhe uma sang&opecuniaria
maxima correspondente a R$ 3.000.000,00 (trés milhdes de reais).

Determino que seja notificada a empresa reclamada para efetuar o recolhimento da multa no prazo de 10
(dez) dias, a contar do recebimento desta, ou, para apresentar recurso ao Secretério da Seguranca Publica
e Justica, por forcado artigo 29, Inc. 11, letra“b”, Inc. IV, “d”, eartigo 4° Inc. XIX, letra“g”, daLe n°
13.456/99, devidamente protocolizado no departamento competente, perante este 6rgéo, artigo 46, § 2°,
do Decreto Federal n°2.181/97.

A multa devera ser paga via guia de recolhimento ao Fundo Estadual de Defesa do Consumidor — FEDC,
c/c n° 006064-2, Agéncia n® 4422 — 1 TAU, sob pena de ser inscrito na divida ativa do Estado de Goiés.

Dé ciéncia aos interessados.

SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DE PROTECAO AOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
PROCON-GO, aos 9 dias do més de janeiro de 2.004.

Anténio Carlos de Lima

Superintendente

Leia a decisao sobrea Claro:

ESTADO DE GOIAS

SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA E JUSTICA
SUPERINTENDENCIA DE PROTECAO AOS DIREITOS DO CONSUMIDOR- PROCON/GOIAS
DECISAO

Feito n°: 45.246/03

Reclamante: Departamento de Servicos Externos e Dados
Reclamada: Americel S A. (Claro)

Vistos, etc....

| —DOSFATOS
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Tratam os autos de Procedimento Administrativo instaurado junto a este Org&o contra a empresa
reclamada Americel S.A. (Claro), em virtude do Auto de Infragcéo n° 3606/03.

Consta no referido Auto, lavrado em 24 de dezembro de 2003, que os consumidores da empresa
reclamada estdo enfrentando sérias dificuldades para efetuar e receber ligagbes em seus aparelhos
celulares, tanto de ligacOes de celular para celular, de fixo para celular, inclusive em telefonemas
interurbanos e envio ou recebimento de mensagens, as ligagdes ndo completam ou caem diretamente na
caixa de mensagem do destinatario e, apesar dos problemas, a empresa reforgou as suas campanhas
promocionais paraatrair novos clientes. Por estes motivos a reclamada foi autuada por infragao aos
artigos 20, 8 2°, 22, 39, 11, 56, | do Cadigo de Defesa do Consumidor e aos artigos 12, 11, 42, 44 do
Decreto Federal n° 2181/97, sendo também notificada a apresentar defesa no prazo maximo de 10 dias.

A empresa reclamada apresentou defesa escrita de fls. 81/83 alegando que o Auto de Infragcdo é
insubsistente, ja que ndo houve qualquer infracdo alel consumerista, hgja vista que ocorreram problemas
de congestionamento em certos pontos da rede da reclamada, contudo, foram pontos isolados e nunca
houve ainterrupcéo total do fornecimento do servico, pois sd ocorreria ainterrupgdo se nenhum usuario
conseguisse utilizar o servico fornecido a contento e que ja estédo sendo tomadas todas as medidas
necessarias para a regul arizacéo da situacéo.

E o relatorio.
[ —ISTO POSTO, DECIDO

DOUTRINA, JURISPRUDENCIA E DISPOSITIVO LEGAL A QUE SE SUBSUMEM OSFATOS
EM QUESTAO

O Cddigo de Defesa do Consumidor destaca em seu artigo 4°, a Politica Nacional de Relacfes de
Consumo, introduzindo entre seus objetivos o respeito a dignidade, a salide e a seguranca do
consumidor, e colocando como seus principios a vulnerabilidade do consumidor, a harmonizac&o dos
interesses dos participantes das relagdes de consumo, boa-fé e equilibrio nas relagbes entre
consumidores e fornecedores, entre outros.

Dentro desta perspectiva, dispde como atribuicio do Orgdo Administrativo atuar como substituto
processual pararepresentar e defender o consumidor por meio de procedimento administrativo legal que
podera ser iniciado mediante ato por escrito da autoridade competente, lavratura de auto de infragéo ou
reclamac&o, conforme art. 33 do Dec. Federal 2.181/97.

Osartigos 20, 3%, 81°e 820, 6°, 111, VI, VII e VIII, 7°, 20, 22, 29, 39, VIII do Cbdigo de Defesa do
Consumidor assim preceituam:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servigo como
destinatério final.
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Paragrafo unico. Equipara-se a consumidor a col etividade de pessoas, ainda que indeterminaveis, que
haja intervindo nas relagcdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor € toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producéo, montagem, criacéo,
construcao, transformagao, importacao, exportacao, distribuicdo ou comercializagéo de produtos ou
prestacdo de servicos.

8 1° Produto € qualquer bem, mével ou imével, material ou imaterial;

8§ 2° Servico € qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracdo, inclusive as
de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de caréter
trabal hista.

Art. 6° S50 direitos basicos do consumidor:

Il — ainformag&o adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificagdo correta
de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e pregco, bem como sobre 0s riscos que apresentam;

V| — aefetiva prevengéo e reparacdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos e difusos;

VIl — 0 acesso aos 6rgados judiciérios e administrativos com vistas a prevencao ou reparacao de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos ou difusos, assegurada a protecdo juridica, administrativa e
técnica dos necessitados;

VIl — afacilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com ainversdo do 6nus da prova, a seu favor,
Nno processo civil, quando a critério do juiz, for verossimil a alegacéo ou quando for ele hipossuficiente,
segundo as regras ordinarias de experiéncias,

Art. 7° Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de tratados ou convencdes
internacionais de que o Brasil sgja signatério, dalegislacdo interna ordinéria, de regulamentos expedidos
pel as autoridades administrativas competentes, bem como dos que derivem dos principios gerais do
direito, analogia, costumes e equidade.

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pel os vicios de qualidade que os tornem improprios ao
consumo ou lhes diminuam o valor (...)

Art. 22. Os Grgéos publicos, por Si ou suas empresas, concessionarias, permissiondrias ou sob qualquer
outra forma de empreendimento, sdo obrigados afornecer servigos adequados, eficientes, seguros e,
guanto aos essenciais, continuos.

Paragrafo Unico. Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigacfes referidas neste artigo,
serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e areparar 0s danos causados, na forma prevista neste
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Cadigo.

Art. 29. Para os fins deste Capitul o e do seguinte, equiparam-se aos consumidores todas as pessoas,
determinavel's ou ndo, expostas as préticas nele previstas.

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras préticas abusivas:
VIl — colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigo em desacordo com as normas
expedidas pel os érgaos oficiais competentes ou, se hormas especificas ndo existirem, pela Associacéo

Brasileira de Normas Técnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia,
Normatizacdo e Qualidade Industrial — Conmetro;

Ademaisosartigos 49, 1l elV 12, IX, letra“a’, 18, | e 20 do Decreto Federal n° 2.181/97 dispdem que:

Art. 4° No ambito de suajurisdicdo e competéncia, cabera ao 6rgédo estadual, do Distrito federal e
municipal de protecéo e defesa do consumidor, criado, naformadalei, especificamente para este fim,
exercitar as atividades contidas nosincisos || a XIl do art. 3° deste Decreto e, ainda:

Il — fiscalizar as relagbes de consumo;

IV — funcionar, no processo administrativo, como instancia de instrucéo e julgamento, no ambito de sua
competéncia, dentro das regras fixadas pela Lei n° 8.078, de 1990, pelalegislagdo complementar e por
este Decreto;

Art. 12. S8o consideradas praticas infrativas.
| X — colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servico:

a) em desacordo com as hormas expedidas pel os 6rgdos oficiais competentes, ou, se normas especificas
nao existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas— ABNT ou outra entidade credenciada
pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacéo e Qualidade Industrial - CONMETRO;

Art. 18. A inobservancia das normas contidas na Lel n° 8.078 de 1990, e das demais normas de defesa do
consumidor constituira pratica infrativa e sujeitara o fornecedor as seguintes penalidades, que poder&o
ser aplicadas isolada ou cumulativamente, inclusive de forma cautelar, antecedente ou incidente no
processo administrativo, sem prejuizo das de natureza civel, penal e das definidas em normas especificas:

| — multa;

Art. 20. Sujeitam-se a pena de multa os 6rgdos publicos que, por Si ou suas empresas concessionarias,
permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, deixarem de fornecer servicos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos.

Reza a Constituicéo Federal de 1988, em seu artigo 175, 0 seguinte:

Art. 175. Incumbe ao poder publico, naformadalei, diretamente ou sob regime de concesséo ou
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permissdo, sempre através de licitacdo, a prestacdo de servicos publicos.

Paragrafo unico. A lei dispora sobre:

| — o regime das empresas concessionérias e permissionarias de servigos publicos, o cardter especial de
Seu contrato e de sua prorrogacéo, bem como as condi¢des de caducidade, fiscalizacdo e rescisdo da
CONCEeSSan OU permissao;

Il — os direitos dos usuérios;

Il — politicatarifaria;

IV — aobrigacéo de manter servico adequado.
No mesmo sentido se posicionam os artigos6° 8 1°e 7°, | daLel n° 8.987/95:

Art. 6° Toda concessao ou permissao pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento
dos usuérios, conforme estabel ecido nesta L ei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

8 1° Servico adequado € 0 que satisfaz as condicdes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas.

Art. 7° Sem prejuizo do disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, sdo direitos e obrigagdes
dos usuérios:

| — receber servigo adequado;

Jaa ANATEL dispde na Resolucédo n°® 30/98, em seu artigo 7°, e na Resolugdo n° 317/02, em seus
artigos 8°, 9° e 10, os indices aceitaveis, os quais configuram como adequado o servigo fornecido:

Resolucéo n° 30, de 29 de junho de 1998

Art. 7° Astentativas de originar chamadas locais e de longa disténcia nacionais, em cada periodo de
maior movimento que ndo resultem em comunicagdo com o assinante chamado por motivo de
congestionamento na rede n&o deverdo exceder a

6% (seis por cento) dos casos, a partir de 31/12/1999;
5% (cinco por cento) dos casos, a partir de 31/15/2001;
4% (quatro por cento) dos casos, a partir de 31/12/2003.
Resolucao n° 317, de 27 de setembro de 2002

Art. 8° Astentativas de originar chamadas devem ser completadas em cada Periodo de Maior
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Movimento no minimo em:
| — 62% (sessenta e dois por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2001; e
Il — 67% (sessenta e sete por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2003.

Paragrafo unico. As tentativas de originar chamadas podem ser destinadas para Codigo de acesso tanto
associado & Area de Registro do Usuério quanto fora desta.

Art. 9° As chamadas originadas devem ser estabel ecidas em tempo inferior a 10 (dez) segundos, em cada
Periodo de Maior Movimento, no minimo em:

| — 90% (noventa por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2001; e
Il — 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2002.

Paragrafo Unico. Em nenhum dos casos, o estabel ecimento da chamada deve se dar em mais de 35 (trinta
e cinco) segundos.

Art. 10. A quantidade de chamadas interrompidas por queda da ligag&o na rede da prestadora, em cada
Periodo de Maior Movimento, deve ser inferior &

| — 2,5% (dois e meio por cento), apartir de 31 de dezembro de 2001; e
Il — 2,0% (dois por cento) dos casos, a partir de 31 de dezembro de 2002.

Segundo o ilustre doutrinador Luiz Anténio Rizzatto Nunes, o0 servico é inadequado quando faz com que
0 servico sgja utilizado com menor eficiéncia e € considerado impréprio quando impede o total uso ou
consumo do servico ou produto.

[11- CONCLUSAO

O procedimento foi instaurado em decorréncia da lavratura do Auto de Infragdo n° 3606/03, segundo o
qual areclamada esté infringindo as normas consumerista, por ndo estar prestando servigo de forma
adequada, hgja vista que ndo esta sendo possivel completar as ligagbes e, mesmo assim, a empresa
intensificou suas campanhas promocionais para atrair novos clientes.

A reclamada apresentou defesa escrita alegando que o Auto de Infragéo é insubsistente, ja que ndo houve
qualquer infragdo alel consumerista, hgja vista que ocorreram problemas de congestionamento em

certos pontos da rede da reclamada, contudo, foram pontos isolados e nunca houve a interrupcao total do
fornecimento do servico, pois SO ocorreria ainterrup¢ao se nenhum usuario conseguisse utilizar o
servigo fornecido a contento e que ja estdo sendo tomadas todas as medidas necessérias paraa
regularizacdo da situagao.

Primeiramente, deve-se analisar a competéncia deste 0rgéo para atuar no presente caso. A situagdo em
analise se configura como umarelacdo de consumo, hgjavistaque, paratal, € necesséria a existénciade
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duas partes, o fornecedor e o consumidor, e, conforme as disposi¢des dos artigos 2° e 3° do CDC, a
empresa reclamada se configura como fornecedora de servico e os usuarios da reclamada como
consumidores.

Por suavez, o artigo 6° do CDC diz que o consumidor tem o direito de acesso aos 6rgaos juridicos e
administrativos com o intuito de previnir ou reparar 0s danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos. E este procedimento administrativo foi instaurado em virtude das inimeras
reclamagdes que este Orgdo recebeu acerca do servico fornecido pela reclamada, inclusive, pela sua
gravidade, tendo estas reclamagdes a cancado a esfera da imprensa como demonstra o anexo de fls. 06.

Como éinegavel aexisténcia darelacdo de consumo, e o artigo 4°, 11 eIV do Decreto n° 2.181/97, ao
tratar sobre as competéncias dos 6rgdos integrantes do Sistema Nacional de defesa do Consumidor,
dispde que os 6rgéos estaduais de protecéo e defesa do consumidor sdo responsaveis pela fiscalizagcdo da
relacdo de consumo e pelainstrucédo e julgamento na esfera administrativa, no ambito de suajurisdi¢éo e
competéncia, portanto, 0 PROCON/GO & competente para fiscalizar o servico fornecido pelareclamada
ejulgélanaesferaadministrativa.

Analisada a quest&o da competéncia deste Orgao, enfocar-se-a a questio do defeito no fornecimento do
Servico.

Conforme os dados estatisticos, anexos asfls. 12, 76 e 77 dos autos, fornecidos pela empresa Brasil
Telecom, no periodo de 18/12/2003 a 23/12/2003, a empresa apresentou taxa de congestionamento de
ligagbes muito acima do estabel ecido pelo artigo 7° da Resolugéo n° 30 daANATEL, ou sgja, umataxa
de 5%, ja que areclamada chegou a apresentar uma taxa de congestionamento de 38,5%.

Damesma forma, a empresa apresentou uma taxa insatisfatoria de completamento de ligagdes, haja vista
gue aResolucdo n® 317 da ANATEL estabel ece que 0 minimo aceitavel é de 62% das ligacbes

compl etadas, ao passo de que a empresa apresentou indices bem inferiores a este, inclusive, no periodo
noturno do dia 23/12/2003, a taxa de completamento das ligagdes foi de apenas 12,4%.

Tomando por base estes dados fornecido pela Brasil Telecom € evidente e clara aineficiéncia do servico
fornecido pela empresa requerida, configurando a existéncia de vicio de qualidade por inadequag&o do
servico, ferindo assim o disposto nos artigos 22, 39, VIII do CDC, 6° 8§ 1°e 7°, | daLei n°8.987/95 e no
artigo 175, IV da CF/88, os quais obrigam aos fornecedores de servicos prestarem um servico de
gualidade e eficiente aos seus consumidores usuarios.

Como o fato das chamadas de telefone celular da reclamada ndo estarem sendo compl etadas ou estarem
sendo interrompidas € um vicio de qualidade no fornecimento de servico, 0 qual esta o tornando
improprio ao consumo, o fornecedor, no caso a reclamada, deve responder por estes vicios, segundo a
inteligénciado artigo 20 do CDC.

Em sua defesa a empresa afirma estar tomando todas as providéncias para solucionar a situagdo, o que
configuraria como uma atenuante a sua infracéo, entretanto, a realidade ndo confere com o alegado, ja
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gue, apesar dos problemas ocorridos no fornecimento do servico, a empresa reclamada manteve as suas
promocoes intensificadas, objetivando a adesdo de novos usuérios, o que, fatalmente sO agravou a

Situacéo.

Analisando os fatos e adequando-os aos fundamentos juridicos inerentes ao caso em questdo constata-se
gue areclamada ndo atuou de acordo com alel consumerista, infringindo véarias de suas disposicoes
como exposto nesta conclusdo, pois ndo forneceu ao seu publico consumidor um servico adequado e de
gualidade como deveriater fornecido e, em virtude da gravidade da infragdo, considerando o universo de
pessoas prejudicadas pela atuacdo da reclamada, € necessaria a aplicacéo de uma sangdo pecuniéria
exemplar.

IV- PARTE DISPOSITIVA DA DECISAO

Ante 0 exposto, com base na fundamentagdo acima, tenho por SUBSISTENTE e EFICAZ o Auto de
Infracéo n° 3606/03 levado a efeito em atos de fiscalizac&o desta Superintendéncia Estadual de Protecéo
aos Direitos do Consumidor.

Ressalta-se, por oportuno, que o artigo 18 do Decreto Federal n° 2.181/97, determina que a
inobservancia das normas contidas na Lei 8.078 e das demais normas de defesa do consumidor
constituira préticainfrativa e sujeitara o fornecedor a san¢éo administrativa, entre outras, a de multae
gue a pena de multa deve ser graduada de acordo com a gravidade da infracéo, a vantagem auferidae a
condicéo econémica da empresa, variando em montante ndo inferior a duzentas e ndo superior atrés
milhdes de vezes o valor da Unidade Fiscal de Referéncia (UFIR), ou indice equivalente que venha
substitui-lo (art. 57, parégrafo unico do CDC); no ultimo valor unitério de 31/12/2000, de R$ 1,0641;
criadapelaLe 8383/91, em seu art 1°, agora extinta pela Medida Provisorian® 1.973, dltima figura do
artigo 29, § 3°.

Portanto, por a empresa reclamada (Americel S.A.) ter praticado as infragdes acima mencionadas e
levando em consideracdo a gravidade dos transtornos gerados, aplico-lhe uma sangdo pecuniaria
correspondente a R$ 1.500.000,00 (hum milh&o e quinhentos mil reais).

Determino que sgja notificada a empresa reclamada para efetuar o recolhimento da multa no prazo de 10
(dez) dias, a contar do recebimento desta, ou, para apresentar recurso ao Secretério da Seguranca Publica
e Justica, por for¢cado artigo 2°, inc. I11, letra“b”, inc. IV, “d”, eartigo 4°, inc. XIX, letra“g”, daLe n°
13.456/99, devidamente protocolizado no departamento competente, perante este 6rgdo, artigo 46, § 2°,
do Decreto Federal n°2.181/97.

A multa devera ser paga via guia de recolhimento ao Fundo Estadual de Defesa do Consumidor —
FEDC, c/c n° 006064-2, Agéncian® 4422 — ITAU, sob penade ser inscrito na divida ativa do Estado de
Goias.

Dé ciéncia aos interessados.
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SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DE PROTECAO AOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
PROCON-GO, aos 8 dias do més de janeiro de 2.004.

Antdnio Carlosde Lima
Superintendente

Date Created
12/01/2004
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