EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DE DIREITO DA VARA CIVEL
DO FORO CENTRAL DA COMARCA DA REGIAO METROPOLITANA DE
CURITIBA/PR

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PARANA, pelos
Promotores de Justica adiante assinados, no uso de. suas atribui¢gdes junto a 12 e 22
Promotorias de Justiga de Defesa do Consumidor de Curitiba, com fundamento nos
artigos 129, inciso lll,'da Constituicdo Federal, 25, inciso IV, letra a, da Lei Organica
Nacional do Ministério Publico, nos artigos 2°, inciso 1V, letra a, 57, inciso |V, letra b, e
68, inciso V, 1, todos da Lei Organica Estadual do Ministério Publico, nos artigos 6°, VI,
20, 22, 39, V, 81, 82, inciso 1, 83, 87 e 91 do Cddigo de Defesa do Consumidor, na lei
7347/85, bem como com fundamento nas informagdes constantes nos autos de
Inquérito Civil n°® MPPR-0046.12.003960-0 de Curitiba, vem perante Vossa Exceléncia
propor a presente ACAO COLETIVA DE CONSUMO contra TIM CELULAR S.A, com

sede (I D

-nscrita no CNPJ n— pelos motivos de fato e de direito a

seqguir aduzidos.
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1. DOS FATOS:

Em razdo dos frequentes problemas relacionados a ma
qualidade dos diversos servigos prestados pela ré, especialmente no que diz respeito a
falha e auséncia de sinal e também a queda da comunicagdo apos o completamento
das chamadas no plano Infinity, o Ministério Publico instaurou inquérito civil n°® MPPR —
0046.12.003960-0 para apurar tais praticas abusivas durante a prestagao de servico da
TIM CELULAR S.A.

Anteriormente a instauracdo do inquérito civil, em virtude de
solicitagao feita pela propria ré, foi'realizada na data de 10/05/2012, uma audiéncia (fls.
11-12) na Promotoria de Justi¢ca, na qual a TIM intencionava esclarecer os motivos da
instabilidade generalizada de seu servigo, ocorrida no dia 25/04/2012 e explicar alguns
aspectos a respeito do funcionamento de sua rede no Estado do Parana, que estaria
sendo ampliada e maodernizada. Na mesma oportunidade, relatou a empresa que no
ano de 2011 houve alteragdes na rede que serve o interior do Parana e que em relagao
a Capital e ao litoral-as mudangas acontecerdo até o més de setembro de 2012 (troca

dos sistemas 2G e 3G).

Nesta mesma audiéncia o Ministério Publico solicitou a TIM que
apresentasse, num prazo-de 10 (dez) dias, informagbes sobre a programacéo de
expansao da rede que esta sendo ampliada e os reais motivos que levaram a falha
generalizada na prestacao de servigos no dia 25 de abril de 2012, bem como as causas
das frequentes quedas de ligagcbes, especialmente no plano Infinity, que levam os

consumidores a efetuar novas ligagdes e, consequentemente, pagar por elas.
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Em data de 21/05/2012, a TIM protocolou resposta (fls. 13-38) as
solicitagcdes feitas pelo Ministério Publico e informou que a falha generalizada do
servico no dia 25/04/2012 se deu em virtude de um triplo rompimento de fibra 6tica da
rede de transmissao que interliga os Estados da regido Sul, que nao teve relagédo com a
capacidade da rede da TIM no Estado do Parana e que o servico foi restabelecido as
16h30min do mesmo dia.

Disse que seus servicos estdo sendo prestados com observancia
dos padrdes de qualidade exigidos pela ANATEL. Quanto a programacao de ampliagao
de sua rede a TIM informou que tera um incremento de mais de 60% na capacidade e
que além da ampliagdo havera a substituigao das tecnologias 2G e 3G até o final do
ano de 2012.

No_que tange as quedas de ligacbes apos o completamento das

chamadas realizadas no plano Infinity, a empresa nada informou.

Tendo em vista as informagdes insuficientes prestadas pela ré,
em data de 29 de maio de 2012 houve a instauragdo do inquérito civil que instrui a
presente, e a TIM foi novamente instada a se manifestar sobre a ma qualidade de seus

servigos.

Paralelamente, a ANATEL também foi oficiada para, em relacéo
ao servigco prestado pela TIM, informar o seguinte: a) apresentar os trés ultimos
relatérios de fiscalizagbes realizadas em face da requerida; b) esclarecer se os
percentuais de interrupgao das ligagcdées na rede estdo em patamares aceitaveis pelas
normas regulamentares de qualidade; c) dizer quais os motivos das quedas da
transmissdo apds o completamento das chamadas originadas no plano Infinity; d)
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apresentar relatorio detalhado dos percentuais de queda de chamadas; e) informar se a
ré estava atendendo os prazos fixados pela ANATEL para a realizagao da ampliacdo de
sua rede de prestagcdao de servico mével e se a infraestrutura esta adequada as

exigéncias da Agéncia Reguladora.

Também foi oficiado o Procon/PR para que apresentasse um

relatério estatistico das reclamacdes instauradas em face da TIM nos ultimos trés anos.

1.2. DA RESPOSTA APRESENTADA PELA TIM NO INQUERITQ CIVIL:

As fls. 62-79 a TIM apresentou seus esclarecimentos, aduzindo,
em sintese: a) que nao ha qualquer elemento nos autos que comprovaria 0 aumento do
numero de reclamacgdes formuladas contra a TIM e que o fato de existirem problemas
pontuais com relagdo ao servigo nao autorizaria a conclusdo de que a TIM estaria
recebendo um crescente numero de reclamacgdes; b) que presta servigos no Estado do
Parana observando estritamente os indices de qualidade exigidos pela ANATEL; c) que
a instabilidade pontual e momentanea do sinal do servico mével, que venha a provocar
a possivel queda da ligagao, ndo significa que o servigo esteja sendo prestado de forma
deficiente; d) que o fato de a TIM receber um numero elevado de reclamagdes tem
relacdo direta com o numero elevado de clientes que possui no Estado do Parana; e)
que as supostas noticias de reclamacdes anexadas ao inquérito civil ndo contém
informacdes suficientes, o que a impossibilita de contestar as afirmacdes feitas pelos
consumidores e ainda, que tais reclamagdes podem nem ter sido feitas por clientes da
TIM e que nao sao suficientes para comprovar que a empresa estaria prestando servico

sem a qualidade exigida; f) que somente a TIM estaria sendo investigada pelo
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Ministério Publico, embora os usuarios do servigco prestado por outras operadoras
também estivessem insatisfeitos; g) que a falha na prestagdo de servigos ocorrida no
dia 25/04/2012 se deu em virtude do rompimento simultaneo das redes de fibra optica
de terceiros, que sao alugadas pela TIM para prestagao de seus servi¢os; h) que nao
houve aumento no numero de quedas de chamadas apds o lancamento do plano
Infinity e que, com base em dados da ANATEL, houve até mesmo redu¢cdo do numero
de quedas de chamadas; i) que esta ampliando a sua rede no Estado do Parana e que
substituira todas as estagdes 2G e 3G; j) que a TIM ja presta seus servigos no Estado
do Parana observando estritamente os indices de qualidade exigidos pela ANATEL. k)
que a ANATEL é o Orgdo competente para definir o que é servico adequado e que,
portanto, € incabivel a aplicagdo das penalidades previstas nos artigos 56 do Codigo de
Defesa do Consumidor e 18 do Decreto Federal 2.181/97; |) que.a TIM presta servigo
mediante autorizagdo e n&o concessao, sob a égide do regime privado, e que tem sua
atividade submetida ao.-Regulamento do Servico Movel Pessoal, aprovado pela
Resolugado ANATEL n® 477/07 e que nao se aplicaria o artigo 22 do Cdédigo de Defesa

do Consumidor;
Apds o0s esclarecimentos realizados, a TIM requereu o

arquivamento do inquérito civil.

2.2. DAS IRREGULARIDADES CONSTATADAS PELA ANATEL EM RELATORIOS
DE FISCALIZACAO ELABORADOS EM FACE DA RE:
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A ANATEL realizou detalhada fiscalizagcdo em face da ré nos
periodos de 21/02/2011 a 19/11/2011 e 05/03/2012 a 25/05/2012, resultando nos
relatérios de fiscalizagcao 0459/2011/ERO1FV e 0014/2012/ERO1FV, respectivamente.

O primeiro relatorio (00459/2011/ERO1FV) diz respeito a
fiscalizagdo realizada em relagdo a qualidade dos servigos prestados pelo Grupo
Econémico TIM CELULAR S.A em todo o Brasil e 0 segundo diz respeito a fiscalizagao
realizada em face da TIM CELULAR S.A no‘que diz exclusivamente a as quedas de

chamadas realizadas no plano Infinity.

2.2.1. DA ANALISE DO RELATORIO 00459/2011/ERO1FV — REFERENTE A
DIVERSOS SERVICOS PRESTADOS PELAS 14 OUTORGAS DA TIM CELULAR
S.A:

Antes de analisar-se o relatério, € necessario esclarecer que este
n&o se refere apenas a TIM CELULAR S.A — PARANA, mas diz respeito as 14 outorgas
que compoéem o Grupo Econémico TIM CELULAR S.A.

Dentre as diversas irregularidades devidamente constatadas e

comprovadas pela Agéncia Reguladora, € preciso que algumas sejam destacadas:

a) Irregularidades dos dados fornecidos pela TIM a Agéncia
Reguladora no que diz respeito ao indicador referente a taxa

de reclamacdes (SMP1) — item 5.2.2 do relatério:
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A ANATEL comprovou que a TIM descumpriu o inciso Ill, do
artigo 10 do RIQ-SMP — Regulamento de Indicadores de Qualidade do Servigco Mével
Pessoal — haja vista que ao fornecer a Agéncia Reguladora os dados referentes as

reclamagdes de usuarios, excluiu _indevidamente destes, aqueles referentes as

‘reclamag¢des em duplicidade”, “reclamagdes de orgaos de defesa do consumidor,
imprensa, JEC”, “reclamacgdes registradas na ANATEL” e “reclamacgdes nas quais o
usuario ndo tinha razdo em seu pleito”, afetando os 54.488.578 (cinquenta e quatro
milhdes, quatrocentos e oitenta e oito mil, quinhentos ‘e setenta e oito)

assinantes/consumidores do Grupo Econémico.

A ANATEL informou que todas as reclamacgdes devem ser
computadas no calculo do indicador SMP1, independentemente de sua natureza, e que
os dados encaminhados pela prestadora incorretamente ndo _estdo em conformidade

com aregulamentacao, isto €, a TIM informou dados .incorretos a Agéncia Reguladora,

0 que por sua vez nos faz concluir que as afirmacoes da ré, de que seus servicos estao
sendo prestados. com observancia dos padrdes de qualidade exigidos pela ANATEL,

nao sao veridicas, pois baseadas em numeros que ndo correspondem ao que

determina a requlacao.

A ANATEL informou ainda que idénticos descumprimentos ja
foram apontados em outros relatérios de fiscalizagdo: 0171/2010/ERO1FV e
0156/2008/ERO1FB.
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b) Irregularidade quanto ao indicador referente a taxa de
chamadas completadas para os Centros de Atendimento
(SMP3) — item 5.2.3 do relatorio:

A ANATEL comprovou também em relagao a este indicador que a
TIM descumpriu as alineas “b” e “c”, do inciso lll, do artigo 12 do RIQ-SMP, pois os
dados fornecidos pela empresa nao eram verdadeiros, uma vez que o Grupo
Econdmico excluiu do calculo do SMP3 as chamadas em “roaming”’ originadas em

sua propria rede.

A TIM deixou de informar todas as chamadas originadas de sua
rede a partir de terminais habilitados por outras Prestadoras e que estejam em

‘roaming” na rede da ré.

A Agéncia reguladora também constatou a infragdo ao artigo 6°
do Plano Geral de Metas de Qualidade do Sistema Mével Pessoal — PGMQ-SMP — em
virtude do descumprimento pela TIM da meta de qualidade em praticamente todos os
PMMs — peériodos de maior movimento? - em quase todas as outorgas. Em ambas as

"Extraido de: http://www.ctbc.com.br — acesso em: 18/07/2012 - quando um celular n&o esta na sua
area local, ou area de mobilidade, ele estd em roaming. Todo celular é registrado em uma area local
correspondente aos. municipios com o mesmo codigo DDD que foi associado ao nimero do aparelho.
Assim, os acordos de roaming feitos entre as operadoras de telefonia celular sdo contratos que permitem
que os clientes continuem utilizando seus telefones celulares mesmo fora da sua area de atuagdo
original, usando a rede de outra operadora.

2Anexo a resolucdo n° 317, de 27 de setembro de 2002 (Plano geral de metas de qualidade para o
servico movel pessoal — PGMQ-SMP)

Art. 2° - X| - periodos de maior movimento - PMM: intervalos de tempo ao longo do dia, em que
ocorrem 0s maiores interesses no estabelecimento de ligagdes por parte dos usuarios.

Para efeito de afericdo dos indicadores de qualidade, os PMM sao os seguintes:

a) periodo matutino das 09:00 horas as 11:00 horas;

b) periodo vespertino das 14:00 horas as 16:00 horas; e

c¢) periodo noturno das 20:00 horas as 22:00 horas.
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situagbes as infragbes cometidas pela TIM afetaram os 54.488.578

assinantes/consumidores do Grupo Econémico.

Vale aqui destacar, na integra, trecho das informagdes extraidas

do relatério da ANATEL quanto a este indicador:

‘IMPORTANTE: deve-se ressaltar que ha momento em que,
embora as metas do PGMQ-SPM estejam atendidas, a qualidade
do SMP percebida pelos usuarios esta bastante degradada;
exemplo: no PMM 3 na CCC Virtual (ZBLMO0O1+CN91) a Meta do
PGMQ-SMP esta atendida (98,29%), no entanto o _usuario tinha

mais de 36% (trinta e seis por cento).das suas tentativas em

originar chamadas frustradas por ndo consequir alocacao do

canal de voz;”

c) Ilrregularidade quanto ao indicador referente a taxa de
atendimento pela telefonista/atendente em sistema de auto-
atendimento (SMP4) — item 5.2.4 do relatério:

A ANATEL constatou em relagcdo a este indicador que a TIM
também descumpriu a meta de qualidade em varios periodos de maior movimento
(PMMs), em varias outorgas, dentre as quais estd a TIM CELULAR S.A — PR (vide
tépico b.1 do item 5.2.4 do relatério), que infringiu o artigo 7°, §1° do PGMQ-SMP e a
clausula 5.2 do termo de autorizagao.
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A ANATEL salienta que a TIM CELULAR S.A - PR (que
corresponde ao termo de Autorizagdo PVCP/SPV n° 006/2002) teria atendido as
chamadas realizadas para o seu servico de auto-atendimento, no periodo entre as
16h00 e 17h00, do dia 12/05/2011, no tempo _superior a 60 (sessenta) sequndos,

extrapolando o tempo determinado pela norma regulamentar®.

A ANATEL informou também que a TIM violou o artigo 7°, Il do
PGMQ-SMP, pois no horario das 23h00 as 24h00, o total consolidado de chamadas
atendidas, em todos os centros de atendimento do Grupo Econdémico, a) em até 10s

correspondeu a apenas 24,28% do total de chamadas recebidas e b) em mais de 60

s correspondeu a 39,38% do total de.chamadas recebidas (3.648 chamadas atendidas

em mais de 60 s, das 9.263 recebidas, descumprindo também o §1°, do artigo 7° do
PGMQ-SMP (vide tépico “d” do item 5.2.4 do relatério).

Por fim, a ANATEL ressaltou que idénticos descumprimentos por
parte do Grupo Econdmico ja foram apontados em relatérios de fiscalizagao:
0171/2010/ERO1FV, 0156/2008/ER01FB e 0084/2008/ERO1FB e que hé& diferencas
entre os dados da informacdo coletada no ato das diligéncias e a informacéo

recebida em resposta as solicitacdes feitas com antecedéncia.

Tal comportamento demonstra sem sombra de duvida a inteng&o

da TIM em dificultar a fiscalizacao, a autuacado e uma possivel aplicagao de sancao por

Sanexo a resolucdo n° 317, de 27 de setembro de 2002 (plano geral de metas de qualidade para o
servico movel pessoal — PGMQ-SMP)

Art. 7° Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento, o tempo para o atendimento pela
telefonista/atendente, quando esta opgao for selecionada pelo Usuario, deve ser de até 10 (dez)
segundos, em cada periodo de maior movimento, no minimo em: I- 90% (noventa por cento) dos casos, a
partir de 31 de dezembro de 2001; e II- 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a partir de 31 de
dezembro de 2003. § 1° Em nenhum caso, 0 atendimento deve se dar em mais de 60 (sessenta )
segundos. 8§ 2° A opgéo de acesso a telefonista/atendente deve estar sempre disponivel ao usuario
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parte da Agéncia Reguladora, haja vista que as informagdes que fornece a ANATEL ou
sdo inveridicas ou séo divergentes dependendo do momento em que ha a solicitagao.

d) Irregularidade quanto ao indicador referente a taxa de
chamadas originadas completadas. (SMP5) — item 5.2.5 do

relatorio:

Em relagdo a este indicador a ANATEL comprovou que a TIM
descumpriu o artigo 8° do PGMQ-SMP e as alineas “a@”, “b” e “e”, do inciso lll, do artigo
14 do RIQ-SMP (regulamento de indicadores de qualidade do servigo movel pessoal),
pois a) excluiu do calculo do SMP5 as chamadas em “roaming” originadas em sua
prépria rede e b) considerou completadas chamadas que nao o foram e receberam “a
posteriori” SMSs com _informagdes para os usuarios, afetando os 54.488.578

assinantes/consumidores do Grupo Econémico.

A ANATEL esclareceu que ao questionar a TIM na “reunido de
25/out/11 (Anexo3), sobre o tratamento dado as tentativas que ndo completam
chamadas e, “a posteriori”, recebem Informacdes de texto (exemplo: “...chame agora
que ja estou disponivel...”), a prestadora informou através do arquivo
“Resp_subitem_6.4" (Anexo 7b), anexado a CT-DAR/982/2011 — MD (Anexo 3a):

“...As chamadas encaminhadas para as rotas ‘LO SAIl TIM’
sdo interceptadas, portanto, entram no calculo do Indicador
SMP5...".
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Contudo, a ANATEL explicou que estas informacdes dadas pela
TIM caracterizam a n&o-conformidade com o definido na alinea “e”, do inciso lll, do
artigo 14, do RIQ-SMP, tendo em vista que tais tentativas de originar chamadas nao
foram interceptadas e sim, algum tempo depois da tentativa, receberam mensagem de

texto.

Ora, se ha por parte da TIM o envio de mensagens com o texto
“chame agora que ja estou disponivel”, significa- afirmar que no momento.em _que a
chamada foi originada o destinatario n&o estava disponivel e, portanto, nestes casos, as
chamadas nao foram completadas, ndo podendo entrar no calculo do Indicador SMP5,
como afirmou a TIM, pois este Indicador somente leva em consideragao as chamadas

efetivamente completadas.

Mais-.uma vez, demonstrada esta a intengao da TIM em utilizar-se

de numeros incorretos para beneficiar-se.

d) Irregularidade quanto ao indicador referente a taxa de
atendimento pessoal ao usuario (SMP10) — item 5.2.6 do

relatorio:

Quanto a este Indicador a ANATEL comprovou que a TIM
infringiu o disposto no artigo 19, Ill do RIQ-SMP, pois calcula a taxa de atendimento
pessoal ao usuario levando em conta menos de 1,5% (um virgula cinco por cento) dos
seus setores de atendimento e n&o leva em conta o tempo que os usuarios esperam no
pré-atendimento, afetando os 54.488.578 assinantes/consumidores do Grupo

Econbmico.
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Novamente e comprovadamente a TIM forneceu informacdes
incorretas a ANATEL, pois além de considerar um numero inexpressivo de setores de
atendimento (1,5%) para calcular a taxa de atendimento pessoal, a ré orienta os seus
funcionarios a repassar informagdes inveridicas aos fiscais da ANATEL, conforme
afirmacao da propria Agéncia no trecho a seguir, extraido do relatorio de fiscalizagédo
(vide tépico 5.2.6.2 do item 5.2.6):

“O Grupo Econdbmico esta sujeito as sancdes previstas no

Art. 18 do PGMO-SMP, pois suas informacdes levam a

interpretacdo equivocada dos dados (seja pelo Indicador ser

aferido em ndmero inexpressivo de setores.de atendimento; seja
por somar os tempos de espera que sujeita 0s usuarios no pre-
atendimento;. seja por tratamento diferenciado nos dias de coleta

do indicador: seja pelas orientacdes que pasSa aosS Seus

setores de atendimento para repassar informacdes

inveridicas aos fiscais da ANATEL".

A ANATEL constatou ainda que nem todos os setores de
relacionamentos proprios daiTIM possuiam sistema de controle de tempo de espera de
filas* e que em nenhum dos setores de relacionamentos credenciados possuiam tal

sistema.

Além de nao haver um controle efetivo do tempo de espera na fila

para atendimento de seus clientes, a TIM orientava seus funcionarios a repassarem

*Art. 13 do PGMQ-SMP — “o usuario, ao comparecer a qualquer setor de atendimento da prestadora ou
de seus credenciados, deve ser atendido em até 10 minutos, em 95% dos casos.
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informacodes inveridicas aos fiscais acerca da inexisténcia deste sistema de controle,

veja-se:

“a orientacdo que o Grupo Econdmico dava aos seus setores

de atendimento, através de mensagem de 22/jun/11,

disseminada através do sistema Mundo. TIM (Anexo 8c), era:’

“...caso alguma Loja ndo possua o TIM Filas ou, no caso de

possui-lo sem que esteja funcionando, a_informac&do _gue deve

ser_repassada ao fiscal (da ANATEL) é de que este estd em

manutencdo e que, em carater de contingénciaa fila esta sendo
controlada contingencialmente de forma manual...” (grifado no

original)®

E mais, os fiscais da ANATEL relataram que “ndo ha controle dos
tempos de espera no pré-atendimento’”; sendo que, no caso de servigos atendidos no
préoprio pré-atendimento. ndo ha emissdao de senhas, sequer constando estes

atendimentos dos relatérios de controle da TIM.
Em relacdo a este ultimo Indicador, a ANATEL informou que:

‘mesmo que nao houvesse os erros no método de coleta
apontados (se computar no SMP10 menos de 1,5% dos setores
de atendimento e ndo se computar no SMP10 os tempos de

espera no pré-atendimento), nas diligéncias efetuadas

°ltem 5.2.6, tépico b.4
®ltem 5.2.6, tépico b.4
"ltem 5.2.6, topico b.5.3
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evidenciou-se, de forma documental, que as informacdes

preenchidas pela prestadora no SGIQ-SMP ndo tém nenhuma

preocupacdo com a veracidade dos fatos.”

Por fim, a ANATEL ressaltou que idénticos descumprimentos por
parte do Grupo Econbémico ja foram apontados em. relatério de fiscalizagao
0156/2008/ERO1FB.

e) Das conclusbes obtidas pela ANATEL com base na
fiscalizacdo que resultou no relatério 0459/2011/ERO1FV

Segundo a ANATELS? “pelas evidéncias documentais obtidas e
apresentadas em 5.2, o Servigco carece da Qualidade que a regulamentacao
vigente define” e que 0s “beneficios auferidos com as nao-conformidades, pelo Grupo
Econdmico s&o todos de carater pecuniario:

a) seja nao investindo para ter suas Redes bem

dimensionadas (por exemplo: os Indicadores SMP3 e SMP5 nao

levam em conta tentativas de completar chamadas abortadas por
nao se ter disponiveis Canal de Voz, Canal de Sinalizagdo e ou

Canal de Interconexao);”

“b) seja ndo_custeando ter mais Atendentes, tanto nos seus

Centros de Atendimento por telefone, guanto nos seus

Setores de Atendimento préprios; exigindo o mesmo dos seus

®ltem 5.2.7 e seguintes do relatério.
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Credenciados, para que os Usuarios sejam atendidos melhor e

em menos tempo.”

Finalmente a ANATEL concluiu® que em todos os Indicadores

fiscalizados estavam irregulares:

“Das evidéncias documentadas em 5.2, conclui-se pela

existéncia de irreqularidades nos 05 Indicadores verificados

nesta Fiscalizacao.”

2.2.2. DA ANALISE DO RELATORIO 0014/2012/ERO1IFV — REFERENTE AS
QUEDAS DE CHAMADAS NO PLANO INFINITY DA TIM CELULAR S.A:

No periodo de 05/03/2012 a 25/05/2012 a ANATEL realizou
fiscalizacdo em face da TIM CELULAR S.A para verificar se a prestadora “continua

‘derrubando’ de forma proposital as chamadas de usuarios do plano Infinity.” ™

Para elaborar este relatério a ANATEL utilizou-se de todo o
universo de ligagbes e ndo somente de amostras estatisticas, o que, segundo a

Agéncia, tornam-se irrefutaveis os resultados conclusivos apresentados.

Também se utilizou a Agéncia de duas bases de dados

diferentes: uma proveniente de chamadas tarifadas “por ligacdo” (enquadram-se neste

®Iltem 6 do relatorio.
"Yltem 3 do relatério 0014/2012/ER01FV
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contexto as ligagdes provenientes do plano Infinity) e a outra proveniente de ligagdes

tarifadas “por minuto” (enquadra-se neste grupo o restante dos planos da Operadora).

A ANATEL esclareceu que tal metodologia foi adotada para se
fazer um ponto de comparacido entre os tipos de servicos e para conclusivamente
afirmar-se se existe ou ndo uma discriminagcédo quanto ao tratamento dado a um usuario

em detrimento de outro.

Conforme a ANATEL pode constatar, os bloqueios e quedas nas
ligagbes originadas ou recebidas por terminais da TIM, tiveram inicio ou se
intensificaram apds a ré ter langado apromogao do plano Infinity (em-2009), o que teria
gerando um fluxo de ligagdes muito. maior do que a capacidade da rede poderia

suportar.™

Depois das analises e de varias demonstracbes por meio de
graficos, a ANATEL concluiu que o desligamento das chamadas tarifadas por ligagao
(plano Infinity) ocorre’ com mais frequéncia que o desligamento de outros tipos de
ligacdo. Abaixo, esta e outras gravissimas conclusdes a que chegou a ANATEL:"?

“(...) o_desligamento do “Plano Infinity” & 4 (quatro) vezes

superior ao do “Plano N&ao Infinity”. Isto é: existe um

acréescimo de 300% (trezentos por cento) de quedas das

chamadas provenientes de tarifacdo por ligacdo em

comparacdo as por_tarifacdo por minuto. Aqui, claramente,

Yitem 5.1.4, alineac,ieii.
ltem 5.2.3 do relatorio 0014/2012/ER01FV — “Analise de Queda de Ligagbes — “Infinity” versus “Nao

Infinity” — alineas “e” e “f’, topicosi e ii.
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constata-se uma discriminagcdo na rede quanto ao tratamento

dado as duas modalidades de ligagcdo. Ha de ressaltar que:

A gue possui menor taxa de desligamento é aguela em que a

Prestadora recebera cada vez mais pela utilizacdo, ndo sendo

vantajoso, para esta, o desligamento;”

Em contrapartida, a gue possui maior taxa de desligamento é a

que propiciard maior gasto da rede .sem acréscimo de

arrecadacao a Prestadora, visto ser cobrado uma unica vez

(no inicio da ligacao).

“Sob 0s pontos de wvista técnico e ldgico, ndo existe

explicacdopara a assimetria da taxa de crescimento de

desligamentos entre duas. modalidades de planos distintos,

que foram retirados do mesmo universo de ligagbes...ambas as
curvas deveriam manter os 02 (dois) principais parametros
técnicos, Inclinacdo e Valores Percentuais de Queda, na

mesma ordem de grandeza”. (grifo nosso)

(...) as curvas apresentadas nos graficos 05 e 07 ja s&o a
demonstracdo do SMP7™ - pois demonstra as chamadas

interrompidas pela rede da Prestadora. Pelos graficos vé-se que

0 indice de SMP7 esta bem acima dos 2% estipulados em

resolucdo™. A titulo de averiguagao, foram feitos os calculos dos

Indicador referente aos desligamentos ocasionados pela rede da Prestadora
“Art. 10 do Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servico Mével Pessoal - PGMQ-SMP,
estabelecido pela Resolugdo n°® 317/07.
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respectivos indices para o Brasil e Regido Nordeste, baseados
em meédia ponderada — levando em consideracdo o grau de
utilizagcao da rede ao longo dos minutos de discagem — conforme
planilhas dos Anexos 14 e 15, respectivamente. Chegando aos

seguintes valores: (grifos nossos)

i SMP7 — Infinity — Brasil: 35,23%
ii. SMP7 — Infinity — Nordeste: 36,53%

N&o obstante a constatacdo da ANATEL, em resposta ao
Ministério Publico em 12/06/2012 (fls. 72), informou a TIM gue gs indices de SMP7
no Parana foram os seguintes: janeiro/2012 manh& 0,53%; tarde 0,54%; noite:
0,84%. Fevereiro/2012: manhd 0,58%; tarde 0,62%:; noite: 0,99%. Marco/2012:
manh& 0,00%:; tarde 0,00%:; noite: 0,00%. Abril/2012: manha 0,44%; tarde 0,52%;
noite: 0,79%.

Ao que parece, nao apresentou a TIM informagdes invericas
apenas a ANATEL, mas também ao Ministério Publico. Apenas para complementar a
assertiva, é de se destacar que a TIM informou a ANATEL que na regidao Nordeste, o
indice de SMP7 ao longo doano de 2009 foi de apenas 1,39%.

Como visto, no caso do Brasil, os desligamentos pela rede da
Prestadora sdo 17,6 (dezessete virgula seis) vezes superiores ao maximo
permitido pelas Resolucées da ANATEL (2%).*°

' Item 5.1.4, alinea “d” - Anélise de desligamentos Infinity - Brasil
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Na tabela 02'° verifica-se que em relacdo a regido Sul,

durante apenas um dia (08/03/2012), 1.702.040 (um milh&o, setecentos e dois mil e

guarenta) usuarios foram afetados com quedas de ligacdes no plano Infinity,

3.092.076 (trés milhdes, noventa e dois mil e setenta e seis) ligacdées do servico

de telefonia moével foram desligadas, o que gerou um gasto para 0s consumidores

no montante de 773.019.00 (setecentos e setenta e trés:mil e dezenove reais), por

servicos nao prestados na sua totalidade, pelaré.

Somente no Estado< do. Paranda, conforme informacdes
constantes na tabela 03!, no referido dia 08/03/2012, a) 1.091.288 (um milh3o,

noventa e um mil, duzentos e oitenta e oito) usuarios foram afetados com quedas

de ligacdes no plano Infinity, b) 2.004.206 (dois milhdes; quatro mil, duzentos e

seis) ligacoes do servico de telefonia moével foram desligadas, o que gerou um

gasto para 0os consumidores no-montante de 549.949,00 (quinhentos e quarenta e

nove mil, novecentos € quarenta e nove reais),; por.servicos ndo prestados na sua

totalidade, pelaré.

Neste mesmo dia 08/03/2012, conforme consta do item v — item

5.2.5 — 8.179.142 (oito milhdes, cento e setenta e nove mil, cento e gquarenta e

dois) usuarios foram afetados, em todo o Brasil, por desligamentos provocados

pela rede da prestadora. E deste total, foram gastos pelos usuarios, R$

4.327.800,50 (quatro milh®es, trezentos e vinte e sete mil, oitocentos reais e

cinglienta centavos), num Uunico dia, por servicos ndo prestados na Ssua

totalidade, pela Prestadora.”

"®Item 5.2.5, alinea “b” — Andlise de desligamentos Infinity - Brasil
YItem 5.2.5, alinea “d” — Analise de desligamentos Infinity - Brasil
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Segundo a ANATEL, “nas tabelas 02 a 07 foi apresentado o total
de desligamentos para os usuarios do Plano Infinity. As tabelas que se seguem,

juntamente com seus registros nos anexos 23 a 25, comprovam gue 0S Usuarios que

tiveram as ligacdes interrompidas pela rede da Prestadora fizeram nova ligacdo

(religamento) para concluir a anterior interrompida.”

Para realizar a descricdo de uma chamada desligada
indevidamente pela TIM, a ANATEL elaborou o seguinte exemplo, constante da tabela
15 do relatério e que comprova efetivamente que as quedas de chamadas se deram

contrariamente a vontade do consumidor:

2;9381000856; 91413005; 161518; 151540; TL411728.BGwOK;D374A0
0; 9381000856; 91413005; 151617; 151635; TL406245.BGwOK; D37F6F

Nota-se no exemplo da tabela. 15 que o usuario 9381000856
discou as 15h15m18s para o telefone 91413005 e que as 15h15m40s a rede desligou
(codigo 2). Em menos de 1 minuto as 15h16m17s o mesmo usuario rediscou para

completar.a sua comunicagao, sendo esta desligada pelo proprio usuario (codigo 0).
Como 'demonstrado a saciedade, em razdo da robusta

comprovagao. das ilicitudes da ré, ndo resta alternativa a ndo ser a propositura da

presente demanda.

2.2.3. DA SUSPENSAO DAS VENDAS DETERMINADA PELA ANATEL:
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Diante do quadro apresentado, em 23/07/2012 a ANATEL
suspendeu a venda de novas linhas e de pacote de dados de trés empresas que
prestam servico de telefonia movel no Brasil e dentre elas esta a TIM CELULAR S.A no

Parana:

“Anatel suspende a venda de novas linhas de celulares

20 de Julho de 2012

A partir desta segunda-feira, 23, as prestadoras que
apresentaram o-pior desempenho por Unidade da Federacdo
(UF) estao proibidas de comercializar de novas linhas. Os novos
consumidores ainda poderdo escolher entre, pelo menos, trés
operadoras.em cada UF. Em sua decisdo, a Anatel considerou a
crescente evolucdo da taxa de reclamacbes de usuarios
registrada em sua central de atendimento relativa a qualidade da
prestacéo do servico, e o0s registros dos sistemas da Agéncia e as

acles de fiscalizacdo realizadas.”®

Consta ainda no site da ANATEL que o recurso apresentado
judicialmente pela TIM, no intuito de revogar a decisdo da Agéncia Reguladora, n&o foi

acatado pela 42 Vara da Secao Judiciaria do Distrito Federal:

18Dispom’vel em: http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalinternet.do
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“Justica mantém decisdo da Anatel de suspender novas

linhas de celulares

23 de Julho de 2012

A 42 Vara da Secdo Judiciaria do Distrito Federal acolheu as
razbes apresentadas pela Advocacia Geral da Unido (AGU) e
indeferiu o pedido liminar formulado pela TIM, mantendo a
decisdo da Anatel de suspender a venda de novas linhas das
prestadoras que apresentaram o pior desempenho por Unidade
da Federacédo (UF).

Em sua decisao, o juiz Tales Krauss Queiroz acatou o argumento
de que a medida da Agéncia é regular, baseada na Constituicao
Federal e na legislagao setorial, e que ndo representa ofensa a

livre concorréncia; a isonomia e nem prejuizo ao consumidor.

O juiz ressaltou a importancia de a Anatel ter tido o cuidado de
suspender apenas uma operadora por Estado, sobrando pelo
menos trés, dentre as maiores, em cada UF. "O consumidor,
legitimamente, quer pagar menos, e falar mais. E quer um servico

de qualidade”, afirmou. "*°

Conforme consta em tabela®® divulgada também pelo site da

ANATEL, que traz o “Ranking de Reclamagdes - Completamento e Reparo (janeiro de

19Dispom’vel em: http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalinternet.do
20Dispom’vel em: http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalinternet.do
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2011 a junho de 2012)”, referente as empresas TIM, VIVO, CLARO e Ol, a TIM lidera o
ranking de reclamagdes no Estado do Parana, ficando com 26,12% do total de

reclamacdes.

Neste mesmo dia constava a seguinte informag&o do site da-Anate

De toda forma, a proibi¢cao teve fim no dia 03 de agosto de 2012.
121

Anatel autoriza venda de novas linhas de celulares

A partir desta sexta-feira, 3, as prestadoras Claro,” Oi e Tim
poderdo retomar a comercializagado e a ativagcao de novas linhas
nas Unidades da Federacdo em que apresentavam 0S maiores
problemas na prestacdo do servico de telefonia moével. Apos a
apreciacdo e aprovagao de planos de melhorias encaminhados
pelas empresas; a Agéncia decidiu autorizar a comercializacdo e a
ativacdo de novos acess0s --suspensas por medida cautelar
desde o dia 23 de julho.

O presidente da Anatel, Jodo Rezende, informou que as propostas
foram consideradas satisfatorias e que serdo acompanhadas
trimestralmente pela Agéncia. Caso nao haja evolugcdo positiva
nos indicadores, a comercializacdo e a ativacdo podem ser
novamente suspensas. "A expansao da base de assinantes deve
ser acompanhada por investimentos que permitam a melhoria
continua da qualidade do servico. As prestadoras devem entregar

aos seus clientes tudo aquilo que prometem”, disse Rezende.

2 www. http://www.anatel.gov.br
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As prestadoras apresentaram propostas de melhorias com
detalhamento por Unidade da Federacdo, com medidas para
garantir a qualidade do servi¢o e das redes de telecomunicacoes,
em especial quanto ao completamento e a interrupcdo de
chamadas e ao atendimento aos usuarios. No periodo de 2012-
2014, as trés prestadoras se comprometeram a investir R$ 20

bilhbes para melhorias no servigo.

Como se percebe, ndao houve, para retomada das vendas,

melhoras nos indices de qualidade da prestacdo dos servicos, mas apenas e téo

somente a aprovacado de “planos.de melhorias”.

Conforme entrevista coletiva que segue gravada em CD juntado
aos autos, o Presidente da Anatel, senhor Jodo Rezende, afirmou®? que “...é evidente

que nés temos que ter uma consciéncia que o servigo nao vai melhorar amanha...”.
Concluindo, as metas de qualidade continuardo n&o sendo

respeitadas, ao menos num primeiro momento. O que ha, como ja referido, é uma

promessa de investimentos para melhorias.

3. DO DIREITO:

3.1. DA COMPETENCIA DA JUSTICA ESTADUAL:

2 Aos 11minutos e 14 segundos da entrevista concedida no dia 02/08/2012, as 17h30, na sede da Anatel.
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Importante destacar aqui que em matéria de fixagdo do 6rgao

jurisdicional responsavel pela demanda, como alerta Alexandre de Moraes, “a
competéncia da Justica Federal vem taxativamente prevista na Constituicdo. Dessa
forma, conclui-se que a competéncia da Justica comum (rectius: Justica Comum

Estadual) é subsidiaria™.

No caso em apreco, € preciso deixar claro que a questao

restringe-se a andlise da relacdo _entre a ré e os consumidores, ou seja, da ma

prestacdo de servigcos, de cobrancas indevidas, etc. Nao se demanda nos autos, nem
se faz necessario, contra a Anatel, pelo contrario, estamos nos utilizando da vasta

informacéao por ela produzida para justificar a defesa da sociedade de consumo.

Além de o assunto ja se encontrar pacificado em sumula
vinculante n® 27%* editada-pelo Supremo Tribunal Federal, ndo é outro o entendimento
manifestado tanto pelo Supremo Tribunal Federal quanto pelo Superior Tribunal de

Justica:

EMENTA. Embargos de declaragdo no agravo de instrumento.
Conversao dos embargos declaratérios em agravo regimental.
Servico. de telefonia. Pulsos além da franquia. Matéria
infraconstitucional. Competéncia. Justica estadual. Precedentes.
1. Embargos de declaragao recebidos como agravo regimental. 2.
O processamento e o julgamento dos feitos em que se discute a
possibilidade da cobranca dos chamados “pulsos excedentes”

estdo no ambito da competéncia da Justica comum. 3. Matéria

23MORAES, Alexandre. Constituicao do Brasil interpretada. 4. ed. 2004, p. 1482.

stimula vinculante 27 do STF - Compete a Justica estadual julgar causas entre consumidor e
concessionaria de servico publico de telefonia, quando a ANATEL ndo seja litisconsorte passiva
necessaria, assistente, nem opoente. (DJe n° 238, de 23/12/2009 e DOU de 23/12/2009.)
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adstrita a legislagao infraconstitucional. Inadmissivel, em recurso
extraordinario, o exame de ofensa reflexa a Constituicdo. 4.
Agravo regimental ndo provido. (Embargos de Declaragdo no Al
795702 — Relator Ministro Dias Toffoli — julgamento em 27/03/2012

— Primeira Turma)

AGRAVO REGIMENTAL NO RECURSO EXTRAORDINARIO
COM AGRAVO. CONSUMIDOR. NULIDADE DE CLAUSULA
CONTRATUAL DE FIDELIZACAO. ONEROSIDADE EXCESSIVA.
CLAUSULA PENAL. CASO FORTUITO E FORCA MAIOR.
ROUBO E FURTO DE APARELHO CELULAR. AUSENCIA DO
NECESSARIO PREQUESTIONAMENTO. DEMANDA QUE
NECESSITA DA ANALISE DE EDITAL. OBICE DA SUMULA 454
DO STF. REEXAME DO CONJUNTO FATICO-PROBATORIO JA
CARREADO AOS AUTOS. IMPOSSIBILIDADE. INCIDENCIA DA
SUMULA 279/STF. 1. O requisito do prequestionamento é
indispensavel, por isso que inviavel a apreciacdo, em sede de
recurso extraordinario, de matéria sobre a qual ndo se pronunciou
o Tribunal de origem, incidindo o 6bice da Sumula 282 do
Supremo Tribunal Federal. 2. A violacao indireta ou reflexa das
regras’ constitucionais ndo enseja recurso extraordinario.
Precedentes: Al n. 738.145 - AgR, Rel. Min. CELSO DE MELLO,
22 Turma, DJ 25.02.11; Al n. 482.317-AgR, Rel. Min. ELLEN
GRACIE, 22 Turma DJ 15.03.11; Al n. 646.103-AgR, Rel. Ministra
CARMEN LUCIA, 1% Turma, DJ 18.03.11. 3. As clausulas

contratuais ou editalicias e a verificacdo de suas validades
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encerram reexame de norma infraconstitucional, insuscetivel de
discussdo via recurso extraordinario, incidindo, in casu, o 6bice da
sumula 454 do STF, verbis: Simples interpretacdo de clausulas
contratuais ndo da lugar a recurso extraordinario. Precedentes: RE
599.127-AgR, 22 Turma, Rel. Min. Ayres Britto, Dje de 04/03/11, e
Al 829.036-AgR, 12 Turma, Rel. Min. Carmen Lucia, Dje de
24/03/11. 4. A Sumula 279/STF disp0e, verbis: “Para simples
reexame de prova ndo cabe recurso extraordinario”. 5. E que o
recurso extraordinario ndo se presta ao exame de questées que
demandam revolvimento do contexto fatico-probatério dos autos,
adstringindo-se ~a analise da \violagcdo ' direta da ordem
constitucional. 6. In casu, o acordao recorrido assentou: “CIVIL,
CONSUMIDOR E PROCESSUAL CIVIL - ACAO CIVIL PUBLICA -
LEGITIMIDADE - MINISTERIO PUBLICO - DEFESA DE
INTERESSES INDIVIDUAIS HOMOGENEOS - COMPETENCIA -
JUSTICA ESTADUAL - INEXISTENCIA DE LITISCONSORTE
PASSIVO - ANATEL - RELACAO DE DIREITO PRIVADO -
NULIDADE - CLAUSULA CONTRATUAL DE FIDELIZACAO -
ONEROSIDADE -EXCESSIVA - CONSUMIDOR - CLAUSULA
PENAL:- INEXIGENCIA - CASO FORTUITO E FORCA MAIOR -
ROUBO E FURTO - APARELHO CELULAR - EFEITOS DA
SENTENCA -ABRANGENCIA AO ESTADO DE PERNAMBUCO -
OBRIGACAO - OPERADORA - ESCOLHA - ENTREGA NOVO
APARELHO ATE O FINAL DA CARENCIA OU RESCISAO
CONTRATUAL E REDUCAO PELA METADE DA MULTA -
RESTITUICAO PELA METADE DE VALORES PAGOS
INDEVIDAMENTE - POSSIBILIDADE -PRESCRICAO
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QUINQUENAL A PARTIR DA CITACAO VALIDA - APELACOES
PARCIALMENTE PROVIDAS - DECISAO UNANIME. 1. O
Ministério Publico tem legitimidade para ajuizar agao civil publica
para defender direitos individuais homogéneos. Precedentes do
STJ. 2. A discussao sobre a ilegalidade de clausula em contrato
de adesdo celebrado entre operadora de telefonia movel e seus
usuarios € relagao de direito privado que nao justifica a presenca
da ANATEL para compor o.-pdlo passivo da demanda, mantendo
acompeténcia da justica‘estadual. 3. Conforme estabelece o art.
16 da Lei 7.437/85 com redacdo dada pela Lei 9.497/97 a
limitagao territorial dos efeitos da coisa julgada coletiva esta
associada ao orgao prolator da deciséo, motivo pelo qual a
extensdo do presente litigio envolve os consumidores da CLARO
no Estado de Pernambuco. 4. Nos termos do art. 408 do Cddigo
Civil a clausula penal nao pode ser exigida quando devedor age
sem culpa para o descumprimento da obrigacdo principal. 5. A
clausula contratual que obriga o consumidor a pagar a operadora
de telefonia mével multa contratual quando tem seu aparelho
celular roubado ou furtado € abusiva, pois coloca o consumidor
em situacdo de excessiva desvantagem. 6. Onus que devera ser
repartido entre a Operadora de Telefonia e o usuario. Precedente
do STJ no julgamento do RESP 1.087.783 - RJ. 7. Nos casos de
roubo ou furto de aparelho celular durante o periodo de caréncia
cabera a operadora escolher entre duas alternativas: a) dar em
comodato um aparelho celular ao usuario, que nao precisa ser
igual ao anterior, mas que o possibilite a utilizar os servigos

contratados, durante o restante do periodo de caréncia, devendo
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ao final do periodo ser restituida do aparelho e caso o usuario néo
aceite devera o usuario arcar com a totalidade da multa ou b)
aceitar a resolugao do contrato, mediante reducao pela metade do
valor da multa contratual. 8. Reconhecimento do Judiciario do
comportamento contrario a lei do fornecedor de servigco gera
obrigagdo de restituir os valores cobrados indevidamente.
Precedente do STJ. 9. Nos termos do efeito devolutivo do recurso,
reconhece-se a prescrigdo quinquenal para os efeitos
condenatorios da decisdo, atingindo os contratos celebrados nos
5(cinco) ultimos anos anteriores. a citagdo da Apelada CLARO,
devendo esta restituir aos usuarios. metade do valor da multa
contratual indevidamente cobrada. 10. Execucdo da sentenca
coletiva nos moldes. estabelecidos no art. 103, §3° do CDC.
ACORDAOQ: Vistos, examinados, discutidos e votados estes autos
do Recurso de Apelacao Civel,.em que figura como Apelantes
B.S.E S/A - CLARO e o MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE
PERNAMBUCO, e como Apelados OS MESMOS, os
Desembargadores do Egrégio Tribunal de Justica do Estado de
Pernambuco, acordaram o seguinte: "POR UNANIMIDADE, DAR
PARCIAL PROVIMENTO A APELACAO DA B.S.E S/A - CLAROE
DAR PARCIAL PROVIMENTO A APELACAO DO MINISTERIO
PUBLICQ", tudo de acordo com os votos, as notas taquigraficas e
o termo de julgamento que ficam fazendo parte integrante deste
Julgado.” 7. Agravo Regimental desprovido. (AgReg. No Recurso
Extraordinario com Agravo 653956 — Ministro Relator Luiz Fux —
Julgamento em 20/03/2012 — Primeira Turma)

Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor do Foro Central da Comarca

Acéo Coletiva de Consumo — TIM CELULAR S/A.

da Regido Metropolitana de Curitiba

IC MPPR.0046.12.003960-6

30



PROCESSO CIVIL. AGRAVO REGIMENTAL NO CONFLITO
NEGATIVO DE COMPETENCIA. ACAO CIVIL PUBLICA.
AUSENCIA DE INTERESSE JURIDICO DA ANATEL NA LIDE.
SUMULA 150/STJ. 1. Nao ha falar em litisconsércio passivo
necessario da Anatel, pois esta pleiteia a intervengcdo no feito
apenas como amicus curiae; além disso, a acédo proposta pelo
Parquet estadual cinge-se a irregularidade imputada somente a
concessionaria do servigo de telefonia (deficiéncia no servico),
sem alcancar a esfera do poder regulador daquela Entidade
reguladora. 2. A .competéncia civel da Justica Federal encontra-se
definida, como regra geral, com base na_.natureza das partes
envolvidas no processo (ratione personae), independentemente da
indole da controvérsia exposta em juizo, por forga das disposicoes
do art. 109, |, da Constituicdo Federal 3. Desse modo, nos termos
do que dispde a Sumula 150/STJ, "compete a Justica Federal
decidir sobre a existéncia de interesse juridico que justifique a
presenga, no processo, da Unido, suas autarquias ou empresas
publicas". 4. Competéncia para o julgamento da demanda do
Juizo Direito da 12 Vara de Ouricuri - PE. Agravo regimental
improvido. (STJ — Relator: Ministro Humberto Martins — AgRG no
CC 120.783 — Julgamento em: 23/05/2012).%°

ADMINISTRATIVO. PROCESSUAL CIVIL. AGRAVO
REGIMENTAL NO CONFLITO NEGATIVO DE COMPETENCIA.

%\/ide Stimula 150/STJ - compete a Justica Federal decidir sobre a existéncia de interesse juridico que
justifiqgue a presencga, no processo, da Unido, suas autarquias ou empresas publicas".
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JUSTICA ESTADUAL E JUSTICA FEDERAL. TELEFONIA
MOVEL. TARIFACAO. AUSENCIA DE INTERESSE DA ANATEL.
INCIDENCIA DAS SUMULAS 150 E 254/STJ. COMPETENCIA
DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE MINAS GERAIS,
ORA SUSCITANTE. 1. A decisao agravada foi proferida nos
autos de acao civil publica proposta pelo Ministério Publico do
Estado de Minas Gerais perante o Juizo da 12 Vara Civel, Criminal
e da Infancia e Juventude de Brumadinho/MG, que, em decisao
monocratica, declarou-se incompetente para processar e julgar o
feito sustentando a existéncia de notdrio interesse da Anatel,
remetendo os autos a Justica Federal. 2 . A Primeira Secdo, no
julgamento do Conflito de Competéncia 35.972/SP, Rel. para
acérddo o Ministro Teori Albino Zavascki, decidiu que o critério
definidor da competéncia da Justica Federal é ratione personae ,
isto é, leva em consideragao a natureza das pessoas envolvidas
na relagcdo processual, sendo irrelevante, para esse efeito e

ressalvadas as excegbes mencionadas no texto constitucional, a

natureza da controvérsia sob o ponto de vista do direito material
ou do pedido formulado na demanda. 3 . No caso dos autos,
havendo manifestacao expressa do Juizo Federal reconhecendo
inexistir interesse da Unido ou da Anatel a justificar o
processamento do feito naquela Justica especializada, ndo ha
como afastar a competéncia estadual, conforme o teor da Sumula
150 desta Corte, que reconhece a competéncia da Justica Federal
para decidir sobre a existéncia de interesse juridico que justifique
a presencga, na relagcado processual, da Unido, suas autarquias ou
empresas publicas. Precedentes: CC 54.832/PB, Rel. Ministra
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Denise Arruda, Primeira Secdo, DJU 19.6.2006; CC 50.029/SC,
Rel. Ministro Castro Meira, Segunda Turma, DJU de 18.4.2005,
CC 35.386/RR, Rel. Ministro Teori Albino Zavascki, Primeira
Secao, DJU 29.9.2003. 4 . Agravo regimental ndo provido" (AgRg
no CC 99.252/MG, Primeira Sec¢ao, Ministro Benedito Gongalves,
DJe de 20.10.2010).

Assim, e se a competéncia da Justica Federal € taxativa, conclui-
se que as acoes civeis, incluidas as acgodes civis publicas, somente serdo processadas e
julgadas pela Justica Federal quando_a “Unido, entidade autarquica ou empresa publica

federal forem autoras, rés, assistentes ou oponentes”.

Além disso, nao € porque um fornecedor possui regulagéo advinda
de autarquias federais'que toda acao em face dele sera no ambito da Justica Federal.
Se este entendimento simplério e equivocado fosse acatado, milhares de agdes que
tramitam na Justica Estadual deveriam estar sendo julgadas pela Justiga Federal. Como
exemplo, podemos citar as acdes de telefonia (setor regulado pela ANATEL), as agdes
de energia elétrica (setor regulado pela ANEEL), as a¢des contra os planos de saude

(setor regulado pela ANS), erassim por diante.

No que se refere a natureza da relagéo, discorre Alexandre Freitas
Camara, que “ha litisconsorcio necessario quando a presenca de todos os litisconsortes
¢ essencial para que o processo se desenvolva em direcdo ao provimento final”?® o que

nao acontece na presente agdo, uma vez que os pedidos pleiteados na inicial

26Extraidode:https://ww2.stj .Jjus.br/revistaeletronica/Abre_Documento.asp?sLink=ATC&sSeq=13734130&s
Reg=201002123668&sData=20110331&sTipo=91&formato=PDF
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independem da presenca da ANATEL, visto que a agc&o busca apenas tutelar os direitos

de inumeros consumidores que foram (e podem continuar sendo) lesados pela ré.

3.2. CONCLUSAO DA ANATEL EXTRAIDA DO RELATORIO 0459/2011/ERO1FV —
NORMAS INFRINGIDAS:

“6. CONCLUSAO:

Das evidéncias documentadas em 5.2, conclui-se pela existéncia de irregularidades
nos 05 Indicadores verificados nesta fiscalizagao.

6.1. Infracdes e dispositivos infringidos

As infracdes evidenciadas e documentadas em 5.2 foram:

a) quanto ao SMP 1%:
pelo inc. lll, do art. 10, do. RIQ-SMP;

b) quanto ao SMP 3%8:'nao conformidades no método.de coleta perante o determinado

nao conformidades no méetodo de coleta perante o determinado

pelas alineas “b” e “c”, do inc. lll, do art. 12, do RIQ-SMP; e também descumprimentos
ao art. 6°, do PGMQ-SMP; combinado com as clausulas 5.2 dos respectivos termos de
autorizacao;

c) quanto ao SMP 4%°: descumprimentos ao inc. Il e ao §1°, ambos do art. 7°, do PGMQ
— SMP; combinado com as clausulas 5.2 dos respectivos termos de autorizacao;

d) quanto ao SMP 5%: nao conformidades no método de coleta perante o determinado
pelas alineas “a@” e “b”, do inc. lll, do art. 14, do RIQ-SMP;

e) quanto ao SMP 10%": nao conformidades no método de coleta perante o determinado

pelo inc. lll, do art. 19, do RIQ-SMP; combinado com o envio de informagcdes que levam

’SMP 1 = Indicador que se refere a taxa de reclamagées;

B3MP 3 = Indicador que se refere a taxa de chamadas completadas para os Centros de Atendimento;
2SMP 4 = Indicador que se refere a taxa de atendimento pela Telefonista / Atendente em sistemas de
auto-atendimento;

*SMP 5 = Indicador que se refere a taxa de chamadas originadas completadas;
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a interpretagdo equivocada dos dados, o que ocasiona sangdes conforme o art. 18 do
PGMQ-SMP.

3.3. CONCLUSAO DA ANATEL EXTRAIDA DO RELATORIO 0014/2012/ERO1FV —
QUEDAS DE CHAMADAS NO PLANO INFINITY -— NORMAS INFRINGIDAS:

“6. CONCLUSAO

6.1. Infragcdes e dispositivos infringidos

Ratifica-se que a rede da prestadora trata de forma desigual os clientes dos Planos

“N&o _infinity” e Planos infinity”, havendo maior taxa de desligamento deste em

relagcdo ao outro. Em consequencia , os usuarios do Plano infinity sdo obrigados a
realizar novas ligagdes para completar as comunicagdes, contrariando o disposto no:

* Art. 79 do Anexo a resolugdo n° 477 de 07/08/2007 “O SMP deve estar disponivel a
todos os Usuérios de forma bidirecional, continua e ininterruptamente, em todos 0s
Planos de Servico”;

* Inciso |ll do art. 6° do Anexo a Resolugao n® 477 de 07/08/2007 “O usuéario tem direito
a informagdo adequada sobre condicbes de prestacdo do servico, facilidades e
comodidades adicionais e seus pregos’;

* §1° do art. 37 da lei n° 8.078, de 11/08/1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor “E
enganosa qualquer modalidade de informacé&o ou comunicacao de carater publicitario,
inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo, mesmo por omissdo, capaz
de induzir em erro 0 consumidor a respeito da natureza, caracteristicas, qualidade,
quantidade, propriedades, origem, preco e quaisquer outros dados sobre produtos e

servigos”.

*'SMP 10 = Indicador que se refere a taxa de atendimento pessoal ao Usuario.
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Situagdo constatada: Infragdo ao disposto no inciso Ill do Art. 6° c/c art. 79 do
Anexo a Resolucédo n° 477, de 07/08/2007 e 81° do art. 37 da lei n° 8.078, de
11/09/1990.

3.4. DAS INFRACOES A LEGISLACAO ESPECIFICA QUE TRATA DO DIREITO DO
CONSUMIDOR E A REGULAGCAO DO SETOR:

A partir da analise dos relatérios apresentados pela Agéncia
Reguladora, verifica-se que a ré, ao contrario de suas afirmacgoes, esta descumprindo

as normas que tratam da telefonia movel e da legislagdo consumerista.

E inegavel e‘de conhecimento notdrio, que a TIM CELULAR S.A,
nao somente no Estado do Parana, mas em todo o Brasil, ndo vem prestando

adequadamente seus servigos de telefonia movel.

O relatério 0459/2011/ERQ1FV restou claro ao demonstrar e
comprovar que. inumeros servicos prestados pela requerida estdo irregulares e

desatendendo as normas de qualidade e prestabilidade.

O relatorio 0014/2012/ERO1FV foi conclusivo ao afirmar que a
TIM esta provocando quedas indevidas de chamadas realizadas pelos seus
consumidores/usuarios do plano Infinity e que tal fato vem crescendo ao longo dos anos

desde o langcamento do plano.

Tais relatérios® demonstram claramente o crescimento das

reclamacgdes, o que comprova que os problemas ali mencionados estdo longe de ser

*20s relatorios 0459/2011/ER01FV e 0014/2012/ERO1FV, ora em andlise, trouxeram informagées quanto
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‘pontuais”. Ademais, a imprensa televisiva, escrita, radiofbnica etc., com muita

frequéncia divulga matérias relacionadas a ma qualidade dos servigos da TIM.

Quanto a notoriedade em relagdo a ma prestacédo do servigo de
telefonia movel pela ré, vale destacar trecho da decisédo proferida pela Justica Federal
do Rio Grande do Norte, nos autos de acao civil publica 000.7305-30.2010.4.05.8400,
em face da TIM Nordeste (uma das 14 outorgas do grupo Econémico TIM CELULAR
S.A):

E bom que se diga que todas estas mazelas tenho como
presentes nao.apenas em face da vasta prova produzida nos
autos, como‘também porque sdo publicas.e notdrias. (item 26,

fl. 4) (grifo nosso)

Ficou comprovado, ainda, que a TIM utilizou-se de informacdes
inveridicas em sua defesa, ao afirmar que segue as determinagdes da ANATEL para
realizar a prestagcdo de seu servico, quando, na realidade, este Agente Fiscalizador
comprovou o contrario, isto €, que o servigo prestado pela TIM esta eivado de inumeras

mazelas.

O artigo 3°, | da lei federal 9.472/97 — que trata da organizacao
dos servicos de telecomunicacbes — estabelece que os servicos de
telecomunicagdes, sem excec¢ao, devem ser prestados com padrao de qualidade e

regularidade:

a fiscalizagdes ocorridas em anos anteriores, como é o caso do relatério 0156/2008/ER01FB, datado de
2008, e que ja demonstrava a existéncia de problemas com a requerida.
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Art. 3° - O usuario de servigos de telecomunicagdes tem direito:

| - de acesso ao servico de telecomunicacdes, com padrdes

de qualidade e regularidade adequados a sua natureza, em

qualquer ponto do territorio nacional; (grifo nosso)

A ANATEL, por sua vez, dentre diversos dispositivos que regem a
prestacdo de servico de telefonia celular, editou o Anexo a Resolugdo n° 477, de
07/08/2007, e estabeleceu a obrigacdo das operadoras de -telefonia celular em
prestarem servigo adequado:

Art. 10. Além das outras obrigacbes decorrentes da
regulamentagao editada pela Anatel e aplicaveis a servigos de
telecomunicacdes e, especialmente, ao SMP, constituem deveres

da prestadora:

I - prestar servico adequado na forma prevista na

requlamentacao;

Além do supracitado artigo 10, a ANATEL elencou no artigo 6° da
mesma Resolugdo alguns direitos dos consumidores de telefonia movel, dentre os
quais estao os abaixo citados e que, comprovadamente, vem sendo descumpridos pela

Agéncia Reguladora:
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Art. 6° Respeitadas as disposi¢gdes constantes deste
Regulamento bem como as disposi¢cdes constantes do Termo de
Autorizagao, os Usuarios do SMP tém direito a:

Il - tratamento ndo discriminatério® quanto as condicdes de

acesso e fruicdo do servico e das facilidades e comodidades

adicionais;
V - conhecimento prévio de toda e qualquer alteracédo nas
condi¢des de prestacao do servigo que lhe atinja;

VIl - ndo suspensdo do servico sem sua solicitacao,

ressalvada a hipotese de débito diretamente decorrente de sua
utilizagdo ou por descumprimento de condi¢gdes contratuais ou de
deveres constantes do art. 4° da LGT;

Xll - reparacao pelos danos causados pela violacdo dos seus

direitos;

Além de todos os dispositivos acima citados, a TIM vem
descumprindo também o Termo de Autorizagcdo PVCP/SPV n° 006/2002 — celebrado
com a ANATEL, uma vez que restou comprovado pela Agéncia Reguladora que “pelas

evidéncias documentais obtidas e apresentadas em 5.2°*, o Servico carece da

Qualidade gue a requlamentacio vigente define™®:

33Segundo a ANATEL a TIM vem fazendo diferenciagdo entre consumidores dos planos Infinity e
consumidores de outros planos. Vide item 5.1.6, tépico “ii” do Relatério 0014/2012/ERO1FV.

*Clausula 5.2 do termo de Autorizagdo PVCP/SPV n° 006/2002 — A AUTORIZADA devera cumprir as
metas de qualidade fixadas do Plano Geral de Metas de Qualidade para o SMP.

*V/ide item 5.3.1 do relatério de fiscalizagdo 0459/2011/ERO1FV.
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b) Das infundadas alegaces feitas pela TIM de que o servigo
de telefonia celular ndo é “servico publico essencial”® e que
em virtude disso ndo se aplicaria o disposto no artigo 22 do
Codigo de Defesa do Consumidor e nem as sancodes
previstas nos artigos 56 do CDC e 18 do Decreto Federal

2.181/97.

A TIM afirmou em sua defesa (fls. 76-77), com base no artigo 5°
da Resolugao 477/2007, que o servigo movel pessoal é prestado em regime privado e
sob a forma de autorizagédo, o que, segundo ela, retiraria deste servico o carater de
essencialidade. Disse ainda que, em consequéncia, o artigo 56 do. Codigo de Defesa do
Consumidor e o artigo 18 do Decreto 2181/97 n&o poderiam ser utilizados para a
aplicagcdo de sangdes a requerida, uma vez que o artigo 22 do diploma consumerista

trata da prestacao de servicos publicos.

A lei federal 7.783/89, que ficou conhecida como a "Lei de
Greve"’, deu protegdo aos servicos essenciais, que, durante a ocorréncia de greve,

nao poderao ser paralisados, estabelecendo em seu artigo 11, caput que:

Art. 11. Nos servigos ou atividades essenciais, os sindicatos, os
empregadores e os trabalhadores ficam obrigados, de comum

acordo, a garantir, durante a greve, a prestagao dos servicos

*\/ide fl. 77 da defesa apresentada no inquérito civil.
¥Lei 7.783/89 - Dispde sobre o exercicio do direito de greve, define as atividades essenciais, regula o
atendimento das necessidades inadiaveis da comunidade, e da outras providéncias.
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indispenséaveis ao atendimento das necessidades inadiaveis

da comunidade.

No artigo 10 da mesma lei estdo elencados o0s servigos
considerados essenciais € que por sua natureza e importancia social nao poderao ser

paralisados, e dentre eles esta o servigo de telecomunicagdes:

Art. 10 Sao considerados servicos ou atividades essenciais:

(..)

VII - telecomunicacgdes;

Ha de se destacar que, no que diz respeito ao carater de
essencialidade do servigo de telecomunicacio, a lei federal ndo fez qualquer distingéo
entre servico de telefonia movel e servico de telefonia fixa, de modo que tanto um

quanto outro sdo essenciais.

Além de sem sucesso querer afastar o carater de essencialidade,
a ré pretendeu afastar a incidéncia do Cdédigo de Defesa do Consumidor sobre o
servigo de telefonia movel, sob a alegacédo de que este tipo de servigo é regido por um

contrato de autorizagao, sob o regime privado e, portanto, ndo publico.

Contudo, € sabido que na Autorizacdo a Administracdo Publica
transfere a execugao de servigcos publicos a particulares.
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Neste sentido, o servico de telefonia celular prestado pela ré € um
servigo publico e essencial, e como tal, deve obedecer aos ditames do Cdédigo de

Defesa do Consumidor, que no seu artigo 22, estabelece que:

Art. 22. Os 06rgdos publicos, por Si ou.suas empresas,

concessionarias, permissionarias ou sob. qualguer .outra

forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos

adequados, eficientes, sequros e, quanto aos essenciais,

continuos.

Paragrafo Unico. Nos casos de descumprimento, total ou

parcial, das. obrigacdes referidas neste artigo, serdo as

pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e a reparar o0s

danos causados, na forma prevista neste codigo.

Como visto, servigo publico, sob a ética da defesa do consumidor,
€ tanto aquele prestado por 6rgao publico, concessionarias ou permissionarias, quanto

aquele prestado sob _gualquer outra forma de empreendimento, como € o caso da

autorizagdo.

Assim, tem-se que o servico de telefonia celular prestado pela
TIM, ainda que sob a forma de autorizacdo, se reveste de carater publico e esta
submetido as disposigdes do Codigo de Defesa do Consumidor.
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Neste mesmo sentido, vale destacar trecho do pronunciamento
judicial exarado pelo Superior Tribunal de Justica, em sede de Recurso Especial
984.005, no qual a TIM Nordeste fez a mesma alegacgéao, que foi devidamente refutada

pelo Egrégio Superior Tribunal, in verbis:

Superior Tribunal de Justica

(..)
Por sua vez, a TIM NORDESTE TELECOMUNICAGOES S/A

aponta como violados os artigos 126 e 127 da Lei 9.472/97, sob o
argumento de que o servico de telefonia movel celular submete-
se ao regime de direito privado, nao caracterizando servigo
essencial, sujeito ao principio da universalizagao, revelando-se,
assim, legitima a conduta de condicionar a contratagdo do plano
pos-pago a auséncia de restricdo crediticia e/ou a comprovagao
de capacidade financeira. Ndo ha, no acdérddo, a violagao
apontada, até porque nenhum dos dispositivos legais indicados
tratam, diretamente, da situagdo juridica controvertida. Nao se
pode dizer que 0 acoérdao, ao considerar ilegitimo o tratamento
desigual atribuido a certos consumidores (inadimplentes "perante
terceiros") tenha ofendido o principio da livre iniciativa ou da
intervencao estatal minima ou do regime privado da prestacao do
servico. E preciso considerar que tais principios, de origem
constitucional, ndo tém carater absoluto. Pelo contrario,
como todo o principio, eles assumem, por natureza, carater
relativo, uma vez que sua aplicagdo néo dispensa, nem pode

dispensar, um sistema metddico de harmonizacdo com
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outros principios da mesma hierarquia, igualmente previstos
na propria Lei 9.472/97, como o do respeito ao usuério e da

funcdo social do servico de telefonia (artigo 127). Deverao

ser também harmonizados com os direitos dos usuarios,
notadamente o "de ndo ser discriminado quanto as
condi¢cdes de acesso e fruicdo do servi¢co" (artigo 39, Ill), bem
como com o das obrigacdes das prestadoras, nomeadamente

as de universalizacdo do* servico, assim consideradas "as

gue objetivam possibilitar. o acesso de qualquer pessoa ou
instituicAo  de  interesse . publico a servico de
telecomunicacdes, independentemente de sua localizacdo e
condicdo soOcio-econbémica, bem como as destinadas a

permitir a utilizagdo das telecomunicacdes em _servicos

essenciais de interesse publico" (artigo 79, § 1°). Reqgistre-se

que a Lei, em seu artigo 126, enfatiza expressamente que 0S

servicos de telecomunicacoes sdo ainda submetidos aos

principios constitucionais da atividade econdmica, entre os

quais se insere o . da defesa do consumidor (artigo 170 da

Constituicdo-.da Republica). Na verdade, a controvérsia,

como  colocada, assumiu um perfil eminentemente
constitucional, ndo s6 por exigir juizo de ponderacdo e de
harmonizacdo entre os principios e valores antes referidos,
mas, sobretudo, pela inafastavel constatacdo de que seu
desenlace envolve necessariamente juizo sobre a adequada
aplicacdo do principio constitucional da isonomia. Essa €, no
fundo, a real natureza da controvérsia. Quanto as questdes

infraconstitucionais, conforme enfatizado, ndo ha como afirmar
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que o acérdao tenha operado violagdo aos dispositivos de lei
federal indicados nos recursos. (...) (REsp 984.005 — Superior
Tribunal de Justica — Relator: Ministro Teori Albino Zavascki —

Julgamento em: 13/09/2011) (grifos nossos)

N&o se pode deixar de destacar ainda que incumbe ao Estado
promover, na forma da lei, a defesa do consumidor®® e que um dos objetivos principais
da Politica Nacional das Relagdes de Consumo é a protegdo do consumidor pela

garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de qualidade, segurancga,

durabilidade e desempenho®.

Sendo, portanto, o servico de telefonia celular essencial e publico,

imprescindivel mencionar o que diz a lei 8.078/90, em seu artigo 6°, X:

Art. 6° - Sao direitos basicos do consumidor:
(...)
X - a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em

geral.

A partir da anadlise do ja citado artigo 22 do CDC, verifica-se que
algumas caracteristicas do servigo prestado pela TIM n&o estdo em conformidade com
os deveres de qualidade impostos pela legislagdo consumerista.

%Art. 5° da CF (...) XXXII - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor;

*Art. 4° do CDC - A Politica Nacional das Relagdes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude e seguranga, a protecdo de seus
interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das
relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios: Il - agdo governamental no sentido de proteger
efetivamente o consumidor; d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de
qualidade, seguranca, durabilidade e desempenho.
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No caso em tela, a ANATEL ndo apenas disse, mas comprovou
tecnicamente que os servicos estdo sendo prestados pela TIM com inumeras
irregularidades e que carecem da qualidade que a regulamentagao vigente define.*°
Quanto ao plano Infinity, a Agéncia Reguladora comprovou que vém crescendo 0s

problemas relacionados & queda das chamadas apds seu completamento.*’

O principio da eficiéncia do servigo publico, além de figurar no
caput do art. 22, do Cdodigo de Defesa do Consumidor, obteve status constitucional
apos a promulgacdo da Emenda Constitucional n°® 19, de 04 de junho de 1998, que,
alterando o caput do art. 37, da Constituicdo Federal de 1988, acrescentou a eficiéncia

aos principios da Administracao Publica.

A eficiéncia diz respeito a forma como uma atividade é
desempenhada, e sera _atendida quando, em se tratando de servicos, estes sao
desempenhados com /qualidade, com os recursos necessarios, dando os resultados

desejados e esperados pelos usuarios/consumidores (eficacia).

No caso da TIM, o que se pode depreender do relatorio da

ANATEL é que ela presta 0S servicos que lhe competem de maneira ineficiente,

uma vez due tem utilizado recursos insuficientes*® para satisfacdo das

necessidades dos consumidores

Os servicos prestados pela ré também ndo sao eficazes, tendo

em vista que os blogueios constantes e as quedas frequentes nas chamadas nao

permitem que os consumidores alcancem os fins desejados com o uso do servigo, que

“Ov/ide item 5.3.1 do Relatorio 0459/2011/ER01FV
“Vide item 6.3 do Relatério 0014/2012/ER01FV
“2\/ide item 5.3.5 do Relatorio 0459/2011/ER01FV
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€ estabelecer uma comunicagdo por meio do celular, seja através da voz ou da

transmissao de dados.

O Cddigo de Defesa do Consumidor assevera que, no tocante
aos servigos essenciais, 0s mesmos devem ser continuos. Essencial € aquilo que é —

necessario, indispensavel.

A essencialidade do servigo publico reside na importancia que
tem o0 mesmo para a sociedade em geral epara o usuario em-particular. Conforme
a ja referida lei n° 7.783/89 (Lei de Greve), em seu art. 11, 0s servicos essenciais sao

aqueles "indispensaveis ao atendimento das necessidades inadiaveis da comunidade”.

A lei pode definir quais' os servigos essenciais. Embora nosso
ordenamento juridico nao tenha. feito tal discriminagdo para fins de defesa do
consumidor ou do usuario diretamente, ele o faz para fins de disciplinar o exercicio do

direito de greve.

Desse modo, como ja visto a citada Lei de Greve, no seu art. 10,
diz quais os servicos ou atividades considerados essenciais e dentre eles, esta o de

telecomunicagoes (art. 10, VII).

Na Nota Técnica 62/CGSC/DPDC/2010, editada pelo
Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, do Ministério da Justica®®, em
15/06/10, que trata da essencialidade dos aparelhos de telefonia celular, consta a
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio, - Pnad de 2008, realizada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), que apontou que atualmente ha mais

“Acessivel em: www.mj.gov.br
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familias com aparelho celular do gque com telefone fixo no Brasil. Noventa e dois

por cento (92%) dos domicilios com acesso a telefone possuem telefones moveis,

enquanto apenas 52% (cinguenta e dois por cento) dispdem de telefone fixo,

sendo que mais de um terco das familias pesquisadas (37%) dispdem apenas de

telefones moéveis.

Conforme se extrai da referida Nota Técnica,; "essa estatistica &
de suma relevancia, pois comprova que a telefonia moével se presta tanto. quanto ou
mais que a fixa para atender as necessidades inadiaveis da comunidade e assegurar a
protecao de sua dignidade, saude e seguranca. Evidencia-se, assim, o importante papel

social e o carater essencial do servicomével pessoal para a populagao” 44

Assim, "por ser a telefonia mével essencial, ndo se pode admitir
que o consumidor seja privado do acesso a ela em razdo de vicio de qualidade, seja na

prestacao do servico em si, seja no produto que viabiliza sua fruigé\o“45

Servigo. continuo € aquele que ndo sofre interrupgdes ou
suspensoes. Uma vez fornecido, ou oferecido ao consumidor-usuario, ndo pode mais o
Poder Publico (quer o preste diretamente, quer o faga por interposta pessoa),

suspendé-lo ou interrompé-lo.

Neste ponto, vale destacar o que determina a ANATEL no ja
mencionado Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servico Mdével Pessoal -
PGMQ-SMP, pela Resolugéo n°® 317/07, em seu artigo 10:

*\/ide Nota Técnica n° 62/CGSC/DPDC/2010 do DPDC, pag. 5, item 13 e seguintes.
**Vlide Nota Técnica n° 62/CGSC/DPDC/2010 do DPDC, pag. 5, item 14.
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9.472/97):

Art. 10. A quantidade de chamadas interrompidas por queda

da ligacdo na rede da prestadora, em cada Periodo de Maior

Movimento, deve ser inferior a:

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

Da mesma forma dispde a-Lei Geral das Telecomunicagdes (Lei

"Art. 3° O usuario de servicos de telecomunicagdes tem direito: ...
VIl - a ndo.suspensao de servico prestado em regime publico,
salvo por débito diretamente decorrente de sua utilizagdo ou por

descumprimento de condi¢gbes contratuais;.

Ficou evidenciado nos relatorios de fiscalizacdo da ANATEL

que as taxas de interrupcdo das ligacdes na rede da TIM estdo em patamares

muito superiores ao maximo autorizado pela leqgislacao aplicada, como restou

comprovado no relatorio 0014/2012/ERO1FV, que tratou especificamente das

frequentes quedas de chamadas no plano Infinity, ocasionadas pela requerida®®.

4. DA NECESSIDADE DE REPARACAO DOS DANOS PATRIMONIAIS CAUSADOS
PELA MA PRESTACAO DE SERVICOS PELA RE:

*Vide item 5.2.4, alinea “h” e “i", do Relatério 0014/2012/ER01FV
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Conforme ja fartamente demonstrado por meio dos relatérios
elaborados pela ANATEL, a TIM vem falhando na prestacdo de seus servicos de

telefonia movel.

Estabelece o artigo 6°, VI do Cédigo de Defesa do Consumidor:

Art. 6° Sao direitos basicos do consumidor:

VI - a efetiva prevencao e reparacdo de danos patrimoniais e

morais, individuais, coletivos e difusos;

Sobre a reparagao do servico prestado em desconformidade com

a legislagao vigente, diz a lei 8.078/90:

Art. 20. O fornecedor de servicos responde pelos vicios de
qualidade que os tornem improprios ao consumo ou lhes
diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da
disparidade ~com as indicagcbes constantes da oferta ou
mensagem  publicitaria, podendo o0 consumidor exigir,
alternativamente e a sua escolha:

| - a‘reexecucdo dos servigos, sem custo adicional e quando
cabivel;

Il - a restituicdo imediata da guantia paga, monetariamente

atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos:

lIl - 0 abatimento proporcional do preco.
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§ 1° A reexecucgdo dos servigos podera ser confiada a terceiros
devidamente capacitados, por conta e risco do fornecedor.

8§ 2° Sao improéprios 0S Servicos gque SsSe mostrem

inadequados para os fins que razoavelmente deles se

esperam, bem como agueles que ndo atendam as normas

requlamentares de prestabilidade.

Tanto o servico de voz, quanto o de transmissao de dados,
prestados pela TIM, tém se mostrado, ha algum tempo, “inadequados para os fins que
razoavelmente deles se esperam”, assim como ficou comprovado que 0s mesmos nao

atendem as "normas regulamentares de prestabilidade”.

Com base nos relatorios de fiscalizacao da ANATEL, ha como
mensurar-se o valor pecunidrio®’-das chamadas que foram “derrubadas” pela rede da
TIM no Estado do Parana e, consequentemente; com fundamento no artigo 22, Il do
CDC, buscar-se a devolugao deste valor aos consumidores que sofreram danos

econdmicos ao pagarem pelo servigo que néo foi utilizado.

Cumpre destacar aqui trecho da decisdo proferida em ja citada

acao civil publica em tramite perante a Justica Federal do Rio Grande do Norte*?:

O que mais espanta é que as empresas de telefonia mével no
Brasil praticam precos extorsivos. Temos a tarifa mais cara,
ou uma das mais caras do mundo, com péssimos servi¢os.

Os lucros séo aviltantes, superando, em muito, qualquer

*Vide Tabela 02 e Tabela 03 que tratam da Andlise de desligamentos Infinity — Regido Sul e no Estado do
Parana.
**Autos 000.7305-30.2010.4.05.8400
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razoabilidade inerente ao capitalismo de qualquer pais
primeiromundista, enquanto que a prestacdo de servico €

desastrosa, de terceiro mundo! (item 27, fl. 4)

Em razdo de tudo isso € que os consumidores devem ser
ressarcidos pela TIM, na medida em que figue demonstrado em relatério emitido pela
ANATEL (nos moldes daquele realizado para apurar as quedas no dia 08/03/2012),
quais telefones foram prejudicados com o desligamento involuntario dos consumidores
(causado pela rede da TIM), a data em que ocorreu a interrup¢cédo da chamada, o
montante econémico do prejuizo sofrido pelos consumidores, e, obviamente, auferido

pela ré.

Consta no relatério. 0014/2012/ERO1FV (item 5.1.4, alinea “c”,
tépico “i”) que as reclamagdes referentes ao plano Infinity pré, que foi langado em data
de 29/03/2009, ja em maio/2009 haviam triplicado.

Desta forma, para efetivar-se a reparacado dos danos patrimoniais
causados_ aos consumidores da ré no Estado do Parana, necessario que seja levantado
junto @ ANATEL todos os dados referentes as cobrangas indevidas, desde a data de
29/03/2009 até a data da efetiva restituicdo dos valores aos consumidores, por

servigo nao prestado nos contratos dos planos Infinity pré.

Por sinal, tais valores deverao obrigatoriamente ser restituidos em

dobro, conforme expressa determinagao legal:

Art. 42. Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente nao
sera exposto a ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de

constrangimento ou ameaca.
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Paragrafo unico. O consumidor cobrado em guantia indevida
tem direito a repeticdo do_indébito, por valor igual ao dobro

do que pagou em excesso, acrescido de correcdo monetaria e

juros legais, salvo hipétese de engano justificavel.

5. DO DANO MORAL COLETIVO:

O artigo 6°, inciso VI, da Lei 8078/90 conceitua como um dos
direitos basicos do consumidor a efetiva prevencao e reparagao de danos patrimoniais

e morais, individuais, coletivos e difusos.

Embora_ja. conte tal dispositivo legal com quase vinte anos, ha
pouco tempo o meio juridico tem definido e recepcionado a doutrina do chamado dano

moral coletivo.

Leonardo Roscoe Bessa discorre detalhadamente sobre o assunto

em seu artigo publicado na Revista de Direito do Consumidor, n° 59.

Em resumo, esclarece o autor que o dano moral coletivo ndo se
confunde com o dano _moral individual, mas se assemelha a verdadeira sancéo

pecuniaria por violacao a direitos coletivos ou difusos. Em concluséo ao seu artigo,

afirma o seguinte:

“Como exaustivamente demonstrado, o dano moral coletivo pouco tem

a ver com o dano moral individual. E ainda que fosse feita tal
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vinculagdo, ndo se exige hoje, para uma necesséria caracterizagdo do
dano moral (individual), qualquer afetacdo a integridade psiquica da
pessoa. Tal exigéncia, por qualquer angulo, €é descabida na

configuracdo do dano moral coletivo.

7

A condenagcdo por dano moral coletivo._€é sancdo pecuniaria por
violacdo a direitos coletivos ou difusos. O valor.imposto pelo juiz &
destinado ao fundo criado pelo art. 13 da Lei 7.347/85 (Lei-da Acao Civil
Pablica). O carater da condenacdo € exclusivamente punitivo. Nao se
objetiva a reparacdo de dano material, embora seja possivel (e
recomendavel) cumular pedidos reparatério e condenatério por dano

moral coletivo.

O objetivo da lei, ao permitir. expressamente a imposicao de sancao
pecuniaria pelo Judiciario, a ser revertida a fundos nacional e estadual,
foi basicamente de reprimir a conduta daquele que ofende direitos
coletivos e difusos. Como resultado necessario dessa atividade
repressiva jurisdicional surgem os efeitos — a funcédo do instituto —
almejados pela lei: prevenir a ofensa a direitos transindividuais,

considerando seu carater extrapatrimonial e inerente relevancia social.

Assim, em tese, qualquer ofensa a direitos coletivos ou difusos, além da
reparacdo por dano material, enseja a condenacdo, com exclusivo
propésito punitivo, por dano moral coletivo (rectius: dano
extrapatrimonial), como referido pelo voto do Min. Luiz Fux.49

49 Naturalmente, outros pressupostos, que ndo foram objeto de discussdo neste artigo, precisam ser
enfrentados, tais como a definicdo de critérios para fixacdo do valor condenatério, eventual caracterizagao de
dupla punicdo pelo mesmo fato (quando tipificado como infragdo administrativa ou penal), necessidade, em
concreto, de prova de culpa do autor (responsabilidade subjetiva ou objetiva).
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Seguindo esta orientagdo de que o dano moral deve corresponder a
punigao, fica claro que devera ser levado em consideragdo ndo apenas os valores dos
quais a TIM se locupletou, mas todo o transtorno causado aos consumidores. Isto, ndo
apenas em relagcado as questdes relacionadas ao plano Infinity, mas também ao mau

funcionamento dos call centers.

Estes dados, sem duvida, deverdo ser levados em consideracao
para a fixagao do montante do dano moral coletivo. Como proposta, sugere-se a fixagcao
de montante n&o inferior ao que se apurar, junto a ANATEL, de valores indevidamente
auferidos pela TIM, no Estado do Parana, no periodo compreendido entre o langamento
do plano Infinity, até o julgamento da acao. Isto porque, se qualquer outro valor for
fixado em patamares inferiores ao do locuplemento ilicito, servira de incentivo a que

novas irregularidades sejam cometidas pela re.

Para se ter uma ideia da capacidade financeira da TIM S/A, seu o
lucro liquido tem sido bastante expressivo desde o ano de 2009. Atingiu R$ 801
milhdes em 2009, R$ 2,2 bilhdes em 2010 e R$ 1,885 bilh&o em 2011%°,

6. DA INVERSAO DO ONUS DA PROVA:

O Codigo do Consumidor prevé a inversdo do 6nus da prova em
favor do consumidor como uma forma de facilitar a sua defesa no processo, desde que
estejam presentes determinadas condi¢gdes, em virtude da vulnerabilidade do

consumidor, com o fito de equilibrar a relacdo entre consumidor e fornecedor.

*°Fonte: www.istoedinheiro.com.br, publicado em 22/02/2011.
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Tais requisitos estdo postos no artigo 6°, VIl do CDC.

“Art. 6° - Sao direitos basicos do consumidor:

VIII - a facilitagcdo da defesa de seus direitos, inclusive com a
inversao do 6nus da prova, a seu favor, no processo civil, quando,
a critério do juiz, for verossimil a alegagcao ou quando for ele

hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de experiéncias;”

No caso em exame, esta clara a superioridade técnica da ré,
fornecedora do servico, frente aos‘seus consumidores. Se a propria Anatel demonstrou
ter dificuldades de informag¢des confiaveis, imagine-se o Ministério Publico, na defesa

do mercado de consumo.

Assim, cabe a ré comprovar que de fato cumpriu todos os termos
do que dispdem o Coddigo de Defesa do Consumidor, a Lei Geral das
Telecomunicagbes, o Plano. Geral de Metas de Qualidade Para o Servico Mével
Pessoal - PGMP-SMP e o Regulamento do Servigo Mdével Pessoal - SMP, e ou que nao

causou qualquer dano ou prejuizo aos consumidores.

7. DA ANTECIPACAO.DOS EFEITOS DA TUTELA:

Justifica-se no caso a concessédo de medida liminar inaudita
altera pars, nos termos do art. 12 da Lei 7.347/85 (Lei da Agao Civil Publica), para que

a empresa TIM CELULAR S.A seja obrigada, de forma imediata, a cumprir todos as

metas de qualidade impostas pela ANATEL para os indicadores dos servicos que vém
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sendo executados nos contratos vigentes, bem como a cessar a comercializacao de

novos contratos, enquanto referidas metas de qualidade ndo forem alcancadas na

Capital e nos demais Municipios do Estado do Parana.

O fumus boni iuris mostra-se consubstanciado no fato de que
a empresa TIM CELULAR S.A embora obrigada, ndo vem cumprindo de forma integral
suas obrigacdes decorrentes ndo apenas das disposicdes do Codigo de Defesa do

Consumidor, mas da Regulamentagdo da ANATEL.

O periculum'in mora emerge da premente necessidade de se
evitar que os consumidores continuem expostos, até o provimento jurisdicional
definitivo, as consequéncias danosas decorrentes da pratica ilicita do fornecedor. O
perigo na demora, portanto, reside na irreversibilidade do dano causado ao consumidor,
que dia a dia tera o servigco essencial que se exige de qualidade, adequado e eficiente,
afastado de sua possibilidade de fruicao plena. Dessa forma, torna-se indispensavel a

antecipacao de tutela, existindo fundado receio de dano irreparavel.

Além disso, ndo é demais relembrar que a TIM CELULAR

S.A lidera o ranking®! de reclamacées em todo o estado do Parana, sequndo 0s
dados informados pela ANATEL.

A atuacéo, pois, do Judiciario, inibira a atuacdo abusiva e em

descompasso do fornecedor para com o regramento legal.

> Disponivel no site da ANATEL em: http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortallnternet.do
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8. DOS PEDIDOS:

Diante do exposto, requer o Ministério Publico do Estado do

Parana:

1. Em antecipagdo de tutela, que se imponha a TIM
CELULAR S.A, mediante comprovagao nos autos, a obrigacdo de cumprir

imediatamente, no Estado do Parand, todas as metas de qualidade impostas pela

legislagao aplicavel constante dos atos da Agéncia Reguladora (ANATEL), no tocante a
todos os indicadores, quais sejam: a) SMP1 — taxa de reclamacgées; b) SMP3: taxa de
chamadas completadas para os centros de atendimento; c) SMP4: taxa de atendimento
pela telefonista/atendente em sistemas de auto-atendimento; d) SMP7: relagao
percentual entre o numero total de chamadas interrompidas por queda de ligagao, na
rede da prestadora, € o_numero total de chamadas completadas na mesma rede) e)
SMP5: taxa de chamadas originadas completadas; e) SMP10: taxa de atendimento
pessoal ao usuario, sob pena de multa diaria nao inferior a R$ 500.000,00 (quinhentos

mil reais) por periodo de 24h em que nao tenha sido obedecida a obrigagéo;

2. Em antecipacédo de tutela, que se imponha a empresa
TIM CELULAR S.A a cessacéo da comercializacdo de novos contratos no Paranag,
enquanto as metas de qualidade elencadas no item 1 (SMP1, SMP3, SMP4, SMP5,
SMP7 e SMP1O)52 nao forem cumpridas no Estado, sob pena de multa diaria nao

inferior a R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais), quantia esta a ser revertida ao Fundo

Estadual de Defesa do Consumidor;

52 \/ide item 2.2 e seguintes, que detalham os indices.
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3. Em antecipagcéo de tutela, que se imponha a empresa
TIM CELULAR S.A, a obrigagédo de apresentar, em midia digital, listagem com dados
completos (nome, telefone celular TIM, numero de contrato, numero do CPF e
enderecgo) de todos os seus consumidores de servigo de telefonia moével no Estado do
Parana, a partir de margo de 2009, devidamente separados por planos (Infinity e néo
Infinity), a ser entregue a este juizo no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, para o fim
de assegurar a efetividade de futura execugdo, sob pena de multa ndo inferior a R$
500.000,00 (quinhentos mil reais) por dia de atraso, quantia esta a ser revertida ao

Fundo Estadual de Defesa do Consumidor;

4. Em antecipagao de tutela, que se imponha a empresa

TIM CELULAR S.A a obrigacdo de devolver em dobro, com a devida correcao

monetaria, os valores que foram cobrados indevidamente dos consumidores em razao

de quedas de chamadas_nos planos Infinity, no periodo compreendido entre a data de
seu langamento (margo de 2009), até o momento do julgamento da presente agéo; sob
pena de multa igual a soma de todos estes valores, quantia esta a ser revertida ao

Fundo Estadual de Defesa do Consumidor e posteriormente aos consumidores lesados;

5. Que seja oficiado a ANATEL (Rua Vicente Machado, 720,

Batel, Curitiba/PR), requisitando-se, em _midia digital, o calculo do montante auferido

indevidamente pela ré de consumidores do plano Infinity do Estado do Paran4, desde o
seu langcamento (margo de 2009) até o momento da elaboragao do relatoério, utilizando-
se do mesmo procedimento adotado para realizar a pesquisa levada a termo no dia
08/03/2012, conforme relatorio de fiscalizacdo 0014/2012/ERO1FV. Ainda, que se
requisite da ANATEL o envio ao Juizo, também em midia digital, de relatérios mensais
quanto aos indices SMP1, SMP3, SMP4, SMP5, SMP7 e SMP10, para fins de

Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor do Foro Central da Comarca
da Regido Metropolitana de Curitiba
Acéo Coletiva de Consumo — TIM CELULAR S/A.
IC MPPR.0046.12.003960-6

59



efetivacdo das medidas pretendidas nos autos, bem como para conferir eventuais
informacdes prestadas pela ré no cumprimento do pedido constante no item 1;

6. Que os pedidos realizados nos itens 1, 2, 3 e 4 sejam

confirmados em sentenca final, em provimento definitivo;

7. Que a ré seja condenada pelo dano moral coletivo
causado, em valor nao inferior ao montante que.se apurar, junto a ANATEL, da soma
dos valores indevidamente auferidos pela TIM, no Estado do Parana, no periodo
compreendido entre o langamento do plano Infinity (marco de 2009), até o julgamento

da acéao, a serem recolhidos ao Fundo Estadual de Defesa do Consumidor — FECON;

8. A citagdo da ré na pessoa de seu representante legal, na
avenida Giovanni Granchi; n® 7143 — 4°, andar, bairro Vila Andrade, Sdo Paulo — SP,
para, querendo, contestar a presente acido e acompanha-la até a sentenca final, sob

pena de revelia e assim presuncao de veracidade dos fatos ora deduzidos;

9. Seja determinada a publicagéo de edital no 6rgao oficial, a
que alude o artigo 94 do CDC.

10. Requer a dispensa do pagamento de custas,
emolumentos e outros encargos processuais, consoante dispde o artigo 18 da Lei
de Acao Civil Publica e 87 do Cdodigo de Defesa do Consumidor

11. A condenagdo da ré ao pagamento das despesas

processuais e honorarios advocaticios, sendo que estes deverao ser depositados no
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Fundo Estadual do Ministério Publico, conforme previsto no art. 3°, inc. XV, da Lei
Estadual n°® 12.241/98;

12. Protesta-se por provar o alegado por todos os meios de
prova admitidos em direito, requerendo-se, desde ja, em face da evidente

verossimilhanca das alegacdes por nés apresentada, seja determinada a inversdo do

onus da prova, como admitem os artigos 6°, inciso VIl e 38, do CDC.

13. Solicita-se, porfim, sejam as intimacdes procedidas na
forma dos artigos 236, §2°, do Cddigo de Processo Civil e 41, inciso IV, da lei n.°
8.625/93, junto a Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor de Curitiba,
situada na Avenida Marechal Floriano Peixoto, 1251, Reboucas — Curitiba/PR
(telefones 3250-4912 e 3250-4919).

Valor de R$ 500.000,00 (para fins de algada).

Nestes termos,

Pede deferimento.

Curitiba, 06 de agosto de 2012.

Maximiliano Ribeiro Deliberador Michele Rocio Maia Zardo

Promotor de Justica Promotora de Justica
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