Estado do Rio Grande do Sul
Secretaria da Justiga e dos Direitos Humanos - SIDH
PROCON/RS

Defensoria Pablica do Estado
NUDECONTU

COMPROMISSO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA

A Secretaria da Justica e dos Direitos Humanos por seu
Secretirio Fabiano Pereira, o Departamento Estadual de Protecio e Defesa do
Consumidor PROCON/RS, situado na Rua Sete de Setembro, 723, Centro,
Porto Alegre - RS representando o Sistema Estadual de Defesa do
Consumidor por seu Diretor Cristiano Rodrigues Aquino, e a Defensoria
Pablica do Estado do Rio Grande do Sul, por meio do seu Niicleo de Defesa
do Consumidor e de Tutelas Coletivas (NUDECONTU), situado na Rua Sete
de Setembro, 666, Centro, Porto Alegre —~ RS, CLARO S.A., com sede na Rua
Flérida, 1.970, Brooklin, Sio Paulo/ SP, CNPJ n° 40.432.544/0001-47, "TIM
CELULAR S.A., com sede na Cidade de Sdo Paulo, Estado de Sio Paulo, na
Av.  Giovanni  Gronchi, n° 7143, inscria no CNPJ/MF sob n°
04.206.050/0001-80 ¢ filial em Porto Alegre, na Avenida Andarai, 549, 14
BRASIL TELECOM S A., sociedade anénima com sede em Brasilia/DF, no
Setor Comercial Norte, Quadra 03, Bloco A — Ed. Estacio Telefonica —
Térreo ~ Parte 2, CEP: 70.713-900, inscrita no CNPJ sob o n°
05.423.963/0001-11, VIVO S.A., com sede na Av. Higiendpolis, 1365,
Londrina, Pr, inscrita no CNPJ sob o nimero 02.449.992/0001-64, empresas
autorizadas pela ANATEL para prestarem o Servico de Telefonia Moével e
Internet Mével em regime privado, aqui denominadas OPERADORAS, e
Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia e de Servigo Mével Celular e
Pessoal, entidade sindical patronal com abrangéncia no territorial nacional,
inscrita no CNES/MTE sob o n.° 46000.015682/2003-15-Oficio/CGRS n.°
462/04, no CNPJ/MF sob o n.° 06.102.961 /0001-93, e com registro
tombado no Cartério do Registro Civil das Pessoas Juridicas do Rio de
Janeiro sob o n.° 204.578, com sede na Av. Pasteur, n.° 383, Urca, Rio de
Janeiro — RJ (aqui denominado SINDITELEBRASIL) e quando mencionadas
em conjunto serio denominados COMPROMISSARIOS.

Considerando que incumbe a0 PROCON/RS convencionar com
fornecedores de produtos e prestadotes de servigos, ou com suas entidades
tepresentativas, a adocio de normas coletivas de consumo, nos termos do
artigo 3°, inciso V, da Lei Estadual 10.913/97;
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Considerando que incumbe 20 PROCON/RS receber, analisar,
avaliar ¢ encaminhar dentincias apresentadas por entidades representativas ou

pessoas juridicas de direito publico ou privado, nos termos do artigo 3% inciso
11, da Lei Estadual 10.913/97;

Considerando que incumbe 20 PROCON/RS realizar mediagdo
individual ou coletiva de conflitos de consumo, nos termos do artigo 3°, inciso
XI, da Lei Estadual 10.913/97; )

Considerando que incumbe 20 PROCON/RS aplicar as sangoes
administrativas previstas na Lei Federal n°. 8.078, de 11 de setembro de 1990,
nos termos do artigo 3°, inciso XV, da Lei Estadual 10.913/97;

Considerando que o setor de Telecomunicagdes, de maneira
especial a telefonia mével e a internet mével, evoluiram de maneira expressiva
nos dltimos anos tornando a oferta do servigo massificada em todo o pais;

Considerando as reclamacoes e demandas relacionadas a qualidade
do servico no Brasil e no ambito do Estado do Rio Grande do Sul;

Considerando a representagio protocolada pela OAB, Seccional do
Rio Grande do Sul, as acdes do Procon de Porto Alegre e da Frente
Parlamentar de Defesa dos Consumidotes de Energia Elética e
Telecomunicacbes da Assembleia Legislativa, que busca a melhoria da
qualidade do servigo no Estado do Rio Grande do Sul, bem como o
entendimento do Conselno Estadual de Defesa do Consumidor
(CEDECON), externado em vOtagao uninime na Reuniio Ordiniria
06/2012, realizada em 25.07.2012, sobre a necessidade de uma atuagdo
enérgica do PROCON/RS visando 2 melhotia na qualidade dos setvigos
prestados pelas operadoras de telefonia no RS, quantificando as diretrizes
consumeristas e o matco tegulatorio, promovendo, prioritariamente, 2
tentativa de uma resolucio extrajudicial do litigio, visando a harmonizagio de
interesses e trazendo beneficios ao consumidor na seara da informagao,
educacgdo em direitos e melhoria do servico prestado;

Considerando as manifestacdes dos Procons Municipais que
também apresentaram a necessidade urgente de informagdo para ©
consumidor sobte o servico de telefonia mével e internet movel;
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Considerando que a responsabilidade do Procon RS estd pautada
na defesa do consumidor;

Considerando que os servicos de telefonia mével e internet moével
se submetem is normas e regulamentos da ANATEL e dentre as exigéncias
desta estd o atendimento ao Regulamento de Gestio da Qualidade da
Prestacio do Servigo Mével Pessoal RGQ-SMP;

Considerands que © COMPLoOmISsO  Ofra celebrado reflete a
maturidade dos agentes signatrios, a necessidade de informagio, o direito de
o consumidor ser tespeitado, a manutencdo dos empregos, 2 seguranca
juridica e a impottancia do setor para a economia dos Municipios, do Estado e
do Pais;

Considerando o principio da harmonizagao dos interesses dos
articipantes das relagoes de consumo, previsto no attigo 4°, inciso 111, da Lei
n.° 8.078/90 (CDC); e

Considerando a necessidade de manutengdo do fornecimento dos
servicos de telefonia mével e internet mével prestados pelas OPERADORAS.

Com base nos considerandos acima, firmam, entre si, 0 presente
COMPROMISSO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA, com fulcro no
disposto no paragrafo 6° do artigo 5° da Lei n° 7.347/85, que se regerd pelas
clausulas seguintes ¢ pelas condicoes descritas no presente:

Titulo I — Do Direito 2 Informacdo

Clausula Primeira. As OPERADORAS comprometem-sc¢, €m
atencio a0 artigo 6° inciso III da Le 8078/90 — Direito a Informagao - em
anunciar em suas lojas proprias ¢ agentes autorizados/revenda', conforme
parigrafo primeiro desta clausula, e fazer constar nos seus CONtratos
informagdes que tornem clara e precisa a compreensio do consumidor com

! Agentes Autorizados/Revendas sio lojas exclusivas, com contrato firmado que representam as marcas
no atendimento, vendas dos produtos e planos das Prestadoras de Servigo.



Estado do Riowarande do Sul
Secretaria da Justica e dos Direitos Humanos - SJDH

PROCON/RS

Defensoria Publica do Estado
NUDECONTU

relacio As 4reas de cobertura do setvico quando da venda de linhas de
telefonia movel e internet mével.

Paragrafo Primeiro — As OPERADORAS confeccionario em
até quinze dias da assinatura deste acordo, cartazes a serem fixados nas lojas
préprias e agentes autorizados/revenda!, pelo periodo de um ano da
assinatura deste compromisso, com dimensio minima de uma folha A3, letra
Arial tamanho 26, dos quais a arte final sera apresentada pelas
OPERADORAS e aprovada pelo Procon RS e conterd os seguintes dizeres,
com o logo dos signatarios:

“ Antes de adquirir os servigos consulte a cobertura da sua regido.

O Consumidor tem o direito de ser informado sobre a cobertura de sinal
antes da aquisigdo do servigo.

Esta informagio estd sendo veiculada em cumprimento ao Compromisso de
Ajustamento de Conduta firmado entre 0 Procon/ RS, a Defensoria Priblica
do RS ¢ as OPERADORAS.”

Paragrafo Segundo — A informagio mencionada no paragrafo
primeiro desta clausula constard do script de venda dos atendentes das lojas
proprias € agentes autorizados/revendas.

Paragrafo Terceiro: As Operadoras deverao enviar 01 (um)
SMS a0s clientes da sua base no Rio Grande do Sul, no prazo de até 30
(trinta) dias ap6s a assinatura do presente, com 2 seguinte informacio:
«“PROCON/RS e Defensoria Piblica informam: caro consumidor vocé pode consultar a
cobertura do sinal do servigo no site www.(...).com. br”?

Cliusula Segunda: As OPERADORAS, em atencio a0
disposto no presente ajuste, comprometem-se 2 realizar campanha de
divulgagio na imprensa falada, escrita e televisiva informando a respeito do
referido acordo e suas obrigacdes, conforme Plano de Midia a ser apresentado
e executado pelo SINDITELEBRASIL conforme Anexo I deste CAC, com
inicio no dia 16 de agosto e prorrogando o seu término para uma semana apos
o previsto no anexo L

? Os clientes que optaram por nio receber SMS ndo serdo contemplados com esta mensagem .



T g
'-‘.__f"_ #

Estado do Rio Grande do Sul
Secretaria da Justia e dos Direitos Humanos - SJDH
PROCON/RS

Defensoria Publica do Estado
NUDECONTU

Pardgrafo Primeiro: Na referida campanha constara a logo
conjunto do Procon RS ¢ da Defensotia Publica contendo apenas os seguintes
dizeres escritos e falados, nas midias que assim o possibilitem:

“ Antes de adguirir os servigos consulte a cobertura da sua regido.

O Consumidor tem o dircito de ser informado sobre a cobertura de sinal
antes da aquisido do servigo.

Esta informagio esti sendo veiculada em cumprimento 4o Compromisso de
Ajustamento de Conduta firmado entre o Procon/ RS, a Defensoria Pitblica
do RS ¢ as OPERADORAS.”.

Pardgrafo Segundo: A veiculagio da campanha se dard
conforme plano de midia, aprovado pelo PROCON/RS e pela Defensoria
Péblica, no Anexo I, contemplando Radios, T elevisio’ e Jornal de abrangéncia
Estadual.

Titulo IT — Da Melhoria da Qualidade do Sgtvig_ 0

Clausula Terceira: As OPERADORAS se comprometem 2
apresentar 20 PROCON/RS — que postetiormente dard acesso a Defensoria
Piblica do RS a esta informacio —, em até 10 (dez) dias ap6s a divulgagao pela
ANATEL, as informacdes do Plano Nacional de Agdo de Melhoria da
Prestagio do Servico Mével Pessoal (SMP) aptesentado, aprovado e divulgado
pela ANATEL, para o Estado do Rio Grande do Sul.

Paragrafo Unico: O compromisso disposto no caput restringe-
se a apresentacio dos dados e informagdes divulgadas pela ANATEL, para o
Estado do Rio Grande do Sul, sendo que qualquer alteragio no Plano acima
referido, requerida pela Agéncia Reguladora e acatada pelas OPERADORAS,
nio ensejari em descumprimento para fins deste Termo.

Clausula Quarta: As Operadoras comprometem-s¢ 4 manter o
servico de atendimento exclusivo aos Procons do Estado do Rio Grande do
Sul por meio do canal 0800.

¥ Campanha sujeita a alteragdo conforme disponibilidade da emissora.
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Paragrafo Unico: As Operadotas comprometem-se a vetificar a
viabilidade de estender o servi¢o de atendimento exclusivo ao Procon para a
Defensoria Publica por meio do canal 0800.

Clausula Quinta: A Compromissaria compromete-se 2
melhorar os mecanismos internos com a finalidade de reduzir o nimero de
atendimentos junto ao Procon/RS, por meio do cumptimento dos planos
apresentados e aprovados pela ANATEL.

Clausula Sexta: As OPERADORAS comprometem-se a
suspender a multa de fidelizagio pelo desconto concedido no servico de
banda larga 3G ou na aquisi¢do do modem USB, ou tecnologia que venha a
substitui-la, quando da reclamacio por falta de cobertura, em até 15 (quinze)
dias da contratagio, desde que o uso efetivo do servigo nido ultrapasse a 250
megabytes.

Paragrafo Primeiro: A regulamentagio da ANATEL autoriza
as OPERADORAS a cobrar multas em caso de cancelamento antecipado de
servigos, principalmente porque as cliusulas de fidelizagio estio atreladas a
promogdes, seja para a concessio de setvicos sem custo ou com pregos
promocionais, seja para a aquisicio de aparelhos ou acessérios.

Parigrafo Segundo: A faculdade prevista no caput da presente
clausula somente podera ser utilizada pelo consumidor uma (nica vez por
produto ou servico.

Paragrafo Terceiro: No caso da ndo devolugio do modem
USB pelo cliente, quando solicitado o cancelamento do contrato nos termos
desta Clausula, fica garantido as OPERADORAS o direito de cobrar do
cliente o valor do modem USB informado quando da aquisi¢io do
equipamento.

Titulo ITT — Do Ajuste por Indisponibilidade do Servigo

Clausula Sétima: Em aderéncia a Resolugio 477/2007 da
ANATEL, o consumidor podera pleitear junto as OPERADORAS o

6
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desconto, ajuste ou crédito proporcional em caso de indisponibilidade
comprovada do servigo por periodo igual ou supetior a duas horas, através do
Servico de Atendimento 20 Consumidor (SAC).

Titulo IV ~ Da Educagdo par nsumo
Clausula Oitava: As medidas voltadas 4 educagao para O

consumo setio negociadas entre 0 PROCON /RS, a Defensoria Publica e o
SINDITELEBRASIL e previstos em CAC proprio.

Titulo V — Da penalidade pelo descumprimento

Clausula Nona: Caso os COMPROMISSARIOS descumpram
as clausulas mencionadas nos incisos I e IT abaixo, incorrerdo em multa, fixada
da seguinte forma:

I — multa de R$ 10.000,00 (dez mil reais) por loja propria e
agente autorizado/revenda conforme parigrafo 1° da Cldusula Primeira do
presente acordo.

Il — multa de R$ 200.000,00 (duzentos mil reais) pelo
descumptimento do disposto na Clausula Segunda do presente acordo.

Paragrafo Primeiro — Verificada 2 inobservancia por parte das
OPERADORAS, o PROCON/RS notificara a OPERADORA para que se
ajuste ao presente acordo no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, sendo que a
inobservincia do prazo fixado ensejard em multa conforme indicados no caput
desta clausula.

Paragrafo Segundo — O valor das multas fixadas reverterdo em
favor do FUNDO ESTADUAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR
(FECON), regulado pela Lei Estadual 10.913/97 e pelo Decreto Estadual
38.864/98.

Titulo VI — Das Disposicoes Finais

Cliusula Décima: O PROCON/RS e a Defensoria Publica
reservam-se o direito de divulgar amplamente o presente CAC por meios
proprios, em especial mediante a divulgacio em seu sitio eletronico.
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Cldusula Décima Primeira: A fiscalizagio do cumprimento das
obrigagdes constantes neste CAC serd realizada pelo PROCON/RS e pela
Defensotia Publica, que adotario as medidas legais cabiveis, requisitando as
OPERADORAS, quando necessario, diligéncias, vistorias, documentos,
informacdes, esclarecimentos e providéncias necessarias ao exercicio de suas
atribuicdes e cumptimento dos ditames deste CAC, ressalvadas as
informacoes ¢ documentos cujo sigilo seja exigido pela Constituicio Federal e
garantido por lei.

Clausula Décima Segunda: O presente CAC sera aplicado e
ter validade para todo o Estado do Rio Grande do Sul.

Clausula Décima Terceira: A inexecucio injustificada dos
compromissos previstos no presente CAC ensejard a0 PROCON/RS e a
Defensoria Pablica, conjunta ou separadamente, a imediata execucio judicial
do presente titulo.

Cliausula Décima Quarta: Fica eleito o Foro Central da
Comarca de Porto Alegre para a resolugio de eventuais conflitos, disputas ou
dividas relativos ao cumprimento deste CAC.

O presente Compromisso de Ajustamento de Conduta & firmado
pelo PROCON/RS, por seu Diretor Cristiano Rodrigues Aquino, pela
Defensoria Publica, pelo Defensor Publico Felipe Kirchner, pelos
COMPROMISSARIOS , por seus representantes legais, e duas (2)
testemunhas.

Secretario de Estado f:la Justica e dos Direitos Humanos
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