EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DE DIREITO DA 2
VARA CIVEL DA COMARCA DE SAO PAULO

Quando vocé se sente um perfeito idiota
estda comecando a deixar de sé-lo. Millér Fernandes

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE SAO PAULO,
por meio dos Promotores de Justica do Consumidor signatarios,
vem, perante Vossa Exceléncia, para, com fundamento no art.
129, inc. III, da Constituicao Federal, nos arts. 81, paragrafo
unico, incs. I e III, e 82, inc. I, ambos do Coédigo de Defesa do
Consumidor (CDC), no art. 5°, caput, da Lei Federal n° 7.347/85,
e no art. 25, inc. IV, a, da Lei Federal n° 8.625/93, propor ACAO
CIVIL PUBLICA, a ser processada pelo rito ordinario, contra

TELECOMUNICACOES DE SAO0 PAuLo S. A. - TELESP
(Telefonica), pessoa juridica inscrita no CNPJ sob n°
02.558.157/0001-62, com endereco na Rua Martiniano
de Carvalho, 851, 14° andar, Sao Paulo - SP, CEP 01321-
001,

a fim de que sejam acolhidos os pedidos ao final formulados em
razao dos fatos e fundamentos juridicos a seguir aduzidos:

SINOPSE: Acao civil publica indenizatéria. Falha na prestacao
de servicos essenciais de telefonia, banda larga e TV a cabo.
Atendimento deficiente as reclamacoes e solicitacoes dos
assinantes. Descumprimento de obrigacoes legais de
cortesia, continuidade e eficiéncia. Danos materiais e morais
causados a milhées de consumidores. Obrigacao de
indenizar. Responsabilidade por ilicitude (CC, arts. 186 e
927), por defeito do servico (CDC, arts. 20 e 22, par. Unico) e
por violacao de direitos de wusuarios de servicos de
telecomunicacoes (Lei Federal n°® 9.472/97, art. 3°, XII).
Responsabilidade objetiva do fornecedor (CC, arts. 927, p.
un. e 931; CDC, art. 14)



Dos FATOS

Falha na prestacao de servicos de telefonia, banda larga e TV a cabo
aliada a atendimento deficiente as reclamacoes

Elton da Silva Jacques formulou representacao a
esta Promotoria de Justica do Consumidor, nos termos do art. 6°
da Lei Federal n° 7.347 /85, narrando as dificuldades enfrentadas
no relacionamento com a empresa Telefonica, com a qual
contratara a prestacao de servicos de telefonia. De acordo com seu
relato,

. apos quatro meses de telefonemas e mais telefonemas, com
atendentes anoénimos e impessoais, que desdenham de seus
argumentos e inteligéncia, recebi nova conta telefonica
cobrando-me indevidamente um servico que solicitei e nao

recebi, embora o equipamento encontre-se instalado e ocioso em
minha residéncia.!

Segundo informa o mesmo consumidor, o contato
com a empresa exige dispéndio inaceitavel de tempo e de paciéncia
e nao produz, necessariamente, o resultado esperado. Refere-se a
“descaso e indiferenca” no tratamento dispensado aos
consumidores pelo servico de atendimento da empresa, que teriam

lhe causado “irritacao” e “aborrecimentos”.

Outra representacao, dessa vez encaminhada por
Marcio Eduardo Domingueti, denuncia, igualmente, falha no
servico e mau atendimento também como causadoras de

aborrecimentos:

1 Fls. 03 dos autos do Procedimento n° 43.161.960/08-7.




... tive a infelicidade de contratar os servicos chamado Trio (TV
Digital, Speedy e Fale a vontade) ... os valores que eles estao
cobrando sao bem maiores do que o que ficou acordado entre
nos. Foi entdo que comecou um longo e estressante problema,
que parece nao ter fim ... Ja liguei centenas de vezes, cada vez
que ligo gasto aproximadamente 2 (duas) horas, falando com um
monte de atendentes que s6 ficam mandando nos aguardarmos
... Estou profundamente indignado com este fato, pois todos nos
sabemos a importancia e a falta que nos faz o servico telefonico

devem ter (sic) muitas pessoas passando pelos mesmos
transtornos que tenho passado ... (esta empresa) tem feito de
seus clientes verdadeiros palhacos ... Me sinto impotente diante
desta situacao, pois nao temos o que fazer...2

A consumidora Renata Aranha também

representou narrando suas dificuldades:

Estou com problemas com a Telefonica ha quase um més com
um pedido de mudanca de numero telefénico. Ja entrei com
reclamacao via Anatel e Procon e assim mesmo nao consegui
resolver o problemal!lll E agora estou sem linha nenhuma pois
eles cancelaram o antigo numero e nao ativaram o novo e
quando eu mesma ligo para o atendimento 10315 as mocas

desligam o telefone na minha cara ... Por favor tomem
providéncia para que a Telefonica trate seus clientes de modo
correto...3

E sabido que os autores das inclusas
representacoes nao estao sozinhos em seus inconformismos. Nao
houvessem formulado as representacoes e os fatos que narraram
ja seriam mesmo de conhecimento do Ministério Publico e
certamente também do Poder Judiciario, pois sao notoérios os
apuros enfrentados diariamente pelos consumidores decorrentes

da ma prestacado de servicos pela empresa e do mau atendimento

2 Fls. 27/28.
% Fls. 32.



quando providéncias sao solicitadas. As falhas atingem até mesmo
linha telefénica destinada a atendimento de emergéncia (193),
como denunciou o Comandante do 18° Grupamento de Bombeiros

da Policia Militar.4

A Telefonica (Telecomunicacoes de Sao Paulo S. A.
— TELESP) € empresa concessionaria que fornece servicos de
telecomunicacoesS (telefonia, banda larga e TV digital), contando
com 12 milhoes de linhas fixas e 2,1 milhoes de acessos de banda
larga no Estado de Sao Paulo. Lidera o mercado nacional de
internet em banda larga, com o Speedy.®

«

Segundo informa em seu sitio na Internet, “no
Brasil, o Grupo Telefonica € o maior conglomerado empresarial
privado em atuacdo, com R$ 20,5 bilhées de receita liquida em
2007. ( ... ) No final de 2007, possuia mais de 50 milhdes de
clientes”.” O lucro liquido registrado em 2007 foi de R$ 2,363
bilhoes.8

Entre os milhoes de consumidores, todavia, a ré
nao € conhecida por tais numeros, mas antes pela péssima
qualidade do servico e do atendimento que presta aos assinantes

assim de telefonia como de internet e televisao.

* Vide oficio encaminhado ao Ministério Publico pelo Tenente-Coronel Gerson Daniel Rodrigues,
Comandante do 18° Grupamento de Bombeiros e pela 12 Tenente Regiani Rocha Souza Pereira, fls.
39/40.

5 Nos termos da Lei Federal n® 9.472/97, “servico de telecomunicages é o conjunto de atividades que
possibilita a oferta de telecomunicacao” (art. 60, caput), e “telecomunicacdo é a transmissdo, emissdo ou
recepcdo, por fio, radioeletricidade, meios Opticos ou qualquer outro processo eletromagnético, de
simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens, sons ou informacdes de qualquer natureza” (§ 1°).

® Sobre a Telefonica in http://www.telefonica.com.br/sobre/telefonica_sp.htm  Acesso aos 13.11.08.

" Sobre a Telefnica

http://www.telefonica.com.br/sobre/grupo_telefonica.htm Acesso aos 24.10.08. Destaques ndo originais.
® Lucro da Telefonica cai 16% em 2007 - Folha Online, 19/02/2008 - 19h31
http://www1.folha.uol.com.br/folha/dinheiro/ult91u374001.shtml Acesso aos 22.01.09.



E justamente pela ma qualidade de seus servicos e

de seu atendimento que a Telefonica lidera diversos rankings de

reclamacoes junto a 6rgaos de defesa do consumidor.

O Blog Advogado de Defesa, da versao digital do

jornal O Estado de Sdo Paulo, assim registra®:
As reclamacoes relativas a Telefonica aumentaram 55% no
ranking da coluna Advogado de Defesa ante o levantamento
do més passado. A empresa de telefonia soma 62 queixas no

atual ranking (referente ao periodo de 21 de junho a 20 de
julho), ante 40 no anterior.

As reclamacoes dos consumidores abrangem quase todo o
espectro de produtos oferecidos: problemas com velocidade
ou instalacao do servico de internet rapida Speedy, cobranca
indevida, dificuldades para cancelar ou instalar linhas e
queixas sobre planos e TV paga.

A Telefonica € ainda a atual lider do Ranking das
Prestadoras do Servico Fixo da Agéncia Nacional de
Telecomunicacoes —  ANATEL, relativo as reclamacoes

encaminhadas em setembro de 2008.10

As queixas formuladas perante 6rgaos de defesa do
consumidor, agéncia reguladora e redacoes de jornais decorrem
tanto da ineficiéncia dos servicos prestados como da falta de
atendimento a necessidades diversas dos usuarios: sao

interrupcoes e falhas na disponibilidade; cobrancas indevidas;

® Telefonica tem queixas em quase todos 0s servicos 19/08 - 09:17 - Agéncia Estado
http://blog.estadao.com.br/blog/advdefesa/?title=telefonica_tem_queixas_em_quase_todos_os&more=1&
c=1&th=1&pb=1 Acesso aos 27.10.08.

19 Reclamagdes na Central de Atendimento da Anatel por 1000 Acessos em Servico

Periodo: 01 a 30 de setembro de 2008
http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=218587 &assunt
oPublicacao=Ranking%20STFC%20Local%20-
%20Setembro%202008&caminhoRel=null&filtro=1&documentoPath=218587.pdf Acesso aos 28.10.08.



solicitacoes nao atendidas de mudancas de endereco, de reparos,
de alteracoes contratuais ou de cancelamentos, etc.. Simples
solicitacoes de providéncias pelos canais de comunicacao da
Telefonica sujeitam o consumidor a verdadeiro martirio.
Funcionam muito mal os meios disponiveis para o atendimento ao
publico que procura a empresa em busca de solucao para os mais
diversos problemas ou necessidades relacionados ao cumprimento
dos contratos. Os consumidores encontram dificuldades
inaceitaveis, relatam que inumeras chamadas telefonicas
demoradas sao necessarias, com diversos atendentes, sem que o

enorme tempo despendido resulte em solucoes satisfatorias.

Nao sao poucos os relatos que denunciam os
percalcos enfrentados pelos assinantes que tentam em vao obter

por telefone pronto atendimento aos seus reclamos.

Merece destaque, ainda, o impressionante nimero
revelado pelo Poder Judiciario, através de seu Servico Técnico de
Informacgoes Civeis e Certidoes. Conforme certiddao expedida, sao

nada menos que 18.033 (dezoito mil e trinta e trés) acoes

judiciais que tramitam contra a Telefonica.!l Se em geral uma
vara civel consegue trabalhar razoavelmente com um acervo de
trés mil processos, entdo o Poder Judiciario de Sao Paulo é
ocupado com o equivalente a 6 (seis) varas civeis sO0 pelos

processos envolvendo a ré Telefonica!

PROCON

11 Conforme informacdo fornecida por Odilon Luis de Oliveira, Diretor Técnico de Servico Substituto,
fls. 11.



As informacoes mais impactantes, contudo, sao
aquelas fornecidas pela Fundacao de Protecdo e Defesa do
Consumidor — PROCON, do Estado de Sao Paulo. A Telefonica ficou
em primeiro lugar no seu Cadastro de Reclamacoes
Fundamentadas 2007:12

Campea de reclamacoes de 2007, a Telefonica teve um

crescimento de 95% nas reclamacoes fundamentadas em
relacao ao ano passado.

Ao divulgar seu Cadastro de Lista Reclamacoes
Fundamentas de 200613, a mesma Fundacao ja informava:
A campea de reclamacoes de 2006, Telefonica, teve um

crescimento de 349% nas reclamacoes fundamentadas em
relacao ao ano passado.

Através do documento de fls. 81/115, o PROCON
procurou demonstrar o grave impacto que uma Unica empresa — a
Telefonica — vem causando em suas atividades. Segundo consta, o
numero de reclamacdes contra a ré encaminhadas por
consumidores aquele orgdao apresenta a seguinte evolucado nos

ultimos cinco anos:

Ano Reclamacoes que geram CIPs

2004: 12.086

2005: 12.744

2006: 19.208

12 Com 4.405 reclamacdes, Telefonica lidera o ranking pelo segundo ano seguido

Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas 2007 - 14 de marco de 2008. Destaques nao originais.
http://www.procon.sp.gov.br/reclamacoes.asp?ano=2007 Acesso aos 31.10.08.

13 http://www.procon.sp.gov.br/pdf/cadastro_de_reclamacoes_2007_releases.pdf Acesso aos 03.11.08.



2007: 26.287

2008: 28.149 Total = 98.474!4

Vinte e quatro autos de infracao foram lavrados
pelo PROCON contra a Telefonica por praticas diversas que feriram

os direitos dos consumidores (fls. 85/87).

Criada a partir da Lei Estadual n° 9.192/95, a
Fundacao PROCON possui competéncia para desenvolver
importantes atividades para atingir seu objetivo de “elaborar e
executar a politica estadual de protecao e defesa do consumidor”
(art. 2°).15 Todavia, os esforcos da Fundacao para prestacao de
seus relevantes servicos em prol dos consumidores paulistas estao
sendo significativamente prejudicados devido ao inaceitavel
numero de reclamacoes motivados pelas praticas de uma unica

empresa, a Telefonica. Segundo informa o PROCON,

1 Fls. 84. O nlimeros se referem as Cartas de Informacéo Preliminar — CIP, documento que o Procon
encaminha a empresa contendo sintese do relato e do pedido do consumidor nas hipéteses de reclamagdes
que apresentam noticia de lesdo ou ameaca de direito (fls. 82).

> Nos termos do art. 3° da Lei Estadual n° 9.192/95, “para a consecugdo de seus objetivos, deveréa a
Fundacéo:

“l - planejar, coordenar e executar a politica estadual de protecdo e defesa do consumidor, atendidas as
diretrizes da Politica Nacional das Relacdes de Consumo;

Il - receber, analisar, encaminhar e acompanhar o andamento das reclamac@es, consultas, denuncias e
sugestdes de consumidores ou de entidades que os representem;

111 - prestar aos consumidores orientacdo sobre seus direitos;

IV - divulgar os direitos do consumidor pelos diferentes meios de comunicacdo e por publicacBes
préprias, e manter o cadastro de reclamacdes atualizado e aberto a consulta da populacéo;

V - promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e protecdo dos interesses coletivos, difusos e
individuais homogéneos dos consumidores;

VI - representar aos poderes competentes e, em especial, ao Ministério Pablico, sempre que as infragdes a
interesses individuais ou coletivos dos consumidores assim o justificarem;

VIl - solicitar, quando necessério a protecdo do consumidor, o concurso de 6rgdos ou entidades da
Administraco direta ou indireta;

VIII - incentivar a criacdo e o desenvolvimento de entidades civis de defesa do consumidor;

IX - incentivar a criacdo e o desenvolvimento de entidades municipais de defesa do consumidor;

X - desenvolver programas educativos, estudos e pesquisas na area de defesa do consumidor;

X1 - fiscalizar a execucéo das leis de defesa do consumidor e aplicar as respectivas sancoes; e

X1l - analisar produtos e inspecionar a execucdo de servicos, diretamente, ou por meio de terceiros
contratados, divulgando os resultados.”



Os numeros referentes a Telefonica, quando comparados ou
relativizados, indicam sua verdadeira dimensao e impacto
sobre a estrutura de atendimento a populacao mantida pelo
orgao publico, mesmo quando se consideram apenas as Cips
e Reclamacoes.

No universo de consumidores que recorrem, diariamente,
aos nossos postos de atendimento pessoal para registrar
uma queixa ou denincia, solicitar uma orientacao ou
esclarecimento, um em cada cinco refere-se a um unico
fornecedor, Telefonica, niao obstante a existéncia de postos
da propria empresa instalados nos Poupatempo, que
deveriam estar aptos a resolver muitas das questoes
apresentadas, algumas de simples solucao.

O orgao publico de defesa do consumidor, que deveria
(especialmente em se tratando de servicos piblicos
regulados) ser demandado em casos controversos, que geram
discussao, ou mesmo em situacoes pontuais em que a sua
credibilidade é fator decisivo para o usuario, se vé obrigado a
assumir um onus que nao € seu.

Obviamente, esse atendimento ocorre em detrimento da
recepcao de casos em que a intervencao do PROCON se
justifica.

As proporcoes da demanda representada por um tnico
fornecedor determinou a necessidade de criacao de
procedimentos especiais no atendimento aos consumidores,
reclamantes da Telefonica, com vistas a minimizar o tempo
de espera e de atendimento registrados em nossos postos. (

)

Do total de CIPs!® emitidas para fornecedores da area de
servicos essenciais (empresas de telefonia movel e fixa,
energia elétrica, saneamento basico, correios, gas e
transporte urbano), a maior parte é emitida para a

16 Carta de Informagdo Preliminar — CIP, é o documento que o Procon encaminha & empresa contendo
sintese do relato e do pedido do consumidor nas hip6teses de reclamacfes que apresentam noticia de
lesdo ou ameaca de direito (fls. 82).
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Telefonica. No ano de 2008, por exemplo, a empresa
representou 62% das CIPs emitidas nesta area.

No mesmo ano, a empresa respondeu por 21,8% de todas as
CIPs emitidas pelo PROCON, no universo de milhares de
fornecedores reclamados. ( ... )

Enquanto o numero total de reclamacoes no PROCON
cresceu em 240%, as reclamacoes contra a Telefonica
aumentaram em quase 500%.

Este dado é mais significativo quando consideramos que,
desde 2004, registra-se uma retracao no numero de linhas
telefonicas ativas, em contrapartida a expansao da telefonia
movel.

A Telefonica é responsavel por cerca de 50% do total de
reclamacoes abertas na area de servicos considerados
essenciais, ou seja, em face dos demais fornecedores que
sao, igualmente, prestadores de servicos publicos
(autorizados, permissionarios ou concessionarios), alguns
com uma base de clientes em crescimento e muito superior
a da Telefonica (exemplos: Sabesp, Eletropaulo, Correios,
Operadoras de Telefonia Moével). ( ... )

Quase totalidade dos consumidores, reclamantes da
Telefonica, quando procuram o PROCON, ja possuem
protocolo de reclamacao junto a Telefonica (e muitas vezes,
duas ou mais, sobre o mesmo problema). Sem éxito junto a
empresa, procuram o Orgao publico e, nao raro, para
solucionar questoes simples que poderiam ser facil e
rapidamente resolvidas pela empresa, nao fosse a clara
ineficiéncia de seu servico de atendimento aos
consumidores.

E importante ressaltar que essas informacdes e

dados nao incluem as reclamacoes dirigidas ao Procons

municipais. O Ministério Publico recebeu do PROCON de Itararé o

oficio de fls. 43/44, dando conta de que aquele orgao estaria
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recebendo “umas quantidade absurda de reclamacoes, relativas a
TELEFONICA TELECOMUNICACOES DE SAO PAULO e seus
servicos, os quais nunca sao prestados no prazo estipulado,
acontecendo até o cumulo de nao ser respeitado os prazo (sic)
estabelecidos junto ao PROCON, gerando prejuizos imensuraveis

”

aos consumidores que tém este 6rgdo como sua ultima ‘cartada”.

A constatacdo que emerge clara e evidente & de
que a Telefonica, nos ultimos cinco anos, vem prestando servicos
de ma qualidade aos seus consumidores, tratando-os com
inaceitavel descaso. A empresa deixa um rastro de frustracoes e
violagcoes de direitos e, pela gigantesca demanda que propicia,
chega ao ponto de comprometer a atuacdao do principal 6rgao

estadual de defesa do consumidor.

Por ser a ré fornecera de servicos essenciais para
milhoes de pessoas, a conjuncao dessas duas realidades — falhas

na prestaciao dos servicos e tratamento desidioso dispensado no

atendimento ao publico — tem significativas repercussoes para um

universo extraordinario de consumidores, vitimas de danos

materiais e morais.

Do DIREITO

Repercussao dos danos pela essencialidade dos servicos
de telecomunicacéoes, pelo nuimero de consumidores lesados, pela
falta de concorréncia, pela deficiéncia da fiscalizacao da Anatel
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e pela longa duracao do contrato

As caracteristicas dos servicos prestados pela ré
agravam a vulnerabilidade dos consumidores e o impacto dos

danos multitudinarios causados.

Essencialidade

Os servicos de telefonia e de banda larga possuem
relevancia significativa para a economia e para as relacoes sociais
no cotidiano da populacao brasileira. Dificilmente, nos dias atuais,
qualquer pessoa que tenha acesso a esses servicos € capaz de
passar um unico dia sem se comunicar com alguém por telefone!”
ou sem acessar a Internet, ou mesmo sem assistir a algum

programa de TV a cabo.

O ordenamento juridico reconhece essa realidade

quando a Lei Federal n°® 9.472/9718 estabelece, em seu art. 2°,

inc. I, que “o Poder Publico tem o dever de garantir, a toda a

populacao, o acesso as telecomunicacoes” e em seu art. 3°, inc. I,

que “o usuario de servicos de telecomunicacoes tem direito de

acesso aos servicos de telecomunicacoes, com padroes de

qualidade e regularidade adequados a sua natureza, em qualquer

ponto do territorio nacional”.

17 Significativa é a informacdo da ANATEL, segundo a qual o pais terminou o ano de 2007 com mais de
160 milhdes de telefones instalados. Nimeros do Setor - Indicadores de 2002 a 2007
http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalInternet.do# Acesso aos 28.10.08

18 Dispde sobre a organizacdo dos servicos de telecomunicacdes, a criacdo e funcionamento de um 6rgéo
regulador e outros aspectos institucionais, nos termos da Emenda Constitucional n® 8, de 1995.
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Por sua relevancia, os servicos prestados pela ré
sao considerados essenciais, expressamente, pela Lei Federal n°

7.783/8919, que preveé:

Art. 10 - Sao considerados servicos ou atividades essenciais:

™)

VII - telecomunicacoes;

Fornecimento em escala massificada e fiscalizacao insuficiente

A presente acao civil publica relaciona-se com um
dos temas mais relevantes da atualidade quando se pensa na

relacao entre consumidores e fornecedores.

Para melhor compreensao da situacado, importa
considerar que nos ultimos anos o Brasil conheceu processos de
privatizacao de servicos publicos, além de fusdes e aquisicoes de
empresas, processos esses que resultaram no quadro atual de

extrema concentracido de mercado em varios setores. Assim,

milhdes de consumidores em todo o pais se véem compelidos a

contratar a prestacao de diversos servicos, alguns deles

essenciais, como os de telefonia e banda larga, em contratos

cativos, de longa duracdo, com as poucas empresas

concessionarias disponiveis.

A ré Telefonica € empresa que bem exemplifica a
situacao do mercado fornecedor nesse inicio de milénio, com seus
milhoes de clientes. O numero de clientes da Telefonica no Brasil

(mais de 50 milhoes20) é, por exemplo, superior a toda a populacao

19 Dispde sobre o exercicio do direito de greve, define as atividades essenciais, regula o atendimento das
necessidades inadiaveis da comunidade, e da outras providéncias.
20 Veja http://www.telefonica.com.br/sobre/grupo_telefonica.htm; acesso aos 24.10.2008.
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da Espanha (44 milhoes?!), um dos maiores paises da Europa e
patria de origem da concessionaria ré; ou, ainda, mais que a soma
das populacoes de Portugal, Holanda, Austria, Bélgica e Irlanda;
ou que a soma das populacoes de Chile, Bolivia, Uruguai, Equador

e Paraguai?2.

Essa combinacao resulta perversa: sem 0s
beneficios que a concorréncia propicia, os consumidores
brasileiros ficam a mercé de poucas empresas que prestam
servicos indispensaveis. A existéncia de mecanismos eficientes
para propiciar respeito aos seus direitos €, nesse contexto,
fundamental, mas até agora os esforcos das agéncias reguladoras
— em especial da ANATEL (criada com a finalidade de “reprimir
infracoes dos direitos dos usuarios”, nos termos do art. 19, XVIII

da Lei Federal n°® 9.472/97) — tém sido insuficientes, como admitiu

o proprio Ouvidor da Agéncia em relatorio divulgado em dezembro

de 2007.23

2! Informagdo disponivel no portal eletronico do IBGE; http://www.ibge.gov.br/paisesat/main.php, acesso
em 23.01.20009.

22 |dem.

2«0 presente relatério, elaborado pela Ouvidoria da Anatel, baseia-se numa avaliacdo objetiva da
realidade. Nesta oportunidade, quando divulgamos a 22 Edicdo deste Relatdrio, entendemos ser necessario
ressaltar os pontos centrais registrados ao longo do mesmo, 0s quais, reiterados abaixo, se constituem nos
eixos basicos das nossas observacoes:

- A Anatel ainda ndo cumpriu ou ndo fez cumprir integralmente os propo6sitos que justificaram a
sua criacdo, quais sejam, incentivar a constituicdo de mercados competitivos, viabilizar a universalizacdo
da telefonia fixa e assegurar efetividade ao setor.

- A Agéncia nao instituiu o necessario equilibrio isonémico do drgdo regulador diante dos
interesses do Capital, do Estado e do Cidaddo/ Consumidor.

- N&o foram adotadas as medidas concretas visando a desagregacdo de redes — bésica para a
competigdo -, nem para a implementagdo do Modelo de Custos —, basico para a aferi¢do real das tarifas e
dos precos adotados pelas prestadoras.

- Permanece inexistente a competicdo na telefonia local.

- E flagrante a distorcdo do modelo tarifario da telefonia fixa, repercutindo em tarifas
excessivamente altas, particularmente na assinatura béasica.”

(Relatorio Analitico da Anatel - Art. 45 da Lei Geral de Telecomunicagdes - Ouvidoria da Anatel - 22
Edicédo - Dezembro de 2007)
http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalInternet.do#
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Falta de concorréncia efetiva

A situacao para o consumidor se agrava porque a
Telefonica presta servicos publicos na condicao de concessionaria

em mercado caracterizado por forte concentracdo, que propicia

pouca ou nenhuma opc¢ao por concorrentes. Ou seja, muitas vezes

os assinantes, sem possibilidade de optar por outro fornecedor

mais eficiente, e sem poder abrir mao dos servicos essenciais, se

véem na condicao de verdadeiros reféns da empresa.

Essa condicdo confortavel, de contar com milhoes
de assinantes cativos, que dificilmente poderdao migrar para outra

empresa, com certeza desestimula o esforco da ré no

aperfeicoamento de seus servicos € na procura da plena satisfacao

de seus clientes.

Contratos de longa duracao

A situacao dos assinantes fica ainda agravada em
razao da longa duracao dos contratos que firmam com a ré. Com
efeito, a contratacao de prestacdo de servicos de telecomunicacoes
€ avenca que as vezes nem sequer possui prazo de duracao
previsto, e parte significativa dos contratos vigora por muitos

anos.

E previsivel que, durante esse longo periodo de
vigéncia do contrato, surja para o consumidor a necessidade de
solicitar modificacoes em seu contrato, esclarecer duvidas,
formular reclamacoes ou pedir providéncia nos casos de defeitos
ou ma prestacao dos servicos. Ou mesmo que queira desistir do

proprio contrato.
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Assim, além de garantir a qualidade na prestacao
continua dos servicos, a empresa deve ainda propiciar

mecanismos eficientes e ageis de comunicacio com O USUario.

Para o vulneravel consumidor, em contrato duradouro, € essencial

poder acessar sempre e de forma rapida a empresa contratada

para ver seus pedidos prontamente recebidos e atendidos.

Para um servico que é considerado essencial, e
prestado a um numero extraordinario de pessoas, temos portanto
1) pouca concorréncia; 2) contrato de longa duracao; e 3)
fiscalizacao deficiente da Anatel: tudo atuando para agravar
sobremaneira a situacao de vulnerabilidade do consumidor,

expressamente reconhecida pelo CDC (art. 4°, inc. I).

Conforme ficara demonstrado a seguir, as falhas e
a descontinuidade dos servicos, mais as cobrancas indevidas,
conjugadas com as deficiéncias no atendimento ao publico e a

demora na satisfacdo das solicitacoes dos usuarios, caracterizam

ilicitos lesivos que, considerados em seu conjunto, produzem dano

coletivo significativo que deve ser devidamente indenizado.

Obrigacoes legais da ré como concessionaria e
fornecedora de servico publico essencial

Na condicao de concessionaria do servico publico

essencial de telecomunicacoes, a ré, além de atender as normas
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do CDC, deve também respeitar as imposicoes da legislacao que
disciplina o regime de concessoes, em geral, e o de

telecomunicacoes, em particular.

Sao preceitos que, a partir das peculiaridades dos
servicos e do regime de concessdes, criam diversas obrigacoes
para as concessionarias no que concerne a qualidade de sua

atuacao, além de conferir direitos especiais aos usuarios.

A Lei Federal n°® 8.987/95, que dispoe sobre o
regime de concessdao e permissdao da prestacdao de servicos
publicos previsto no art. 175 da Constituicao Federal, traz os

seguintes dispositivos:

Art. 6° - Toda concessao ou permissao pressupoe a prestacao
de servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios,
conforme estabelecido nesta lei, nas normas pertinentes e
no respectivo contrato.

§ 1° - Servico adequado é o que satisfaz as condicées de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacio e
modicidade das tarifas. (...)

Art. 7° - Sem prejuizo do disposto na Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, sao direitos e obrigacoes dos usuarios:

I - receber servico adequado;

Por seu turno, a Lei Federal n° 9.472/97 que,
como vimos, dispoe sobre a organizacao dos servicos de

telecomunicacoes, determina:

Art. 3° - O usuario de servicos de telecomunicacoes tem
direito:




18

I - de acesso aos servicos de telecomunicacoes, com padroes
de qualidade e regularidade adequados a sua natureza, em
qualquer ponto do territorio nacional; (...)

Art. 127 - A disciplina da exploracao dos servicos no regime
privado tera por objetivo viabilizar o cumprimento das leis,
em especial das relativas as telecomunicacoes, a ordem
economica e aos direitos dos consumidores, destinando-se a
garantir: (...)

Il - o respeito aos direitos dos usuarios;

Enquanto fornecedora de servicos?4, a ré submete-
se também as normas de protecdo e defesa do consumidor, de
ordem publica e interesse social, da Lei Federal n° 8.078/90
(CDC), que no art. 22 traz preceito especifico aplicavel as

concessionarias de servicos publicos:

Art. 22 - Os orgaos publicos, por si ou suas empresas,
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra
forma de empreendimento, sao obrigados a fornecer servicos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais,
continuos.

Adequacao, regularidade, continuidade, eficiéncia,

generalidade, cortesia na sua prestacao e respeito aos direitos dos

usuarios: os dispositivos legais transcritos sao regras de direito
material que, ao impor tais requisitos, convergem para criar uma
expectativa de qualidade em relacao aos servicos prestados pela ré

aos consumidores. Uma expectativa de cumprimento daquilo que

4 CDC, Art. 3°: “Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, pblica ou privada, nacional ou estrangeira,
bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producdo, montagem, criacao,
construgdo, transformacdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou
prestacdo de servicos. (...)

“8§ 2° - Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remunerac&o, inclusive
as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater
trabalhista.”
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CLAUDIA LIMA MARQUES chama de deveres anexos de cooperacdo do

fornecedor:

Cooperar € um dever de conduta do parceiro contratual
segundo a boa-fé. E o simples agir com lealdade, é colaborar
com o “outro”, para que possa cumprir com suas obrigacoes
e possa alcancar suas expectativas legitimas e interesses
naquele tipo contratual. Cooperar € nao obstruir ou impedir
o acesso do consumidor a justica, a possibilidade de
reclamacao ou efetivacao de seus direitos, ou o seu acesso a
prestacao contratual ( ... )

Para que o contrato possa cumprir sua funcao social, para
que possa efetivamente ser um instrumento de seguranca no
mercado, sua interpretaciao nao pode desconhecer a
existéncia de deveres anexos a esta relaciao contratual,
especialmente em se tratando de relacoes de longa duracao,
os contratos cativos .25

A inadequacao, a irregularidade, a
descontinuidade, a ineficiéncia, a descortesia e o desrespeito aos
direitos dos usuarios, que infelizmente vém caracterizando a

autuacao da ré, implicam em descumprimento da lei, e por isso

projetam consequéncias juridicas. As prescricoes legais acima

transcritas sdo comandos imperativos que, quando desobedecidos,
sujeitam a concessionaria-fornecedora a responsabilizacao pelos

danos decorrentes.

Responsabilidade civil e direito dos usuarios a reparacao

Ja vimos que as falhas na prestacao do servico e a

ineficiéncia no atendimento ao publico caracterizam ofensa a lei e,

2> Contratos no C6digo de Defesa do Consumidor, Sao Paulo: RT. 52 ed., 2006, p. 1.024.
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portanto, atos ilicitos. Antes de verificar os danos que provocam,

cumpre discorrer sobre o direito a reparacao.

O Codigo Civil, aplicavel as relacdoes de consumo
por forca do que dispoe o art. 7°, caput, do CDC?26, responsabiliza

quem, praticando ato ilicito, causa dano a alguém:

Art. 186. Aquele que, por acao ou omissao voluntaria,
negligéncia ou imprudéncia, violar direito e causar dano a
outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato ilicito.

(..)

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar
dano a outrem, fica obrigado a repara-lo.

Outros dispositivos de direito material conferem ao
consumidor, especialmente ao usuario de servico publico, o direito

a reparacao por danos sofridos. A Lei Federal n°® 9.472/97 prevé:

Art. 3° - O usuario de servicos de telecomunicacoes tem
direito: (...)

XII - a reparacao dos danos causados pela violacao de
seus direitos.

Ja o CDC, depois de considerar “direito basico do

consumidor” a “efetiva reparaciao de danos patrimoniais e morais,

individuais, coletivos e difusos” (art. 6°, inc. VI), na Secado que

dedica a “Responsabilidade por Vicio do Servico”, determina:

2«0 micro-sistema introduzido pelo Cédigo de Defesa do Consumidor ndo pode ser desvinculado dos

demais principios e normas que orientam o direito péatrio, notadamente o Coédigo Civil. Ao contrério, o
que deve haver ¢ a integracdo entre esses sistemas.” (EREsp 702.524/RS, Segunda Secdo, Rel. Ministra
NANCY ANDRIGHI, julgado em 08.03.2006, DJ 09.10.2006, p. 256)
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Art. 20 - O fornecedor de servicos responde pelos vicios de
qualidade que os tornem improprios ao consumo ou lhes
diminuam o valor ...

§ 2° - Sao improprios os servicos que se mostrem
inadequados para os fins que razoavelmente deles se
esperam, bem como aqueles que nao atendam as normas
regulamentares de prestabilidade. (...)

Art. 22 - Os orgaos publicos, por si ou suas empresas,
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra
forma de empreendimento, sao obrigados a fornecer servicos
adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais,
continuos.

Paragrafo tnico. Nos casos de descumprimento, total ou
parcial, das obrigacoes referidas neste artigo, serao as
pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar os
danos causados, na forma prevista neste codigo.

O direito a indenizacao pelas falhas na prestacao
de servico essencial, portanto, tem amplo amparo em nosso
ordenamento juridico. E, na condicao de usudrios e consumidores,
os assinantes dos servicos prestados pela ré, quando vitimados
pela deficiéncia de sua atuacao (privacao dos servigcos e€/ou mau
atendimento) devem ter seus danos materiais e/ou morais

ressarcidos.

E o direito dos consumidores usuarios a reparacao
independe da verificacdo de culpa da ré, porquanto vigora na
espécie a responsabilidade objetiva do fornecedor de consumo,

como ainda se analisara.
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Da responsabilidade objetiva do fornecedor

Reza o Codigo Civil/2002:

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e
187), causar dano a outrem, fica obrigado a
repara-lo.

Paragrafo unico. Havera obrigacao de reparar o
dano, independentemente de culpa, nos casos
especificados em lei, ou quando a atividade
normalmente desenvolvida pelo autor do dano
implicar, por sua natureza, risco para os direitos
de outrem.

Art. 931. Ressalvados outros casos previstos em
lei especial, os empresarios individuais e as
empresas respondem independentemente de
culpa pelos danos causados pelos produtos postos
em circulacao.

Vé-se, pois, que a responsabilidade objetiva —

independente de culpa — se assenta ja nas normas positivas do

~

Codigo Civil/2002, que tém aplicacdao subsidiaria a matéria de
consumo, naquilo que nao contrariarem a legislacao
consumerista, por forca da norma de integracao do art. 7° do

CDC.:

Art. 7°. Os direitos previstos neste Codigo nao
excluem outros decorrentes de tratados ou
convencoes internacionais de que o Brasil seja
signatario, da legislacao interna ordinaria, de
regulamentos expedidos pelas autoridades
administrativas competentes, bem como dos que
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derivem dos principios gerais do direito, analogia,
costumes e eqiiidade.

Mas também o proprio Codigo de Defesa do
Consumidor cuidou de fixar a responsabilidade civil objetiva dos
fornecedores da cadeia de fornecimento de consumo, dispensando

cogitar de culpa, como se v€, em especial, nos arts. 12 e 14:

Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor,
nacional ou estrangeiro, e o importador
respondem, independentemente da existéncia de
culpa, pela reparacao dos danos causados aos
consumidores por defeitos decorrentes de
projeto, fabricacao, construcao, montagem,
formulas, manipulacao, apresentacao ou
acondicionamento de seus produtos, bem como
por informacoes insuficientes ou inadequadas
sobre sua utilizacao e riscos. (sublinhamos)

Art. 14. O fornecedor de servicos responde,
independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacao dos danos causados aos consumidores
por defeitos relativos a prestacao dos servicos,
bem como por informacoes insuficientes ou
inadequadas sobre sua fruicao e riscos.
(sublinhamos)

As normas do CDC (arts. 12 e 14) se integram e
auto-complementam com as normas do CC/2002 (arts. 927,

paragrafo unico, e 931).

Cuidando-se entdao de danos ou prejuizos

verificados no fornecimento no mercado de consumo, segundo os
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conceitos do CDC — ou resultantes dos riscos inerentes ao
produto em circulacdo ou a propria natureza da atividade — a

responsabilidade do fornecedor é objetiva, independente de culpa.

Explicando a responsabilidade objetiva a luz da
teoria do risco — hoje consagrada nao apenas pelo CDC, mas
também pelo citado art. 931 do CC/2002 — ARNOLD WALD ja
advertia que “A histéria revela a insuficiéncia da teoria da culpa
para garantir o equilibrio social e a realizagcdo da justica em todas
as hipodteses, especialmente na sociedade industrial de tecnologia

altamente sofisticada em que vivemos”.27

Na doutrina de SERGIO CAVALIERI FILHO, “todo
aquele que se disponha a exercer alguma atividade no mercado de
consumo tem o dever de responder pelos eventuais vicios ou
defeitos dos bens e servicos fornecidos, independentemente de
culpa. Este dever é imanente ao dever de obediéncia as normas
técnicas e de seguranca, bem como aos critérios de lealdade, quer
perante os bens e servigos ofertados, quer perante os destinatdrios
dessas ofertas. A responsabilidade decorre do simples fato de
dispor-se alguém a realizar atividade de produzir, estocar, distribuir
e comercializar produtos ou executar determinados servigos. O
fornecedor passa a ser o garante dos produtos e servigos que
oferece no mercado de consumo, respondendo pela qualidade e
seguranca dos mesmos (...) O consumidor ndo pode assumir oS
riscos das relagées de consumo, ndo pode arcar sozinho com 0s
prejuizos decorrentes dos acidentes de consumo, ou ficar sem

indenizacdo. Tal como ocorre na responsabilidade do Estado, os

2 WALD, Arnold. Curso de Direito Civil Brasileiro, Obrigacdes e Contratos, 10? ed. Sdo Paulo: Ed.
Revista dos Tribunais, 1992. p. 482.
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riscos devem ser socializados, repartidos entre todos, ja que o0s
beneficios sdo também para todos. E cabe ao fornecedor, através
dos mecanismos de preco, proceder a essa reparticdo de custos
sociais dos danos. E a justica distributiva, que reparte
eqliitativamente os riscos inerentes a sociedade de consumo entre
todos, através dos mecanismos de precos, repita-se, e dos seguros
sociais, evitando, assim, despejar esses enormes riscos nos ombros

do consumidor individual.” 28

Bem exprime a idéia da teoria do risco o
consagrado brocardo citado por CARLOS MAXIMILIANO: 0S que tém

direito ao comodo devem sofrer o incomodo.2°

Também oportuno, nesse passo, o ensinamento de

ZELMO DENARI:

Uma das consideracoes mais importantes, nesta
sede, diz respeito ao carater objetivo da
responsabilidade do fornecedor. (-.-)
No entanto, uma sociedade civil cada vez mais
reivindicante reclamava mecanismos normativos
capazes de assegurar o ressarcimento dos danos, se
necessario fosse, mediante sacrificio do pressuposto
da culpa. A obrigacao de indenizar sem culpa surgiu
no bojo dessas idéias renovadoras por duas razoes:

a) a consideracao de que certas atividades do
homem criam um risco especial para outros homens,
e que

8 CAVALIERI FILHO, Sérgio. Programa de Responsabilidade Civil, 22 ed. Editora Malheiros, 2001. p.
366.

2 MAXIMILIANO, Carlos. Hermenéutica e Aplicacdo do Direito, 92. ed. Rio de Janeiro: Forense, 1980.
p.250.
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b) o exercicio de determinados direitos deve
implicar ressarcimento dos danos causados.

Estavam lancadas as sementes da teoria do risco
que, partindo do suposto cuius commoda eius
incommoda, abria o caminho para a desconsideracao
da culpa na reparacao de determinados danos (...)30

Na complexa dinamica das relagcoes socio-
economicas do mundo pos-moderno, ja nao se compadece o
Direito com a idéia de perquirir culpa se o dano ou prejuizo do
consumidor decorreu do inerente risco da atividade de
fornecimento de consumo, para a qual o fornecedor se propoe em
razao de sua lucratividade. Noutros termos, se o fornecedor se
propoe a realizar determinada atividade e ganha com isso, deve
responder pelo risco que sua atividade representa para o
consumidor, parte conceitualmente vulneravel na relacdo de

consumo, ex vi lege.

Ineficiéncia na prestacao do servico e mau
atendimento
como causas de dano moral indenizavel

O silogismo que a presente acdo civil publica
propoe € bastante simples: tratando-se de servico publico
essencial de telecomunicacoes, as falhas no fornecimento geram
transtornos e aborrecimentos aos usuarios privados de sua
prestacao eficiente, além de possiveis danos materiais. Por sua

vez, o mau atendimento dispensado ao mesmo usuario quando

% DENARI, Zelmo, et al. Ob. cit. p. 187.
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procura a empresa em busca de solucao para aquela falha, ou
qualquer outra providéncia, € igualmente causador de transtornos
e aborrecimentos. Esses sentimentos, decorrentes de conduta

ilicita, sao indenizaveis pelo abalo moral que provocam.

As falhas na prestacao de servicos (defeitos,
demora na instalacado, interrupcoes, etc.), ou as cobrancas
indevidas, por si sos, ja sdo capazes de provocar dano moral. Mas,
no caso da Telefonica, esse dano é agravado em razao da
ineficiéncia do sistema de atendimento ao consumidor (que sujeita
o consumidor a esperas exageradas ao telefone) e em razado da
falta de pronta solucao para as justas solicitacoes de providéncias

formuladas.

Assim, nao bastassem as falhas no fornecimento
do servico, que podem deixar o consumidor sem telefone, banda
larga ou programacao televisiva, a ré ainda exige que o
consumidor perca dezenas de minutos em inumeras ligacoes, para
lograr a formalizacao de um simples pedido e, para tudo piorar,
deixa muitas vezes de atender esse mesmo pedido num prazo
razoavel. Desse modo, a Telefonica provoca aborrecimentos e

transtornos inaceitaveis.

Sao essas falhas e essa ineficiéncia que explicam o
grande numero de reclamacoes e de acoes judiciais registrados

contra si.

Tal tratamento dispensado aos consumidores deve
ser considerado desrespeitoso. E desagradavel ser submetido a
espera prolongada em contato telefonico que busca, no mais das
vezes, resolver problemas causados pela propria empresa e que

sdao, ou deveriam ser, de simples solucdao. A irritacdo do
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consumidor agrava-se diante da constatacao, freqiiente, de que o
tempo gasto para a comunicacao de problemas e/ou pedido de
providéncias foi totalmente desperdicado pela absoluta auséncia

de resultados.

E compreensivel que o consumidor mal atendido
sinta-se desprezado e fique revoltado, uma vez que ninguém gosta
de ser maltratado ou desrespeitado. A frustracdo do consumidor
ao constatar seu desperdicio de tempo e de energia para obter
uma simples solucao por parte de concessionaria de servico
publico essencial gera dano moral: experimenta ele sensacao de
humilhacdao e sua auto-estima sofre desgaste pelo tratamento

irreverente que lhe foi dispensado.

E é importante considerar que o bom atendimento
ao consumidor que procura o call center da ré nao € imposicao
apenas de uma generosa opcao ética pela cordialidade e pela

urbanidade: € obrigacao legal, imposta expressamente pela Lei

Federal n° 8.987/95, em dispositivo ja mencionado, que exige da

concessionaria satisfacao das condicoes de cortesia e de eficiéncia

na prestacao de servico aos usuarios (art. 6°, § 1°. A toda

evidéncia, a simples demora no atendimento ja representa uma

falta de cortesia: € desagradavel aguardar em demasia ao telefone

para ser atendido. A falta de solucdo para os problemas, que

demonstra ineficiéncia, € outra fonte indiscutivel de frustracao:

igualmente desagradaveis a sensacao de perda de tempo e a

constatacao de que foi tratado com desidia e indiferenca.

Assim, por criar essas situacoes moralmente

danosas, a ré deve ser responsabilizada.
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O cabimento de indenizacdao por dano moral é
prevista na Constituicao Federal (art. 5°, inc. V), no CDC (art. 6°,
incs. VI e VII) e no Codigo Civil (arts. 186 e 927). Como ensina
CAIO MARIO DA SILVA PEREIRA, o dano moral “decorre de injusta
violacdo a situacao juridica subjetiva extrapatrimonial, tutelada
pela ordem civil-constitucional através da clausula geral de tutela
da pessoa humana (através da sua personalidade) que, por sua
vez, se fundamenta no principio maior de dignidade da pessoa

humana”.3!

O Supremo Tribunal Federal registra precedente
que reconhece o dever de indenizar, por dano moral, aquele que

passa por situacao de “desconforto, aborrecimento ou

constrangimento, ndo importando o tamanho desse desconforto,

desse aborrecimento ou desse constrangimento. Desde que ele

exista, ha o dano moral, que deve ser reparado, manda a
Constituicdo, art. 5°, X” (RE 215.984, Rel. Min. Carlos Velloso,
julgamento em 4-6-02, DJ de 28-6-02). Outra decisdao admite a

existéncia de danos morais “configurados esses pelo sentimento

de desconforto, de constrangimento, aborrecimento e humilhacio”
(RE 172.720, Rel. Min. Marco Aurélio, julgamento em 6-2-96, DJ
de 21-2-97).

Assim, se por defeito do servico fornecido pela
Telefonica - falhas no planejamento, na concepcao, no
dimensionamento, no treinamento, na logistica; falhas em
disponibilizar agilidade, infra-estrutura, pessoal e informacao (as
causas nao importam) — os consumidores sao submetidos a

situacoes desgostosas, sobrevém a obrigacao de indeniza-los.

3! InstituicBes de Direito Civil. Rio de Janeiro: Forense. Vol. Il, 212, ed., p. 382.
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SERGIO CAVALIERI FILHO explica que “o dano moral
existe in re ipsa; deriva inexoravelmente do proprio fato ofensivo,
de tal modo que, provada a ofensa, ipso facto esta demonstrado o
dano moral a guisa de uma presuncao natural, uma presuncao

hominis ou facti, que decorre das regras da experiéncia comum”.32

A presente acao nao apresenta nenhuma novidade:

a jurisprudéncia registra diversas condenacoes de fornecedores ao

pagamento de indenizacao por danos morais decorrentes de

relacoes de consumo. Sao as mais diversas situacoes do dia-a-dia

que geram abalo aos consumidores maltratados, como nos
seguintes exemplos: corte indevido no fornecimento de energia
elétrica (TJSP, Apelacao Com Revisdao 1164561005, 32* Camara
de Direito Privado, Des. Ruy Coppola, 31/07/2008), indevida
anotacao em servico de protecao ao crédito (TUSP, Apelacao
Com Revisao 937643002, 31* Camara de Direito Privado, Des.
Antonio Rigolin, 05/08/2008), desligamento de telefone sem
prévio aviso (Colégio Recursal, Recurso Inominado 7542, 1%
Turma Civel, Rel. Antonio Mario de Castro Figliolia, 30/07/2008)
e frustracao pela indisponibilidade de produto oferecido em
publicidade (Colégio Recursal, Recurso Inominado 7553, 1%

Turma Civel, Rel. Alcides Leopoldo e Silva Junior, 30/07/2008).

Ainda no campo das relacées de consumo, vale
considerar o entendimento do Superior Tribunal de Justica sobre
o cabimento de indenizacao pelo dano moral decorrente de atraso
de voo e extravio de bagagem:

cabe indenizacao a titulo de dano moral pelo atraso de voo e
extravio de bagagem. O dano decorre da demora,

%2 Programa de Responsabilidade Civil. S&o Paulo: Malheiros, 3% ed., p. 92.
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desconforto, aflicao e dos transtornos suportados pelo
passageiro, nao se exigindo prova de tais fatores. (Ag. Reg. No
Agravo n. 442.487-RJ, Rel. Min. Humberto Gomes de Barros, DJ
de 09/10/2006. No mesmo sentido: REsp 612.817/MA, Rel.
Ministro Heélio Quaglia Barbosa, Quarta Turma, julgado em
20.09.2007, DJ 08.10.2007 p. 287)

Mesmo o simples envio de cartao de crédito nao
solicitado é capaz de causar “lesdo aos sentimentos intimos

juridicamente protegidos”:

I - Para se presumir o dano moral pela simples comprovacao do
ato ilicito, esse ato deve ser objetivamente capaz de acarretar a
dor, o sofrimento, a lesdo aos sentimentos intimos juridicamente

protegidos.

I - O envio de cartao de crédito nao solicitado, conduta
considerada pelo Codigo de Defesa do Consumidor como pratica
abusiva (art. 39, III), adicionado aos incomodos decorrentes das
providéncias notoriamente dificultosas para o cancelamento
cartao causam dano moral ao consumidor, mormente em se
tratando de pessoa de idade avancada, proxima dos cem anos de
idade a época dos fatos, circunstancia que agrava o sofrimento
moral. (STJ, REsp 1.061.500/RS, Terceira Turma, Rel. Min.
Sidnei Beneti, 04/ 11/2008)

No que concerne, de modo especifico, aos servicos

de telefonia, inumeros precedentes admitem expressamente o

cabimento de indenizacao pelo dano moral decorrente de falhas

em sua prestacao:

Nas peculiaridades da espécie, o bloqueio de linha de celular
decorrente da cobranca indevida de fatura ja quitada enseja
ofensa moral. (STJ, REsp 590753/RS, Rel. Ministro Cesar Asfor
Rocha, Quarta Turma, julgado em 18/03/2004, DJ 13/09/2004
p. 258
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DANO MORAL - INTERRUPCAO INDEVIDA DOS SERVICOS DE
TELEFONIA - TELEFONE COMO ESSENCIAL A ATIVIDADE
ECONOMICA DA AUTORA - CONSTRANGIMENTO PERANTE OS
CLIENTES - PROVA TESTEMUNHAL - DANO MORAL
CARACTERIZADO (TJSP - Secao de Direito Privado — 31 Camara —
Apelagcdo com revisao n° 1172033-0/6 - Relator Des. Joago Omar
Margura - 16/10/2008)

A lide cinge-se a responsabilidade da empresa apelante pelo
pagamento de indenizacao por danos morais decorrente da
suspensao do servico de telefonia. ... E o dano moral é
evidente. ... A conduta da concessionaria teve como
conseqiiéncia imediata a restricio da utilizacao do telefone
pelo apelado, fato que, a evidéncia, trouxe a ele abalo
psicologico que extrapola meros aborrecimentos, mormente
porque sua obrigacao foi cumprida em dia e a referida
restricao so6 teve fim apos a antecipacao dos efeitos da tutela
jurisdicional ... Até mesmo se justifica a caracterizacao do
dano moral pela auséncia de justa causa para a suspensao do
servico. Por certo que a utilizacao do telefone é essencial
para o dia-a-dia do cidadao, estando voltado para a liberdade
de comunicacao entre as pessoas, realizacao de negodcios e
até mesmo a resolucao das mais variadas pendéncias, como
o caso dos autos (TJSP - Apelacdo n° 7.118.284-0 - 20® Camara
de Direito Privado - Relator Des. Luis Fernando Balieiro Lodi -
04/08/2008)

INDENIZACAO - Dano moral - Interrupcido do servico
telefonico por dezesseis dias, a pretexto do nao pagamento
da fatura - Pagamento efetuado com bastante antecedéncia a
interrupcao - Linha instalada em escritério de advogado
militante - Ato ilicito gerador de dano moral e nao de mero
aborrecimento - Culpa concorrente nao reconhecida -
Pretensao principal e cautelar julgadas procedentes -
Recurso provido. (TJSP - Apelagdo Com Revisdo 992.311.-007 -
33% Camara de Direito Privado - Relator Des. Sa Duarte -
11/06/2008)
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PRESTACAO DE SERVICOS. REPARACAO DE DANOS
MORAIS. O comprometimento da intimidade e privacidade
do autor decorrente da falha na prestacao de servicos pela
ré, que tinha obrigacao de garantir o uso sempre exclusivo
pelo autor da linha de que era titular, e a conhecida, e aqui
acentuada, via crucis por que passam os clientes das
prestadoras de servicos de telefonia para a solucao dos mais
simples infortainios, somados transbordam o mero
aborrecimento, consubstanciando transtorno tal que
justifica a indenizacao por danos morais, cuja fixacao deve
ser arbitrada com moderacao, em estrita observancia ao
principio da razoabilidade. Recurso parcialmente provido.
(TJSP - Apelagcdao Sem Revisao 1.128.513-0/6 - 26* Camara de
Direito Privado - Relator Des. Felipe Ferreira - 25/08/2008)

a requerida deixou de prestar servico adequadamente a
autora com o cancelamento injustificado de sua linha
telefonica ... A reativacao da linha, diga-se, ocorreu 15
(quinze) dias apds a suspensao dos servicos, sendo oportuno
anotar que a apelada nao se dignou a prestar qualquer
esclarecimento a autora a respeito do problema, informando
apenas que o mesmo ja estava resolvido ... a mera suspensao
imotivada do servico, essencial nos dias atuais, e o pouco
caso com que a consumidora foi tratada (nada lhe foi
justificado quanto ao ocorrido), por si s6, ja se mostram
fatos suficientes para caracterizar o dano moral e o dever de
indenizar. (TJSP - Apelacdo com Revisdo n° 1107030-0/6 - 35¢
Camara de Direito Privado - Relator Des. José Augusto Genofre
Martins - 07/07/2008)

€ inegavel que a recorrida deveria ser prontamente
atendida, sendo de rigor, ainda, reconhecer que a
negligéncia da recorrente também deve ser tida como
indevida. Em virtude desse fato, decorrente de
comportamento reprovavel da recorrente e desrespeitador
dos direitos de um consumidor, tudo por culpa sua, em nao
manter em razoaveis condicoes de funcionamento o servico
de telefonia que fornece aos seus consumidores, € inegavel
que a recorrida padeceu danos morais, conforme assente na
jurisprudéncia deste Colégio Recursal, em casos similares.
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Laborou a ré com razoavel morosidade em relacao as
solicitacoes de reparos quando instada por diversas vezes a
fazé-lo, a ela cabendo a prestacao de um servico eficiente e
de qualidade, de modo a suportar eventuais danos
decorrentes do proprio risco de sua atividade. Trata-se de
ato negligente no desempenho de suas atividades
profissionais, ja que nao efetuou o devido controle de suas
obrigacoes, verificando-se defeito na prestacao dos servicos
por ela prestados.

Quanto ao mais, tem-se que se assentou
jurisprudencialmente, entre nés, o entendimento de que o
dano moral se fundamenta no sofrimento injusto e grave no
que a dor retira a normalidade da vida, para pior. Com
relacado a constatacido do dano moral, tem-se que a
responsabilizacao do agente deriva do simples fato da
violacao ex facto, tornando-se, portanto, desnecessaria a
prova de reflexo no ambito do lesado, ademais, nem sempre
realizavel. Contenta-se o sistema, nesse passo, com a
simples causacao, diante da consciéncia que se tem de que
certos fatos atingem a esfera da moralidade coletiva, ou
individual, lesionando-a. Nao se cogita, mais, pois, de prova
de prejuizo moral.

Assim, constata-se o dano moral pela simples violacao da
esfera juridica, afetiva ou moral, do lesado e tal verificacao é
suscetivel de fazer-se diante da propria realidade fatica, pois
como respeita a essencial idade humana, constitui fenomeno
perceptivel por qualquer homem normal.

No caso em tela, é inegavel a ocorréncia de danos morais
sofridos pela recorrida, por ato de pura negligéncia da
recorrente, que mesmo diante de defeitos surgidos na
prestacao de servicos, nao os reparou adequadamente, como
se era de esperar. Ocorrendo, pois, o dano moral, deve-se
verificar a respectiva reparacao por vias adequadas, em que
avulta a atribuicao de valor que atenue e mitigue os
sofrimentos impostos ao lesado. (Colégio Recursal dos
Juizados Especiais Civeis e Criminais - 2% Turma Civel - Relator
Carlos Vieira Von Adamek - Recurso n° 1.386 - 24/03/2008)
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Telefonia Mével - BCP - Bloqueio do uso de linha telefonica.
(...) Problema nao solucionado. A falha na prestacao de
servicos torna ilegitima a cobranca contendo inexatidao.
Interrupcao dos servicos que se mostra abusiva - Servico
defeituoso configurado: O bloqueio indevido da linha
telefonica é circunstancia que viola a dignidade da pessoa,
em razao de transtornos que se reconhece pela privacao de
bem essencial a vida contemporanea. (Colégio Recursal dos
Juizados Especiais Civeis e Criminais - 4% Turma Civel - Relatora
Maria Cristina Cotrofe Biasi - Recurso n° 10.749 - Juizado
Especial de Ribeirdo Preto - Voto n° 1762 - 08/07/2008)

A conclusao que emerge da lei e da jurisprudéncia

é, portanto, uma s6: o consumidor merece respeito; nao pode ser

submetido a situacoes desgastantes.

No caso da ré, os relatos formulados nas
representacoes encaminhadas ao Ministério Publico, acima
reproduzidos como exemplos, nao deixam duvida acerca das
situacoes aflitivas que vém vitimando os assinantes que a
procuram em busca de solucao para os mais diversos problemas.
Deveras, a demora para o atendimento, a frustracdo pela falta de
solucao satisfatéoria, a falta de informacao, sao todas
circunstancias capazes de causar os sentimentos caracterizadores
do dano moral: desconforto, aborrecimento, transtorno, receio,
decepcao, constrangimento e humilhacdo. Decisao recente do
Tribunal de Justica de Sao Paulo reconhece o carater lesivo da
desidia dedicada ao consumidor pelo fornecedor:

ao investir em um automovel novo, a apelada tinha a expectativa
de fruicao plena, sem percalcos e defeitos de fabricacao.
Constatados, deveriam ter sido solucionados com presteza. Isso

nao ocorreu e determinou uma verdadeira via crucis a
consumidora, como declinado. A pendéncia gerou estado de
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ansiedade, que se agravou a cada entrada em oficina, além de
cartas escritas, reclamacao e audiéncia no PROCON. Isso tudo
causou lesdo ao direito da apelada (dor, angustia, desgosto,
aflicao etc).

Reportando-se a licao de ZANNONI, MARIA HELENA DINIZ
aponta que o dano moral "é a dor, a angustia, o desgosto, a
aflicao espiritual, a humilhacdo, o complexo que sofre a vitima de
evento danoso, pois estes estados de espirito constituem o
conteudo, ou melhor, a conseqtiéncia do dano ". Além disso, " o
direito ndao repara qualquer padecimento, dor ou aflicao, mas
aqueles que forem decorrentes da privagdo de um bem juridico
sobre o qual a vitima teria interesse reconhecido juridicamente.."
("Curso de Direito Civil - Responsabilidade Civil", Ed Saraiva,

18aed, 7ovol, c 3 1, pag 92)

O montante foi arbitrado com parcimoénia. A indenizacao por
dano moral possui carater duplice serve de consolo ao
sofrimento experimentado pelo ofendido e tem cunho educativo
ao causador do dano, com a finalidade de que aja de modo a
evitar novos casos semelhantes (TJSP - Apelacdo com Revisdo n°
1.035.189-0/8 - Trigésima Primeira Camara - Rel. Des. Adilson
Araujo - 04/11/08)

Na responsabilizacao objetiva aplica-se a maxima
latina res ipsa loquitur: a coisa fala por si. Se existe dano
decorrente das falhas na prestacao de servico, ha obrigacao de
indenizar. Ou seja, “comprovado o nexo de causalidade entre o
fato e o dano dele decorrente, ndo ha como negar-se a
responsabilidade objetiva de indenizar’.33 E a quantidade
exorbitante de reclamacoes formuladas contra a ré nos ultimos
anos em diversos orgaos de defesa do consumidor e o elevado

numero de acoes judiciais contra si ajuizadas — talvez apenas a

% STJ, REsp 262.866/MA, Rel. Ministro Francisco Pecanha Martins, Segunda Turma, julgado em
19.12.2003, DJ 29.03.2004, p. 181.
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“ponta do iceberg” — constituem comprovacao inquestionavel das
frequientes falhas no servico e no atendimento aos usuarios e,
consequentemente, dos danos que a Telefénica vem causando.
Deveras, por tras de cada reclamacao ha com certeza um episodio
de descontentamento e frustracao indenizavel. Conforme decidiu o

Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul:

A conduta da ré para com o consumidor, representando
manifesto descaso e desconsideracao, é causa de dano
moral. Os inameros contatos entretidos pela suplicada,
sempre infrutiferos, superaram a barreira dos meros
transtornos comuns do dia-a-dia. (Recurso Civel n°
71001774256, Segunda Turma Recursal Civel, Turmas Recursais,
Relator: Maria José Schmitt Santanna, Julgado em 26/ 11/2008)

A tutela coletiva e o carater inibidor da reparacao

A intensidade do dano moral pode variar em cada
caso, conforme as peculiaridades das falhas no servico e no
atendimento verificadas. No entanto, tratando-se de Iesdo

multitudindria, € na soma dos danos sofridos individualmente por

cada um dos milhares de consumidores que devemos buscar a

dimensao da reparacao almejada, e esta no caso da Telefonica é

certamente expressiva. Dai a importancia de que seja cobrada

reparacao a titulo coletivo, através de acao civil publica:

E preciso enfatizar a importancia da acdo coletiva como
instrumento 1util para solver judicialmente questées que
atingem um numero infindo de pessoas, a todas lesando em
pequenas quantidades, razao pela qual dificilmente serao
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propostas acoes individuais para combater a lesao. Se o
forem, apenas concorrerao para o aumento insuperavel das
demandas, a demorar ainda mais a prestacao jurisdicional e
concorrer para a negacao da Justica pela lentidao, de que
tanto reclama a sociedade. A acao coletiva é a via adequada
para tais hipoteses, e por isso deve ser acolhida sempre que
presentes os pressupostos da lei, que foi propositada e
significativamente o de liberar o sistema dos entraves da
acao individual, pois pretendeu introduzir no mnosso
ordenamento medida realmente eficaz. (STJ, RESP n°
235.422-SP, Rel. Min. Ruy Rosado de Aguiar, j. 19.10.2000, DJ de
18.12.2000-RSTJ 146/357)

Ha certos direitos e interesses individuais homogéneos que,
quando visualizados em seu conjunto, de forma coletiva e
impessoal, passam a representar mais que a soma de
interesses dos respectivos titulares, mas verdadeiros
interesses sociais, sendo cabivel sua protecao pela acao civil
publica. (STJ, REsp 95.347/SE, Rel. Ministro Edson Vidigal,
Quinta Turma, julgado em 24/11/1998, DJ 01/02/ 1999 p. 221)

A ratio essendi da tutela coletiva dos direitos dos
consumidores € lembrada por KAZUO WATANABE, que exemplifica
com “o caso de um fabricante de o6leo comestivel que esteja
lesando os consumidores em quantidade bem pequena,
insuficiente para motivar um ou mais consumidores isoladamente

a procurar a justica para reclamar a reparacao do seu prejuizo. Se

é infima a lesdao individual, ndo o sera, certamente, a lesdo na

perspectiva coletiva, que podera estar afetando milhoes de

consumidores. Em casos assim, de dispersao muito grande de

consumidores lesados e de insignificancia da lesdo na perspectiva

individual, havera certamente relevdncia social na tutela coletiva,
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para que o fornecedor seja obstado no prosseguimento da pratica

ilicita”.34
JOSE CARLOS BARBOSA MOREIRA afirma que nos
interesses individuais homogéneos “a soma € algo mais do que

simplesmente o conjunto das parcelas, exatamente porque o

fenomeno assume, no contexto social, um impacto de massa”.35

E o valor da indenizacdo, cuidando-se de dano

moral, deve ser fixado com carater inibidor, visando desestimular

o causador dos danos a reincidir na pratica lesiva, conforme

entendimento do Superior Tribunal de Justica:

A indenizacao por dano moral objetiva compensar a dor
moral sofrida pela vitima, punir o ofensor e desestimular
este e outros membros da sociedade a cometerem atos dessa
natureza. (AgRg no Ag 598.700/SP, Rel. Ministro Anténio de
Pdadua Ribeiro, Terceira Turma, julgado em 08.03.2005, DJ
18.04.2005, p. 314)

A indenizacao tem, além do escopo reparatério, a finalidade
de desestimular o ofensor a repetir o ato. (REsp 348.388/RJ,
Rel. Ministro Fernando Gongalves, Quarta Turma, julgado em
07.10.2004, DJ 08.11.2004, p. 232)

A indenizacao deve ser suficiente para desestimular aquele
que causou o dano, no sentido de que nao venha a provoca-
lo novamente. (REsp 334.781/PR, Rel. Ministro Francisco
Pecanha Martins, Segunda Turma, julgado em 03.05.2005, DJ
13.06.2005, p. 225)

A presente acao pretende, portanto, que a
Telefonica, condenada ao pagamento de indenizacao, passe a

tomar as providéncias necessarias para evitar que semelhantes

% C6digo Brasileiro de Defesa do Consumidor, 6 ed. Forense Universitaria, Sdo Paulo, 1999, (vérios
autores), pp. 735-736. Destaques ndo originais.
% Acdes coletivas na Constituicdo Federal de 1988, Revista de Processo n° 61, p. 188.
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episodios voltem a ocorrer no futuro, com tamanha frequiéncia.

Pretende que os consumidores sejam doravante tratados com mais

respeito e consideracao.

E, nessa perspectiva, € correto considerar que a

presente acdo também tutela interesses difusos, de um universo

indeterminado de consumidores que podem ser beneficiados pelo
acolhimento do pedido. E que o valor da indenizacédo, cuidando-se
de dano moral, quando fixado com carater inibidor, tem o condao

de desestimular o causador dos danos a reincidir na pratica

lesiva. E profilaxia para prevenir a recidiva.

Nao podem ficar sem consideracao, ainda, os
graves prejuizos que a atuacao da empresa vem causando ao
funcionamento da Fundacao de Protecao e Defesa do Consumidor
— PROCON, relatados no documento incluso (fls. 81/115). Assim,
além dos prejuizos diretos provocados a seus assinantes, devem
ainda ser computados na presente acdo os prejuizos indiretos,
sofridos por milhares de consumidores, com a perda da qualidade
de atendimento daquele relevante 6rgao de defesa do consumidor,
que se vé obrigado a destinar parte consideravel de seus limitados
recursos materiais e humanos a tentativa de solucionar os

problemas decorrentes dos maus servicos de uma Unica empresa.

Nao € demais dizer ainda dos prejuizos reflexos
para a sociedade decorrentes da avalanche de acodes judiciais
envolvendo a ré, que absorvem parte significativa dos recursos do
Poder Judiciario — como acima se anotou, a Telefonica é
responsavel por um volume de processos que equivale ao trabalho

de cerca de seis varas judiciais inteiras! — que poderiam ser
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empregados na solucao de outros conflitos ou na impressao de

maior celeridade ao sistema judiciario.

Dai porque a indenizacao deve ser efetivamente
onerosa para o infrator. E nao ha melhor forma de onerar o
infrator empresario que sensibiliza-lo nos lucros. A indenizacao
deve representar entdo um agravo incidente sobre o faturamento

da ré.

Segundo Demonstracdo do Resultado Consolidado
apresentado perante a Comissao de Valores Mobiliarios — CVM, a
ré apresentou, no ano de 2007, Receita Bruta de Vendas e/ou
Servigcos correspondente a R$ 21.183.809.000,00 (vinte e um
bilhoes, cento e oitenta e trés milhoes, oitocentos e nove mil reais),
e lucro de R$ 2.362.960.000,00 (dois bilhoes, trezentos e sessenta

e dois mil, novecentos e sessenta reais).36

Tomado esse ano como parametro e considerado
apenas o periodo analisado nas informacoes da Fundacao PROCON
(2004 a 2008), pode-se estimar que no aludido quinquénio a ré
deva ter auferido um lucro préximo da casa dos

R$10.000.000.000,00 (dez bilhoes de reais).

Tendo por lastro todos os elementos e critérios
acima alinhados, considerar uma indenizacao na casa de 10% (dez
por cento) sobre o lucro da ré no periodo € para la de razoavel.
Tanto resulta numa indenizacdo da ordem de R$1.000.000.000,00

(um bilhao de reais).

% Documento disponivel em
http://www15.telefonica.com.br/investidores/sp/download/DFP_Final_Telesp_122007.pdf
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Os PEDIDOS

Pelo exposto, requer o Ministério Publico a
prolacao de sentenca que julgue integralmente procedente a

presente acao civil publica, para acolher o seguinte pedido:

-

Condenacao da Ré a obrigacao de indenizar todos os assinantes-
consumidores de seus servicos de telecomunicacoes pelos danos
materiais e morais sofridos nos ultimos cinco anos em decorréncia
das diversas falhas na sua prestacao, inclusive por cobrancas
indevidas, e em decorréncia do mau atendimento prestado aqueles
que procuraram a empresa em busca de solucoes e providéncias. A
condenacao pretendida & genérica, fixando a responsabilidade da
Ré pelos danos causados, nos termos do art. 95 do CDC. A
liquidacao e a execucao da sentenca deverao ser promovidas pelas
vitimas, nos termos do art. 97 do CDC. Na hipotese de decurso do
prazo de um ano sem habilitacao de interessados em nuamero
compativel com a gravidade do dano, o Ministério Publico
promovera a execucao da indenizacao devida (fluid recovery),
como previsto no art. 100 do CDC, no valor ora proposto de R$
1.000.000.000,00 (um bilhdao de reais) a ser recolhido ao Fundo
Especial de Despesa de Reparacao de Interesses Difusos Lesados,
previsto no art. 13 da Lei n° 7347/85 e regulamentado pela Lei
Estadual n° 6536/89.37

O Autor requer ainda:

a) seja determinada a citacao e intimacao postal da Ré no endereco
acima fornecido, a fim de que, advertida da sujeicao aos efeitos da

% Como apontado na fundamentacio, segundo Demonstragdo do Resultado Consolidado apresentado
perante a Comissdo de Valores Mobiliarios — CVM, a Telecomunicagdes de Sdo Paulo S/A — TELESP,
apresentou no ano de 2007 Receita Bruta de Vendas e/ou Servicos correspondente a R$
21.183.809.000,00 (vinte e um bilhGes, cento e oitenta e trés milhdes, oitocentos e nove mil reais), e lucro
de R$ 2.362.960.000,00 (dois bilhdes, trezentos e sessenta e dois mil, novecentos e sessenta reais).
Documento disponivel em
http://www15.telefonica.com.br/investidores/sp/download/DFP_Final_Telesp_122007.pdf

O valor estimado corresponde, portanto, a menos da metade do 50% do lucro anual da empresa e equivale
a cerca de R$ 10.000,00 para cada consumidor que registrou reclamacéo junto ao Procon-SP no periodo
de 2004 a 2008. Desconsidera, portanto, os milhares que procuraram 0s Procons municipais e ainda
aqueles que ndo procuraram nenhum 6rgdo de defesa do consumidor, possivelmente a maioria dos
lesados.
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revelia, nos termos do art. 285 do Codigo de Processo Civil,
apresente, querendo, resposta aos pedidos ora deduzidos, no prazo
de 15 (quinze) dias;

b) a publicacdo de edital no o6rgao oficial, a fim de que os
interessados possam intervir no processo como litisconsortes, sem
prejuizo de ampla divulgacao pelos meios de comunicacao social por
parte dos orgaos de defesa do consumidor, nos termos do art. 94 do
CDGC;

c) a condenacao da Requerida ao pagamento das custas processuais,
com as devidas atualizacoes monetarias;

d) a dispensa do pagamento de custas, emolumentos e outros
encargos, desde logo, em face do previsto no artigo 18 da Lei n°
7.347/85 e do art. 87 da Lei n°® 8.078/90;

e) sejam as intimacgoes do Autor feitas pessoalmente, mediante
entrega dos autos com vista na Promotoria de Justica do
Consumidor, situada na Rua Riachuelo, 115, 1° andar, Sala 130,
Centro, nesta Capital, em razao do disposto no art. 236, § 2°, do
Codigo de Processo Civil e no art. 224, inc. XI, da Lei Complementar
Estadual n°® 734, de 26.11.93 (Lei Organica do Ministério Publico de
Sao Paulo).

Protesta provar o alegado por todos os meios de
prova admitidos em direito, especialmente pela producao de prova
testemunhal e pericial, e, caso necessario, pela juntada de
documentos, e por tudo o mais que se fizer indispensavel a cabal
demonstracao dos fatos articulados na presente inicial, bem ainda
pelo beneficio previsto no art. 6°, inc. VIII, do Codigo de Defesa do
Consumidor, no que tange a inversao do 6nus da prova, em favor

da coletividade de consumidores substituida pelo Autor.

Acompanham esta peticao inicial os documentos

inclusos.
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Atribui a causa, para fins de alcada, o valor de R$

500.000,00 (quinhentos mil reais).

Termos em que,

P. Deferimento.

Sao Paulo, 02 de fevereiro de 2009

Joao Lopes Guimaraes Junior Paulo Sérgio Cornacchioni
1° Promotor de Justica do Consumidor 6° Promotor de Justica do Consumidor

Eduardo Ferreira Valerio
5° Promotor de Justica do Consumidor (designado)
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