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RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de informar aos consumidores de Juiz de Fora, o motivo pelo
qual existe uma dificuldade enorme na contratacdo de servicos de telefonia na cidade.
Primeiramente foram analisadas e conceituadas as figuras de consumidor e fornecedor,
fazendo uma analise sobre as empresas de telefonia, em Juiz de Fora e demonstrando o
historico do Procon-JF, para um melhor entendimento do leitor do que foi abordado no
decorrer do trabalho. Sendo também observado qual ou quais foram as condutas mais
reclamadas das empresas citadas em um periodo especifico, demonstrando através de dados
fornecidos anualmente pelo proprio 6rgdo da cidade, focando mais nas reclamagdes
fundamentadas, ou seja, em que o consumidor tem razdo em reclamar. Para tal realiza-se um
paralelo do trabalho da ANATEL com as empresas de telefonia e a regularizacdo do SAC
dessas empresas. Em outro momento, relata-se a semelhanga entre o caso Ford Pinto ¢ as
empresas constantes deste trabalho, o que dd margem para se estudar o que venha a ser
advocacia em massa e a sua atuag@o nas empresas de telefonia, finalizando com o estudo das
acOes das empresas de telefonia destacadas, e as possiveis condutas oligopolistas ou de
monopolio, destacando como essas condutas ferem o Codigo de Defesa do Consumidor, que
ja vem rechagando as mesmas no artigo 6°, visto que esse tipo de conduta da a falsa impressdo
ao consumidor de poder de escolha. O trabalho permite concluir que multas aplicadas pelo
Procon-JF ndo permitem a resolugdo dos citados problemas dos consumidores.

Palavras-Chave: Direito. Consumidor. Procon-JF. Telefonia. Reclamagées.
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1 INTRODUCAO

O PROCON-JF recebe muitas reclamagdes, sendo que a maioria delas sdo sobre
empresas de telefonia que ndo mudam suas condutas, fazendo com que o consumidor sinta
uma enorme dificuldade ao contratar esse tipo de servigo na cidade, pois todas das empresas
deste ramo estdo entre as mais reclamadas do ranking divulgado no comeco do ano de 2018.
(PJF, 2018).

E necessario pesquisar se realmente a simples aplicacio de multa pelo 6rgio juiz
forano, ¢ o suficiente para que essas empresas mudem suas condutas, visto que a operadora Ol
por exemplo ja foi multada em uma ocasido no importante de R$ 46.875. Ja o Uol e o Terra
receberam, cada um, multas no valor de R$ 28.125,00. Multas altas, porém ao ser procurada a
empresa nega ter recebido as notificacdes ou documentos pertinentes, se abstendo da
responsabilidade. (Tribuna ..., 2016).

As empresas parecem ignorar até mesmo do Codigo de Defesa do Consumidor, por ser

realmente irrelevante para elas pagarem as multas aplicadas pelo 6rgdo da cidade. Ird se
analisar se ¢ mais vantajoso pagar san¢des ou melhorar os servigos para o consumidor final,
que s6 ¢ prejudicado com essas praticas reiteradas dessas empresas de telefonia da cidade de
Juiz de Fora - MG.
Primeiramente serdo apresentadas as empresas mais reclamadas do PROCON-JF, focando
claramente nas empresas de telefonia, apresentando dados do Sistema de reclamagdes do
orgao e de sites onde ¢ obrigatorio a divulgacdo do ranking de empresas mais reclamada no
PROCON-JF, também sera descrito o histérico do orgdo na cidade de Juiz de Fora
conceituando o que venha a ser as figuras do consumidor e fornecedor, em prol de um melhor
entendimento do que ird se falar posteriormente.

Na sequencia descrevem-se as condutas mais recorrentes dessas empresas
conceituadas no capitulo anterior, apresentando dados de ntimero de reclamagdes, quais as
mais recorrentes e as que segundo o 6rgao seriam fundamentadas. Explicando ainda a relagao
das empresas de telefonia com a ANATEL, que ¢ a agéncia que regula esse servigo no pais.

Por 1ultimo esta relacionado o caso do carro Ford Pinto com as condutas das empresas
de telefonia da cidade, visto a grande semelhanca em economizar com servigos obrigatorios e
deixar o problema se delongar até ser solucionado de forma judicial ou administrativa. Trata-
se ainda sobre a forma utilizada pela maioria das empresas de telefonia, de defesa advocaticia,

que ¢ a chamada advocacia em massa fornecendo mais uma informagdo de que essas



empresas economizam em todos os setores possiveis das relagdes estabelecidas com os
consumidores.

Ainda se explica o que € oligopdlio, e a relagdo deste com as empresas de telefonia ja
citadas, decaindo na falsa impressdo de poder de escolha exercida sobre os consumidores de
Juiz de Fora, que pensam poder escolher entre quatro empresas de telefonia que basicamente
tem os mesmos servicos, com precos equiparados e problemas iguais.

Concluindo, se realmente a aplicacdo das multas ¢ o mais importante, ou talvez se a
conduta do proprio consumidor deve ser modificada, vé-se que as multas aplicadas sdo o
menos importante, devendo-se observar que as sangdes deveriam vir antes de virar uma
contenda judicial ou administrativa, deve-se ter uma maior rigidez por parte do Ministério
Publico em analisar as condutas dessas empresas antes de virar acdo ou reclamacio
administrativa, analisando a possivel conduta oligopolista desse ramo de servigo em Juiz de
Fora, os péssimos servicos de SAC dessas empresas, que deveriam ser o principal

solucionador de questdes, entre outras analises.
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2 CONCEITO DE CONSUMIDOR E FORNECEDOR, ORIGEM DO PROCON -JF E
AS EMPRESAS DE TELEFONIA DE JF

2.1 Conceito de Consumidor e Fornecedor

Pode-se dizer que esta primeira etapa do trabalho abordara questdes essenciais ao
conhecimento de todos, pois trata-se de relagdes juridicas de consumo, que todos estdo sujeito
a estabelecer, conceituando primeiramente pontos relevantes para que possa-se reconhecer

consumidor, fornecedor e o historico do PROCON-JF.

O consumidor ¢ a parte vulneravel da relagdo de consumo. O Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC) define consumidor como “toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza produto ou servigo como destinatario final” (art. 2°, caput, CDC).
Assim fazendo, a Lei de Consumo ndo deixa davidas de que o cidaddo
individualmente considerado (pessoa fisica ou natural) é consumidor nos termos da
Lei.

Criangas ¢ adolescentes também sdo consumidores, bastando que o atendimento de
suas demandas e pleitos ocorra com o acompanhamento de um responsavel. (BESSA ;
MOURA, 2014, p. 82).

Segundo Carvalho (apud MARQUES, p. 252):

“Claudia Lima Marques observa que quando se fala em consumidor, pensa-se
inicialmente na protecdo do ndo profissional que contrata ou se relaciona com um
profissional, comerciante, industrial ou profissional liberal. Deste modo, o consumidor
sO sera assim considerado se o destino que der ao bem ou servigo adquirido for
pessoal ou familiar”.

Pode-se afirmar entdo que o proprio Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), vem
trazendo em seu texto o que viria a ser a figura do consumidor, que ¢ aquele que por ultimo
adquirird aquele produto ou servico, em prol de seu proprio uso ou o uso dos seus.

Existem duas linhas de pensamento quanto a definicdo de consumidor, uma de

Marques (2013, p. 97), bastante utilizada:
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E uma interpretagdo finalista mais aprofundada e madura, que deve ser saudada. Em
casos dificeis envolvendo pequenas empresas que utilizam insumos para a sua
producdo, mas ndo em sua area de expertise ou com uma utilizagdo mista,
principalmente na area de servigos, provada a vulnerabilidade, conclui-se pela
destinagdo final de consumo prevalente.

Assim como na teoria apresentada acima, apresenta-se a segunda linha de pensamento
com relagdo ao que ¢ consumidor, sendo que 0s
doutrinadores e defensores da teoria maximalista focam na parte final do caput
do artigo 2° que seria o destinatario final do produto ou servigo oferecido
no mercado de consumo.

Diferente dos finalistas, os maximalistas defendem de maneira mais ampla a expressdo
final do artigo 2°.

O sentido ¢ de que o CDC n3o auxilia apenas o consumidor ndo
profissional, mas defende toda relagdo de compra e venda existente. Também na obra de
Marques (2013, p. 95), ja citada anteriormente, encontra-se o que venha a ser a teoria

maximalista:

A definigdo do art. 2° deve ser interpretada o mais extensamente possivel,
segundo esta corrente, para que as normas do CDC possam ser aplicadas
a um numero cada vez maior das relacdes de mercado. Consideram que a
definicdo do art. 2° é puramente objetiva, ndo importando se a pessoa fisica
ou juridica tem ou ndo um fim de lucro quando adquire um produto ou utiliza
um servigo.

O artigo a seguir exposto vem trazendo a figura do fornecedor, para uma melhor

analise, visto que no proprio codigo ja se consegue essa definicdo, in veris:

Art. 3° Fornecedor ¢ toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de
producao, montagem, criagdo, construcdo, transformacdo, importagdo, exportagao,
distribui¢do ou comercializagdo de produtos ou prestagdo de servigos. (BRASIL,
1990).

Bessa e Moura, (2014) fazem uma critica ao CDC tendo em vista que ndo define muito
bem o que ¢ fornecedor, deixando com isso uma lacuna muito grande, pois tem se correntes
doutrindrias que expdem de forma diferente o que seria fornecedor, e sdo as divergéncias

desses doutrinadores, que ajudam a entender melhor essa figura, pois descrevem o fornecedor
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sob oticas diferentes, para ndo se abandonar essa questdo, visto que o codigo traz de uma
maneira muito genérica e sem explicacdes concretas, tanto a figura do fornecedor quanto de

consumidor.

[...]Jo conceito de fornecedor ndo guarda dificuldades. O CDC estabelece no seu artigo
3°, de modo bastante genérico e propositadamente amplo, que fornecedor ¢ “toda
pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como entes
despersonalizados, que desempenham atividades de producdo, montagem, criagdo,
construgdo, transformagao, importagdo, distribui¢do ou comercializagdo de produtos
ou prestacdo de servigos”[...] “Deve-se considerar que o fornecedor ndo precisa
necessariamente auferir lucro de sua atividade, mas apenas receber uma remuneragéo
direta ou indireta pelo produto ou servigo colocado em circulagdo. Assim, ndo importa
a forma de constitui¢do da empresa (seja ela uma pequena ou grande empresa, uma
Sociedade Andnima, uma Associacdo sem fins lucrativos), desde que desempenhe a
atividade descrita no artigo. (BESSA; MOURA, 2014, p. 86).

No caso dos fornecedores percebe-se que assim como o consumidor, o proprio codigo,
diz que ¢ aquele que faz circular mercadoria ou servigo, de forma onerosa, e ndo ¢ o ultimo a
usufruir daquele bem ou servico, nem ninguém de sua convivéncia, ndo se enquadrando assim
na figura de consumidor nesse tipo de relacdo, mas se faria presente a figura do fornecedor.

Houve um maior cuidado do legislador em  definir fornecedor
no CDC, indicando, at¢é mesmo, o que venha a ser servico e o que ¢ produto
como citado no artigo acima, e assim surge a diferenga quanto a defini¢do de consumidor feita
no artigo 2°, que deu margem ao surgimento das teorias ja citadas acima, que buscou explicar

o que o legislador ndo conseguiu, mas no caso dos fornecedores teve éxito.

Cabe ressaltar que para que seja a parte contraria da relagdo de consumo, ou seja, o
fornecedor, devem ser observadas, a habitualidade deste para prestar o servigo ou

vender o produto relacionado a atividade principal.

Basicamente se diz entdo que fornecedor ¢ exatamente o que esta descrito no Artigo 3°
do CDC, ndo sendo necessarias analises extras para interpretar o que o legislador quis definir

como fornecedor.
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2.2 As Telefonias em Juiz de Fora

As empresas mais reclamadas do PROCON-JF, no setor de telefonia, e as que serdo
citadas neste trabalho para andlise mais detalhada de suas reclamagdes e as praticas mais
reclamadas, sdo das empresas Telemar Norte e Leste S.A, Telefonica Brasil S.A, Tim Celular
S.A e Claro S.A. Sera feita uma analise de todas essas empresas nos anos de 2016, 2017 e
2018 com dados do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (Sindec),
que ¢ um sistema informatizado que integra processos e procedimentos relativos ao
atendimento aos consumidores nos Procons. Com seus diversos tipos de procedimento, o
Sindec procura dar aos orgdos de defesa do consumidor diversas alternativas e formas
diferentes para gerir as demandas .

O conceito de telecomunicacdo abarca as etapas para o funcionamento do sistema de
comunicagdo, comecando com o projeto até implantacdo e como gerir. A palavra ‘tele’ vem do
grego e quer dizer longe. Entdo, as telecomunicagdes podem ser tratadas como comunicagdo a
distancia.

Ha uma particularidade na cidade de Juiz de Fora, que em 26-12-2005, sancionou uma
lei municipal Lei n°11.045, na qual institui normas gerais para instalacdo de estacdes de
telecomunicacao na cidade de Juiz de Fora. Porém essa lei foi muito inflexivel quanto ao fato
de restringir a instalacdo de torres de transmissdo de sinal, alegando ser prejudicial a satide da
populacdo, incidindo at¢é mesmo em aparecimento de céncer, sem ter nenhum estudo
especializado sobre tal fato. Entdo em 17-03-2009 foi discutido na Camara Municipal esse
assunto, visando um estudo e flexibilizacdo maior quanto a Lei acima citada, visto que ja
estava suspensa em carater liminar pela justica a época dessa discusso, para uma melhora no
sinal das operadoras da cidade, claro com baseamento de estudos feitas na Universidade
Estadual de Campinas (UNICAMP), que o uso do celular ou as antenas, ndo causariam
cancer, visto que se isso fosse real, diante do fato que no Brasil existem cerca de 45 mil
antenas, com certeza haveria um aumento consideravel nos casos de cancer, o que ndo
ocorreu, muito pelo contrario, com a evolugdo a tecnologia ¢ o uso do celular pode-se
verificar a quantidade de vidas que foram salvas através do uso das tecnologias. (GRUPPI,

2009).
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2.3 Historico do PROCON-JF

A Agéncia de Protecao e Defesa do Consumidor (PROCON) de Juiz de Fora esta
situado na Avenida Itamar Franco, 992, Centro, fundada na lei N° 8.078, de 11 de setembro de

1990, o famoso CDC:

Art. 4° A Politica Nacional das Relacdes 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:

II — a¢do governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:

a) por iniciativa direta; [...] (BRASIL, 1990).

O PROCON de Juiz de Fora foi criado em 30 de abril de 1.986, pelo Decreto n® 3482,
no intuido de proteger toda a populagdo de Juiz de Fora como em outras iniciativas, foi
iniciante no programa entre as cidades do interior de Minas, buscando se espelhar
primariamente nas cidades de Belo Horizonte e Sao Paulo, atendendo o publico consumerista

da melhor forma possivel, com os recursos que provinha segundo o site do Procon/Jf:

[...] O impasse foi muito grande. A resisténcia dos lojistas, comércio em geral,
bancos, financeiras e setor imobiliario foi enorme.
Com o quadro e espagos reduzidos, o PROCON/JF passou a contar um advogado,
como Secretario Executivo, uma advogada, dois estagiarios, dois funcionarios de nivel
2° grau, um funcionario contratado ¢ um estudante de jornalismo, responsavel pela
divulgagdo das informacdes.
Nessa época, ndo existia o Codigo de Defesa do Consumidor. As orientagdes eram
dadas com base na Lei de Economia Popular, na Lei do Inquilinato e, claro, nas
legislagdes civel, comercial e penal. [...]” (PJF [2003 ?], ndo paginado).

O PROCON teve algumas sedes na cidade até se estabelecer fixamente em seu
endereco atual, as mudangas ocorreram por conta basicamente, do constante aumento da

demanda de  consumidores que desde o inicio foram  consideraveis.

[...] Naquela época a resisténcia era muito grande e o inconformismo dos reclamados
quase sempre gerava um clima tenso, quando alguns deles, notificados a comparecer
no 6rgdo, chegavam exaltados - a ponto de um reclamado chegar a retirar um revolver
e o colocar em cima da mesa de audiéncia -, o que fez com que fosse necessaria a
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presenga constante de um policial federal para manter a ordem, prestar seguranga nas
diligéncias externas e zelar pela integridade fisica dos funcionérios.
Com a grande demanda, o PROCON/JF passou a contar com mais dois advogados e
quatro estagiarios, além de uma assistente social. E, ainda, um representante do
Ministério Publico Estadual, o Promotor de Justicga, Dr. RAIMUNDO PEREIRA
GUEDES, ficando a disposigao caso fosse necessaria sua intervencao. [...] (PJF [2003
7], ndo paginado).

[...] Era 0 ano de 1987. Com o advento da Constituinte, que se formou para redigir a
nova Constituicdo da Republica, os PROCON’S do Brasil fizeram um movimento
em favor da inclusdo da defesa do consumidor como principio constitucional.[...]”
(PJF [2003 7], ndo paginado).

Aos poucos o programa foi se desenvolvendo mais efecientemente e recebendo mais
incentivos para que pudesse crescer e atender de forma resolutiva o consumidor, que vinha se

informando mais sobre os direitos e Onus ao adquirir bens ou servigos.

[...] Na administragdo de 1989 a 1992, a defesa do consumidor no Brasil passou
para uma nova fase, com o advento do CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR,
em 11/09/1990, passando a vigorar em 11/03/1991.

De imediato foi ampliado o quadro de estagiarios atendentes para trinta e trés (33)
estudantes de Direito, distribuidos em dois turnos e dez (10) funcionarios.
Face as mudancas ocorridas na legislagdo e a necessidade deste departamento
adequar-se as novas tendéncias, uma acdo imediata de implementagdo legal era
necessaria. Este anseio foi prontamente atendido pelo Poder Executivo que enviou a
Camara o Projeto de Lei de Criagao do Sistema Municipal de Protecdo e Defesa do
Consumidor. [...] (PJF [2003 7, nao paginado).

[...] O PROCON/JF, comparado aos PROCON's de outras cidades menores, de
mesmo porte ¢ de algumas capitais, estd muito melhor estruturado. Mas, se levarmos
em consideragdo o investimento ¢ a tecnologia empregada, ainda tem muito a ser
conquistado.

Entretanto, em 21 de novembro de 2003 entrou em vigor a nova estrutura do 6rgao
como Agéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor de Juiz de Fora - PROCON/JF,
com a publica¢do da em Lei 10.589, que fixa principios e diretrizes de gestao e da
outras providéncias e, revoga as disposigdes em contrario, observadas as disposi¢oes
transitorias precedentes. (PJF [2003 ?], ndo paginado).

Depois de tantas conquistas e crescimento pode-se dizer que o PROCON-JF, e a
populacdao que a utiliza, deve ter orgulho do sistema de defesa do consumidor presente em
neste municipio, pois tem uma grande responsabilidade na criagdao de leis de consumo

protetoras aos elos mais fracos da relagdo consumerista que ¢ o consumidor final.



16

3 CONDUTAS MAIS RECLAMADAS DAS EMPRESAS DE TELEFONIA DO
PROCON-JF ENTRE 2016 E 2018

As empresas de telefonia citadas no capitulo anterior tem um grande numero de
reclamagdes no PROCON de Juiz de Fora e as condutas mais reclamadas sdo de cobrangas
indevidas nos planos contratados pelos consumidores da cidade. Conforme a Lei 13452, de
19 de outubro de 2016, a administracdo da cidade de Juiz de Fora ¢ obrigada publicar o
ranking dos dez fornecedores com maior indices de atendimentos realizados PROCON. Todo
ano no dia 15 de margo (dia internacional do consumidor) o 6rgdo faz a divulgacdo da lista de
reclamagdo fundamentada com base no art. 44 do CDC com o ranking do qual todos podem
conferir a postura de cada fornecedor perante o 6rgdo, em prol de alertar a populagdo dos
erros que sdo cometidos para todos ficarem mais atentos, nas contratagdes de planos ¢ em
verificar sempre o teor das contas mensais para nio ser cobrado indevidamente por servigos

ndo utilizados ou prestados de forma incorreta.

Art. 44. Os 6rgédos publicos de defesa do consumidor manterdo cadastros atualizados
de reclamagdes fundamentadas contra fornecedores de produtos e servigos, devendo
divulgé-lo publica e anualmente. A divulgagao indicara se a reclamagao foi atendida
ou nao pelo fornecedor. (BRASIL, 1990).

Nesse capitulo sera evidenciado em forma de dados os numeros de atendimento das
quatro empresas de telefonia de Juiz de Fora entre os anos acima descritos, juntamente com as
condutas mais reclamadas. Os consumidores tem uma grande importancia nas atitudes
reiteradas das empresas de telefonia ao ndo reclamarem sobre fatos que talvez julguem sem
muita importancia ou um valor pequeno, mas deve-se sempre reclamar os direitos para que
estes ndo sejam cerceados futuramente.

Algumas dicas sdo importantes para que como consumidores tenham todos atitudes
que ajudem aos orgaos fiscalizadores a impor uma mudancga de conduta dessas empresas, em
prol de toda a populacdo que almeja ter uma melhora nesse tipo de servigo, visto que apesar
de ter uma certa gama de escolhas de empresas, ndo se vé grandes diferengas entre suas

condutas.
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3.1 Reclamacdes fundamentadas contra as empresas de telefonia no PROCON-JF em
2018

Segundo a lista de reclamag¢des fundamentada 2018, pode-se observar de forma clara
e numérica a lista das reclamagdes do PROCON-JF, observando que as empresas de telefonia
estdo entre as 10 mais reclamadas, com uma empresa excepcionalmente, liderando essa lista
do ano de 2018, a Sim TV que nesse ano exclusivamente teve um grande numero de
reclamagdes devido ao fechamento da empresa sem prévia ciéncia de seus clientes, que ndo
souberam o que fazer diante de tal fato e procuraram ajuda do PROCON, para solucionar a
lide, seguido logo pela empresa de telefonia Telemar, algumas empresas de venda de produtos
e bancos logo apds, e voltando novamente as empresas de telefonia TIM, Telefonica e Claro,
mas estando quase em todos os anos entre as 10 empresas mais reclamadas do 6rgdo, as
empresas mais conhecidas e utilizadas, de telefonia da cidade. Lista que pode ser vista na
integralidade, no /ink da PJF — PROCON reclamacdes de 2018 .

Quando se diz que excepcionalmente a empresa Sim TV liderou a lista de reclamacdes
no ano de 2018, ¢ porque a Telemar Norte e Leste S/A. (OI), vinha liderando essa lista ja a
alguns anos, por motivos como cobran¢a indevida, que lidera as reclamagdes contra a Ol
como problema mais recorrente, rescisdo ou alteracdo de contrato e mal fornecimento de

servigos ou o ndo fornecimento desses.

[...] Para o superintendente do Procon, Eduardo Schrdoder, em fungdo do processo de
recuperacao judicial, a OI vive um momento de “paralisia”. SO o 6rgdo em Juiz de
Fora teria mais de R$ 4 milhdes em multas a receber, cifra acumulada desde 2007.
Schroder afirma que o Procon tem adotado as providéncias cabiveis, com a aplicagao
das penalidades previstas, sem, no entanto, alcangar os resultados esperados. Na sua
avaliag@o, o pedido pela suspensdo do servico, na pratica, poderia penalizar mais o
usuario do que a propria empresa. “A empresa ndo alcanca os indices de satisfa¢do
porque falta investimento.” A estimativa € que a cada dez pessoas que chegam ao
Procon, duas vao para reclamar contra a Ol. [...]J(COSTA, 2018, ndo paginado).

Os problemas, como ja dito ndo sdo exclusivos da OI. Na lista das dez mais
reclamadas de 2018, quatro delas sdo empresas de telecomunicagdes. A Ol em primeiro, com
429 registros de reclamagdes (22,32%), seguida pela Tim com 83 queixas (4,32%) e a Claro
81 (4,21%) e por ultimo ficou a Vivo, com 74 reclamagdes (3,85%). (COSTA, 2018).
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Ainda de acordo com Costa (2018, ndo paginado); “Em resposta, a Ol, por meio de
sua assessoria, afirma que investiu mais de R$ 191,2 milhdes em Minas Gerais no primeiro
semestre deste ano, o que representa crescimento de 9% na comparagdo com igual periodo do
ano passado”.

A OI afirma que 34 novos sifes de telefonia movel foram ampliados, melhorados em
Minas, em Juiz de Fora, a companhia possui hoje 149 sites, em funcionamento, sendo 2G, 3G
e 4G. Dos meses de janeiro a setembro do ano de 2018, a empresa reduziu 15% das
reclamagdes do PROCON. (COSTA, 2018).

Diante de todos esses dados, pode-se dizer que aparentemente ndo se vé essa redugdo
de reclamagdes nem mesmo o fato de a empresa investir em melhorias, visto que diante de
tantas reclamagdes, ¢ insatisfagdo dos consumidores, somente vendo os nuimeros descritos
acima se pode acreditar em tais afirmagdes, mas claramente que as outras trés empresas mais
reclamadas do PROCON-JF geram um grande nimero de reclamagdes e insatisfacdo dos
consumidores, dando a impressao que o consumidor juiz-forano tem poder de escolha quando
contrata servico de telecomunicagdo, quando na verdade enfrenta os mesmos problemas nas
opcdes de empresas de telecomunicagdo que tem na cidade causando um niimero excessivo de
reclamagdes neste setor, uma falta de respeito para com o consumidor que claramente sofre

com esse tipo de servico mal prestado, sendo este um servigo essencial.

3.2 Operadoras e ANATEL

Em se tratando das operadoras de telecomunicacdo, existe um decreto Lei n® 6.523, de
31 de Julho de 2008, que regulamenta normas do Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC, onde se pode ver em seu Artigo 2° a definicdo desse servico. De acordo com Brasil

(2008, nao paginado):

[...] Art.2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servigo de
atendimento telefonico das prestadoras de servigos regulados que tenham como
finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informagdo, duvida,
reclamagdo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicagdo deste Decreto a oferta ¢ a
contratagdo de produtos e servigos realizadas por telefone. [...] (BRASIL, 2008).

Nesse decreto o doutrinador quis ndo somente atender os consumidores do ramo de

telecomunicag@o, mas de qualquer empresa prestadora de servigos regulamentados como dito
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no artigo acima citado. No contexto desse trabalho, o foco ¢ nas empresas de telefonia de juiz
de fora e na Agéncia Nacional de Telecomunicagcdes (ANATEL), demonstrando que as
empresas de telefonia que atendem a cidade de Juiz de Fora, por mais que tenham, como
todas empresas regulamentadas pela Lei do SAC, que atender aos critérios da Lei, ndo o
fazem como demonstrado claramente pelos nimeros de reclamac¢des no PROCON da cidade.

Boa parte das reclamacdes sdo feitas depois de tentar solucionar o problema por meio
do servigo de SAC, servico este que ndo tem um investimento das empresas ¢ ndo solucionam
as reclamacdes dos consumidores, obrigando a parte vulneravel dessa relagdo a ter que fazer
uma reclamagdo no 6rgdo, para ter seu problema solucionado, o que também se constata
através dos niumeros de reclamacdes no PROCON de Juiz de Fora que sdo atendidas pelas
empresas, chegando a ser mais de 90% das reclamagdes atendidas pelas empresas, ou seja
basta uma reclamacdo de forma mais explicativa para a empresa, de modo que o colaborador
do 6rgdo ouve o problema e consegue passar para a empresa de uma forma juridica, para ser o
pleito do consumidor atendido.

Isso demonstra que as empresas de telefonia ou ndo investem em mao de obra para
que os atendentes entendam o que o consumidor quer sem que ele precise reclamar no
PROCON, ou ndo tem o interesse em solucionar os problemas de forma célere, de modo a
ganhar tempo usando o Estado e seus recursos para sanar essas reclamagoes, ou seja, usando
dinheiro e 6rgdos publicos como SAC das empresas, atendendo aos consumidores somente
quando reclamam de forma administrativa ou judicial.

A ANATEL, que ¢ a primeira agéncia reguladora instalada no Brasil, foi criada pela
Lei 9.472/1997, Lei Geral de Telecomunicagdes, tem o dever de regularizar o setor de
telecomunicagdes em todos territorio nacional.

As agdes mais recentes da Agéncia, como o bloqueio de celulares em situacdo
irregular, o desligamento do sinal analdgico de TV, a implementacdo do nono digito na
telefonia movel e a imposicdo de obrigacdes nos editais de licitagdo para as prestadoras
cobrirem regides de pouca atratividade, sdo de suma importdncia para a melhora desses
servicos no Brasil e mais especificamente para a cidade de Juiz de Fora.

Desde sua criagdo até os dias atuais a Anatel trouxe avancgos na evolucdo de sinal de
internet movel 3G, 4G e a preparagdo para o 5G; a portabilidade de niimeros para qualquer
operadora da escolha do consumidor; o melhoramento dos direitos dos consumidores, entre

outras melhorias em prol de atender o pleito dos consumidores. (ANATEL, 2018).

A Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (Anatel), em parceria com a Unido
Internacional de Telecomunicagdes (UIT), elaborou um curso introdutério e gratuito
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sobre direitos do consumidor de servigos de telecomunica¢des no Brasil. Ele ¢
voltado a todos consumidores interessados no tema e, em especial, aos profissionais
de entidades de defesa do consumidor ¢ membros dos Conselhos de Usuarios. O
conteudo esta dividido nos seguintes mdodulos:

Moédulo 1: Como estéa organizado o mercado de servigos de telecomunicagdes

Moédulo 2: A regulag@o setorial e a legislacdo sobre direitos dos consumidores

Modulo 3: Papel da Anatel na relagdo com o consumidor e atuacdo de outras
entidades

Modulo 4: Oferta de servigos de telecomunicagoes
Moédulo 5: Atendimento dos consumidores
Moédulo 6: Cobranga pelos servigos

Moédulo 7: Outros regulamentos. [...] (ANATEL, 2019, ndo paginado).

r

Conforme citado o curso ¢ acessivel e gratuito, como ja dito aberto ao publico
consumidor desse tipo de servigo e focam na participagdo dos profissionais que defendem
esses direitos, assim como os membros de conselho de usuarios para passar para esses
consumidores os direitos que tem e incentivar o ato de reclamar quando for lesado, ou quando
lhe for cerceado o direito de ter um servigo digno, visto que arca com as obrigagdes e
pretende ter os servicos prestados de forma adequada e como contratado. O curso ¢ acessado

de forma facil através do site da ANATEL, de acordo com a URL apresentada nas referéncias.
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4 CASO FORD PINTO E A SEMELHANCA COM AS CONDUTAS DAS EMPRESAS
DE TELEFONIA EM JUIZ DE FORA

O capitulo a seguir sera direcionado a analisar o caso Ford Pinto, e correlacionar com
as condutas adotadas pelas empresas de telefonia a que se tratam esse trabalho.

Assim, pode-se afirmar que o fato de as empresas em geral, se proporem a deixar o
problema do consumidor ser solucionado somente quando esse formaliza uma reclamacao em
um 6rgdo administrativo ou judiciario, deixa claro que o custo de se escolher essa forma de
solucionar, ou seja, judicializando, ¢ bem mais baixo do que de fato, solver a lide do
consumidor, de forma rapida e bilateral, entre empresa e consumidor.

A Ford Motor Company, famosa fabricante e montadora de veiculos, em 1970 langou
o carro Ford Pinto, nos Estados Unidos, foi um sucesso de vendas. Mas, o veiculo tinha um
grave defeito, que vinha de fabrica, qual seja: em batidas traseiras, com velocidade de 32Kh
ou mais o reservatorio de combustivel podia se romper e pegar fogo, visto que este era
posicionado de forma a deixa-lo vulneravel.

Foi descoberto posteriormente que a Ford havia feitos diversos estudos sobre
acidentes envolvendo o carro, chegando a conclusao de que se fosse fazer o recall dos
veiculos, gastaria US$ 11,00, para cada automével, dando um custo total de US$ 137 milhdes,
ainda fizeram calculos sobre uma possivel indenizagdo para mortes evitaveis que seria de US$
200.000, US$ 67.000 para cada indenizagdo de queimadura grave e um custo de US$ 700 para
cada carro a ser reparado apds um acidente. Entdo foi feito uma possibilidade de 2.100
veiculos incendiados, 180 pessoas queimadas gravemente, 180 pessoas mortas e o custo total
dessa possibilidade seria de US$49.500 milhdes. E o que se pode entender desses dados ¢ que
a empresa preferiu judicializar o problema pois seria mais barato e mais moroso, nao tendo
que tirar dos cofres da empresa uma quantia alta toda de uma vez, pouco se importando com
as vidas que seriam possivelmente perdidas por tal irresponsabilidade. (UCHIMURA; LIMA,
2017).

[...] O escandalo do Ford Pinto resultou em um processo criminal contra a Ford por
homicidio doloso, movido pela promotoria do estado do Indiana apds trés mulheres
morrerem queimadas no veiculo. O memorando tornou-se uma prova de que a Ford
assumiu o risco, sabendo que poderia provocar fatalidades. Foi a primeira vez que
uma empresa norte-americana foi acusada de assassinato, porém, o juri absolveu a
Ford. (TITULO..., 2018, nio paginado).
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Pode-se dizer entdo que assim como no caso acima mencionado, as empresas de
telefonia mais reclamadas do PROCON-JF, também utilizam das mesmas condutas em prol
de um custo menor e maior tempo para solucionar a demanda dos consumidores. Como ja dito
anteriormente na pratica essas empresas de telefonia ndo investem em setores da empresa que
seriam de extrema importancia para solu¢ao de tais problemas, como infraestrutura
empresarial e no caso especifico de melhora de rede, vendas de servigos e produtos e
principalmente no SAC.

Dessa forma o consumidor tera sempre um problema quanto ao servi¢o contratado,
ou terd uma contratacdo feita de forma inadequada, visto que os vendedores ndo repassam, em
muitas das vezes a informacgdo correta ao consumidor, e quando esse entdo cliente da empresa
entra em contato pelo SAC para tentar solucionar qualquer que seja o problema, também nao
tera €xito, visto que os profissionais dessa area ndo sdo treinados de maneira adequada,
recebem pouco e trabalham muito, ndo conseguem entender o problema questionado pelo
consumidor, que ficara sem uma solucdo, e ¢ 0 momento em que o consumidor ira se dirigir
até o PROCON, ou diretamente no Judiciario, onde sera atendido por alguém com mais boa
vontade e preparacdo para entender o questionamento, transcrever esse relato de forma mais
esclarecedora para a empresa, que resolvera. Essa forma de solugdo atinge mais de 90% das
reclamagoes em se tratando do PROCON-JF.

A opgao das empresas em judicializar, na maioria das vezes, os problemas
empresariais, vai além de ter um custo menor ¢ um tempo maior, poupando até mesmo em
servigos que deveriam ter obrigatoriamente, o melhor fornecimento, como o SAC, fazendo
com que o Estado faga esse papel, solucionando as lides das empresas por meio de 6rgaos
judiciarios e administrativos. Fica claro como ¢ vantajoso para essas empresas o simples fato
de ficar inerte com relagdo as reclamagdes feitas diretamente a elas pelo cliente daquele
servigo, € permitir que essa pessoa tente achar uma solugdo para o questionamento, por tantas
vezes e ndo tenha uma solugdo, até finalmente procurar solver o problema judicialmente ou

administrativamente.

4.1 A Advocacia em Massa e a sua atuacio para as empresas de telefonia

Ira ser tratado neste momento do trabalho, no que desaguou a profissdo do advogado
que exerce a chamada advocacia em massa, que ¢ menos custosa para as empresas, visto que
lida com casos simples e de muita semelhanca e mais vistos nas areas consumerista e

trabalhista. Por se tratar de grandes niimeros de processos as defesas sdo muitas das vezes de
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forma padrido, demandando menos tempo e menos atividade intelectual, sendo que muitas
vezes nao soluciona o problema do consumidor, pois aquele representante nao tem contato
direto com a empresa, dificultando a tentativa de resolucdo de conflito até mesmo em 6rgaos
administrativos como o PROCON, além de ter que lidar com um numero excessivo de
processos, tendo um risco maior na perda de prazos, e claro que os honorarios sdo baixos,
dificultando a qualificacdo do profissional e banalizando a profissao.

E claro que esse tipo de servigo tem seus pontos positivos se for analisar o grande
niamero de processos que o advogado ou o escritorio recebera, ganhando pela quantidade, e
pela forma de ter seu trabalho reconhecido, visto que tais representantes estdo as vezes, o dia
todo, em contato com o publico que futuramente, pode vir a ser seu cliente ou cliente do
escritorio, ainda ¢ uma alternativa muito utilizada por profissionais recém-formados, em prol
de ter essa visibilidade e experiéncia com tantos processos. (ULTIMATUM, 2016).

Ocorre que tal ramo da advocacia esta prestes a ser modificado, com a chegada da
advocacia em massa exercida por robos, que pensardo e decidir sobre assuntos repetitivos e de
facil interpretacdo, no lugar de advogados que fariam esse tipo de servico, com um custo
muito baixo, com qualidade e com nivel de acertos consideravel, o que permite perceber que
essas empresas estdo a busca de solugdes simples e baratas, sem preocupagdo como
consumidor final.

Para muitos profissionais se torna uma incerteza para o futuro e receio de ndo
conseguir se adequar as novas evolugdes como ja ocorreu na revolucdo industrial e a
revolugdo tecnologica, mas ¢ inevitavel que esses tipos de avangos ocorram com mais
frequéncia com o passar dos anos, além de ser vantajoso para toda a populagdo, gerando

novos empregos e profissdes ainda inexistentes.

4.2 Oligopélio na relacido das empresas de telefonia mais reclamadas no PROCON-JF

A competicdo faz parte do mundo dos negocios. A legislacdo patria garante a livre
iniciativa e concorréncia, exceto nas questdes em que a propria constituicdo federal prevé o
monopolio de exploragdo de determinada atividade. O monopdlio das telecomunicacdes no

Brasil foi quebrado na década de 1990, com a privatizagdo do sistema Telebras.

O Brasil adota um sistema de mercado, no qual a chamada “mao invisivel” defendida

por Adam Smith se traduz no sistema de pregos e na lei da oferta e da procura.
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Assim, através do sistema de precos, consegue-se algumas informagdes como, por

exemplo:

- quanto custa para produzir aquele produto ou servigo;
- quanto as pessoas estdo dispostas a pagar por aquele servigo ou produto;

- 0 preco da um incentivo para que as pessoas encontrem alternativas mais eficientes para
suprir a necessidade

J& o oligopdlio ocorre quando determinado setor da economia conta com um pequeno
namero de empresas oferecendo certo produto ou servigo. Pode existir tanto de forma natural
como de forma estruturada.

Em um mercado competitivo, hd varias empresas disputando espaco pela preferéncia
dos clientes. Essa disputa faz com que os pregos dos produtos se reduzam, favorecendo o
consumidor final.

No oligopolio, poucas empresas disputam espago pela preferéncia do consumidor. De
tal forma que os precos podem ser maiores que em um mercado competitivo.

Os oligopolios podem surgir em um certo mercado de forma natural. Isso ocorre, por
exemplo, em areas em que ¢ necessaria uma produgdo em larga escala e a participagdo de
pequenos produtores ndo € incentivada. Nesse caso, apenas grandes empresas prosperam.

Também pode surgir oligopolio quando, para o exercicio de determinada atividade, ¢
necessaria alguma intervencdo ou autorizagdo estatal para o funcionamento. E o caso de
atividades que dependam de algum tipo de alvara ou concessao.

Oligopdlios, assim como monopolios, se formam ainda a partir da fusdo e
incorporagdo de empresas que antes eram concorrentes.

Essa situagdo cria uma grande economia de escala. Isto é, conforme a empresa eleva
sua participacdo no mercado, ela consegue grandes economias através da diluicdo de custos
fixos. Isto faz com que seja comum existirem poucas ¢ grandes empresas no setor. Além
disso, dificulta que novos players entrem no mercado, pois a empresa teria que crescer
bastante para diluir seus custos e tornar-se lucrativa. Algumas caracteristicas de um mercado
oligopolista, portanto, sdo:

-Presenca de poucas empresas no mercado. Em geral, duas ou trés de grande porte;
- Pregos sdo controlados ou apresentam pequena variagao;

- Empresas sdo interdependentes. A a¢do de uma afeta e incentiva as demais;

- Existem barreiras para a entrada de novos competidores.

Para entender melhor o que ¢ oligopdlio, ¢ importante saber qual ¢ a alternativa a ele.
De acordo com economistas, o modelo ideal de mercado é aquele que opera seguindo o
conceito conhecido como Concorréncia Perfeita.

Nesse modelo, existe grande quantidade tanto de oferta quanto de procura. Dessa
forma, vendedores e compradores nao conseguem, de maneira individualizada, influenciar os
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precos desse mercado. Quando ha concorréncia perfeita, pode-se perceber a presenca de 3
caracteristicas:

-Pouca ou nenhuma diferenga entre os produtos;
- Mercado opera em condi¢des de transparéncia ;
- Saida e entrada no mercado ¢ livre.

O oligopodlio e o monopolio ferem o que trata o Artigo 6° do CDC em seu inciso 11
mais especificamente, visto que essa forma de atendimento pelas empresas vai dar a falsa
impressdo de que o consumidor tem assegurada a sua liberdade de escolha e igualdade na
contratacdo, o que no caso da empresas de telefonia em Juiz de Fora, ndo acontece, como se
mostra através dos dados anuais langados pelo PROCON da cidade, que essas empresas tem o

mesmo modo de operar e tratar os seus clientes.

Nunes (2000, p. 106) corrobora esse raciocinio:

[...] o consumidor é a parte fraca da relacdo juridica de consumo. Essa
fraqueza, essa fragilidade, ¢ real, concreta, e decorre de dois aspectos:
um de ordem técnica e outro de cunho econdmico. O primeiro estd
ligado aos meios de producdo, cujo conhecimento ¢ monopolio do
fornecedor. E quando se fala em meios de produgdo nao se esta apenas
referindo aos aspectos técnicos e administrativos para a fabricagao de
produtos e prestagao de servicos que o fornecedor detém, mas também
ao elemento fundamental da decisdo: ¢ o fornecedor que escolhe o que,
quando e de que maneira produzir, de sorte que o consumidor esta a

mercé daquilo que ¢ produzido.

O modelo de oligopdlio a ser mencionado neste trabalho ¢ de fixagdo simultinea de
preco e qualidade dos servicos das empresas de telefonia, ocorre quando se tem duas
empresas ou mais no mercado, fornecendo o mesmo servigo ou servigos, de forma igual com
qualidade também parecida e precos padronizados, dando ao consumidor uma falsa impressao
de que ele tem escolha ao ter varias empresas prestando o mesmo servigo na sua localidade,
porém o que ocorre ¢ que o cliente ao transferir os servicos para uma outra empresa, de
telefonia no caso, ndo ird ver grande diferenca na qualidade do servigo e no preco que pagara,

também ndo conseguira solucionar as demandas de forma conciliatéria.

[...] O comportamento de duas empresas que concorrem através da determinagdo de
seus precos. Como as duas empresas vendem exatamente o mesmo produto, caso uma
empresa esteja com o prego maior do que a outra todos os consumidores vao comprar
da empresa que vende mais barato. Caso ambas cobrem o mesmo prego, entdo metade
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dos consumidores comprara de uma empresa e a outra metade comprara de outra]...].
(RIELLA, 2018, p. 215).

O oligopolio faz parte da economia, mas ¢ claro que na area juridica ¢ muito
estudado, por se tratar de um assunto do qual tem seu maior exemplo no servigo de telefonia,
mais especificamente o servigo de internet banda larga, pode-se dizer que 90% desse tipo de
servigo no Brasil ¢ controlado pelas empresas de telefonia, que por coincidéncia ou ndo séo as
mais reclamadas do PROCON desta cidade. Gerando, assim, um servigo caro e mal prestado
caracterizando o oligopdlio e dificultando e muito a contratagdo de uma empresa de telefonia
que atendera ao consumidor, fornecendo adequadamente, um servico que nos dias atuais €
imprescindivel. (TENDENCIA..., 2017).

As empresas de telefonia mais reclamadas em Juiz de Fora sdo a Vivo, Claro, Tim e
Oi, que como dito anteriormente ddo a falsa impressdao de que o consumidor juizforano pode
escolher em ter um servico de telefonia prestado de forma diferente, com qualidade distinta e
precos competitivos, quando na verdade, o que ocorre € que essas empresas se envolvem em
séries de reclamagdes com o mesmo teor, e as tratam de forma basicamente igual, ou seja
dificultando ao maximo o consumidor em solucionar a contenda.

Isso da margem a grande demanda da advocacia em massa também ja tratada neste
trabalho, das quatro empresas citadas anteriormente, somente a Oi soluciona suas demandas
judiciais e administrativas na cidade de Juiz de Fora, por meio de uma equipe de funcionarios
da propria empresa, sendo que as outras trés na maioria das demandas buscam o auxilio de

escritorios de advocacia, muitos especializados em advocacia em massa.
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5 CONCLUSAO

Pode-se concluir que somente aplicagdo de multas pelo PROCON, nido ¢ suficiente
para responsabilizar as empresas com relacdo aos consumidores, demonstrou-se que ¢ mais
complexo, visto que as empresas de telefonia da cidade, na maioria das vezes em que os
consumidores procuram seus direitos de forma administrativa ou judicial, tem seu pleito
atendido, o que impede de serem aplicadas multas, visto que o problema foi solucionado. O
meio utilizado pelas empresas reclamadas ¢ basicamente diminuir custos, tanto dos servigos
fornecidos quanto dos servicos da propria empresa como o SAC, que se tivessem um
investimento maior, neste sentido, teria uma diminui¢do drastica nos numeros de reclamacdes,
que poderiam ser solucionados de forma mais facil e diretamente entre consumidores e
empresas.

Nota-se entdo que os problemas recorrentes dessas empresas seriam mais facilmente
solucionados se houvesse um combate ao oligopdlio no ramo de telefonia em Juiz de Fora,
visto que através dessa pratica as empresas cortam gastos necessarios para o bom
funcionamento dos servigcos vendidos para os consumidores, ¢ dos servi¢os utilizados para
solugdo os problemas dentro da empresa ou fora dela, como dito no trabalho.

Referente a advocacia em massa, conclui-se que essa modalidade ¢ uma forma de
banalizar a profissdo do advogado, que nao necessita de grandes empenhos para exercé-la,
visto que sdo demandas repetitivas e de facil solucdo e ainda tem suas diligéncias, muitas
vezes terceirizadas ou até mesmo quarterizadas, por outros escritorios, ocasionando assim
uma dificil solu¢do para as demandas do consumidor, pois muitas vezes esses prepostos nao
tem um contato direto com o escritdorio de origem ou com a propria empresa o que dificulta as
resolucdes das contendas que sdo levadas ao judiciario ou a 6rgdos administrativos como o
PROCON.

Concluindo, se realmente a aplicacdo das multas ¢ o mais importante, ou talvez se a
conduta do proprio consumidor deve ser modificada, vé-se que as multas aplicadas ¢ o menos
importante, devendo-se observar que as san¢des deveriam vir antes de virar uma contenda
judicial ou administrativa, deve-se ter uma maior rigidez por parte do Ministério Publico em
analisar as condutas dessas empresas antes de virar acdo ou reclamacdo administrativa,
analisando a possivel conduta oligopolista desse ramo de servico em Juiz de Fora, os
péssimos servicos de SAC dessas empresas, que deveria ser o principal solucionador de

questdes, entre outras analises.
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A conduta dos consumidores ¢ claro que tem grande importincia para que todas as
solugdes possiveis possam surgir. Pois com o maior nimero de reclamacdes, tanto judiciais
quanto administrativas, haverd também uma maior visibilidade por parte dos orgdos
fiscalizadores que irdo agir em prol de solucionar o grande numero de reclamagdes e as

condutas reiteradas desses fornecedores de servigo.
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