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INTRODUCAO: O presente trabalho pautou-se no estudo da tutela coletiva do direito dos
consumidores, consagrado no Cédigo de Defesa do Consumidor, constatando seus legitimados e
classificando as espécies de direitos e interesses existentes no ordenamento juridico brasileiro.
Ademais, buscou-se esclarecer a finalidade e o modo de atuacdo do Balcdo do Consumidor de Trés
Passos/RS, além de destacar a sua importancia para a comunidade local, que pode nele se
socorrer a fim de solucionar seus problemas consumeristas. Por fim, o trabalho expde uma das
demandas recorrentes que chegam ao Balcdo do Consumidor, relativa a ma prestacdo de servigo
de telefonia movel no municipio de Trés Passos/RS.

METODOLOGIA: Através da pesquisa exploratdria, o estudo em pauta se utilizou de fontes
bibliograficas fisicas e digitais, doutrindrias e legais, bem como de dados de atendimentos
realizados aos consumidores no ambito do Balcdo do Consumidor de Trés Passos durante o ano de
2018.

RESULTADOS: As relagoes juridicas sempre se deram a partir da hipotese de um conflito
intersubjetivo entre individuos que disputavam e buscavam a protegao do Estado, a fim de regular
os seus interesses. Com o passar do tempo e, principalmente, com o avanc¢o da sociedade liberal
pautada por valores individualistas, a qual evoluiu para uma sociedade de massa, esta, trouxe
consigo um novo modelo de relacao juridica, a qual atinge diversas coletividades e nao mais

apenas aos individuos.
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Desta forma, em razdo das relagdes juridicas tornarem-se massificadas, os conflitos que dela
advém também possuem o mesmo carater, revelando uma dinamica e eficacia de ampla cobertura.
A tutela coletiva de diretos importa no reconhecimento de interesses coletivos que devem ser
identificados e protegidos, podendo ser de interesse pessoal de um determinado grupo, de uma
soma de interesses individuais ou de uma sintese de interesses individuais. Torna-se necessario
ressaltar os motivos que levaram a introducao desta tutela no ordenamento juridico brasileiro,
sendo, o principal deles, a aptiddo para resolver, com menor custo e duragao, conflitos proprios de
uma sociedade de massa, onde inimeras pessoas lesadas pudessem reivindicar seus direitos de
maneira mais eficaz, contando ainda com a seguranca juridica, visto que, ao aplicar a tutela
coletiva, evitam-se decisoes contraditéria, além da economia processual, em razao de que, nao
sejam necessarios multiplas acoes visando a mesma resposta judiciaria.

Nesta senda, verifica-se o papel fundamental do Cédigo de Defesa do Consumidor ao regular a
defesa do consumidor em juizo, de forma coletiva. Tal regulacdo estd prevista na redagao legal e,
conforme preceitua Miragem (2014, p. 662), “o trago comum entre todos eles é a pluralidade de
titulares, o que justifica a protecdo por meio de tinica demanda. A distingdo estd quanto ao traga
da sua divisibilidade ou ndo”.

Destarte, faz-se necessaria a conceituacao de cada categoria. Os interesses ou direitos difusos sdo
transindividuais, conforme ja mencionado, de natureza indivisivel, de que sejam titulares pessoas
indeterminadas e ligadas por circunstancias de fato. Exemplo disso sao os consumidores expostos
a publicidade enganosa ou abusiva. Ja os interesses ou direitos coletivos estao definidos no artigo
81, paragrafo tnico, II, do Cddigo de Defesa do Consumidor, sendo seus titulares identificaveis e
determinaveis, visto que, estao ligados em razao de possuirem uma relagao juridica base,
pertencendo a uma categoria ou grupo vinculado entre si ou a parte contraria. Por fim, os
interesses ou direitos individuais homogéneos, que também estao estabelecidos no artigo 81,
paragrafo tnico, III do CDC, sdo interesses divisiveis, que podem ser atribuidos aos seus titulares
e decorrentes de origem comum. Com relagdo aos interesses e direitos individuais homogéneos
existe a possibilidade de serem tutelados individualmente, sendo esta denominada de legitimagao
concorrente disjuntiva, ou seja, pode tanto o consumidor ajuizar sua pretensao juridica quanto
aguardar a demanda coletiva e aproveitar para si, posteriormente, os efeitos da sentenca desta
acgao.

O artigo 82 do Cédigo de Defesa do Consumidor relaciona os legitimados para a promogao da
tutela coletiva do consumidor, tendo como um deles, o Ministério Publico. Assim, os legitimados
poderdo ingressar por meio de uma Agéao Civil Publica, a fim de buscar a responsabilizagao de
prejuizos causados a consumidores, conforme denota-se o artigo 19, 1T da Lei da Ac¢do Civil Pablica
(N 7.347/1985). Entretanto, antes de ajuizar a acao, existe a possibilidade de promover uma
demanda em sede administrativa em 6rgdaos legitimados, tais como os Procons e Balcdo do
Consumidor, os quais prestam assisténcias aos consumidores anteriormente ao ajuizamento da
acao perante o judiciario.
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Assim, é de grande valia destacar que o Balcdo do Consumidor de Trés Passos/RS é um convénio
firmado por meio de um Projeto de Extensao da UNIJUT e conta como participantes a UNIJUI, o
Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul e o Municipio de Trés Passos/RS, sendo que
atua na comunidade trespassense desde o dia 4 de margo de 2015. No Balcdo do Consumidor é
realizado o atendimento aos consumidores locais, na tentativa de resolugao dos conflitos advindos
das relagdes de consumo, por vicios em produtos ou servicos, bem como sao prestadas
informagoes e esclarecidas as duvidas trazidas pelos consumidores.

O atendimento ao consumidor é realizado por duas estagiarias contratadas pelo Municipio, e por
uma bolsista da UNIJUI. No primeiro contato com o consumidor, é realizado o seu cadastro no
Sistema SINDEC, onde sao lancgadas suas informacgoes pessoais, bem como as informagoes do
fornecedor, e também a reclamacdo ou requerimento de informacgao apresentada pelo consumidor.
Se o caso for de informacdo, apds a realizagao do cadastro, esta é imediatamente fornecida.

No caso de reclamacao, apos o cadastro inicial, é realizada a primeira tentativa de resolucao,
através de contato telefonico, onde é explanada a demanda trazida pelo consumidor, buscando
junto ao fornecedor uma solugao para o caso. Grande parte dos casos ja é resolvida dessa forma.
Néao o sendo, entretanto, parte-se para uma segunda tentativa, realizada por meio do envio de uma
correspondéncia, chamada CIP - Carta de Informacgdes Preliminares, em que o Balcdo do
Consumidor expoe de forma expressa a reclamacao do consumidor, e requer por parte do
fornecedor uma resposta no prazo de 10 (dez) dias, a fim de que o fornecedor exponha uma
solugdo para o caso. Se na resposta a CIP o fornecedor nao apresentar solugdo, ou ainda, se
houver omissdo a CIP, é agendada uma audiéncia de conciliagdo/mediagao, a fim de que por meio
do didlogo entre as partes, cheguem a uma solucao.

S&do a maioria os casos resolvidos pelo Balcdo do Consumidor. Um modo célere, nao oneroso e
empoderador para os consumidores resolverem seus conflitos consumeristas. Nos mais de 3 (trés)
anos de funcionamento, ja foram realizados mais de 1500 atendimentos, sendo a maior parte de
resolucao, o que reflete a aceitacao e indicacdo do Balcdo do Consumidor por parte dos
consumidores, havendo diversos casos em que o mesmo consumidor ja tenha registrado mais de
uma reclamacdo, o que confirma a confianga depositada neste servigo prestado.

Quanto as reclamacoes, estas variam quanto ao seu objeto, podendo ser de vicios em produtos, em
servicos, ou mesmo por fato decorrente de produto ou servigo, os conhecidos acidentes de
consumo. Recentemente, houve um grande nimero de reclamagodes junto ao Balcdo do
Consumidor, com relacdo ao sinal de telefonia oferecido no municipio, caracterizando uma
demanda de reclamacgdes referentes a ma prestacdo de servigos, como se vera a posteriori. Neste
sentido, o Balcdo do Consumidor, através da promocao da protecdo e defesa dos direitos
consumeristas, realiza o atendimento preliminar desta prestacao indevida de servigos, ou seja, de
distribuicdo e fornecimento de servigos viciados, conforme predispde o Cédigo de Defesa do
Consumidor.
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O Cddigo de Defesa do Consumidor conceitua no artigo 39, §29, o servico como “qualquer
atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza
bancaria, financeira, de crédito e securitdria, salvo as decorrentes das relagoes de carater
trabalhista”. Ainda, o artigo 202 esclarece que todo o servigo que se apresentar impréprio para
seu fim ou que disponha de caracteristicas que lhe diminua o seu valor, bem como aquele que
difira da realidade e da publicidade ou oferta, sera considerado viciado.

Destarte, nesta situacdo a finalidade esperada pelo consumidor do servigo resta comprometida
frente aos seus vicios. Diante da verificacao e constatacdo da ocorréncia do mesmo, estarao
condicionados os fornecedores, de forma solidaria, a reexecutarem o servigo, restituirem,
imediatamente, a quantia paga ou realizarem o abatimento proporcional no preco, se apds 30
(trinta) dias da reclamacao do consumidor nao for resolvida a questdao. As hipodteses sdo
semelhantes as do artigo 189, quanto ao produto viciado, estando também a escolha do
consumidor, porém com as peculiaridades da realizagdo de um servigo, como na opc¢ao de
reexecucao.

Nos ensinamentos do doutrinador Bruno Miragem (2014), o abatimento no preco deveré ser na
medida em que o vicio do servigo prejudicou o consumidor, entretanto, como para com os
produtos, é modalidade pouco utilizada, vista a dificuldade de se estimar o quantum a ser abatido.
Em contrapartida, ha a hipétese de restituicdo da quantia paga, integralmente para o consumidor,
com a devida correcdo monetaria. Por fim, coube deixar por ultimo a hipdétese singular do servigo
viciado, que é a de sua reexecucdo caso ele ndo atinja a finalidade esperada pelo consumidor,
sendo que o fornecedor devera arcar com todo e qualquer custo para reexecutar, conforme
previsto em lei.

Isto posto, a ignorancia do fornecedor acerca dos vicios em seus servigos nao obsta a sua
responsabilidade em responder pelos mesmos, segundo o artigo 23 da Lei retro mencionada.
Portanto, havendo nexo causal e inexistindo culpa exclusiva do consumidor, ndo ha o que se falar
de nao responsabilizacdo frente a vicios, visto que independem de culpabilidade do fornecedor.

No ano de 2018, até o momento, frequentes foram as reclamacoes no Balcdo do Consumidor
referente a Empresa Vivo quanto ao sinal de telefonia. Foram mais de 100 reclamacoes referente
ao sinal. Os consumidores relatam enfrentar dificuldades para efetuar ligagoes e também para
utilizar os dados méveis. O sinal aparenta estar completo e em perfeito estado no aparelho celular,
porém, ao ser utilizado, demonstra-se esta fraco e muito falho. Muitas vezes o telefone fica mudo,
sendo impossivel a comunicacao.

A populagdo néao utiliza o aparelho celular apenas para o meio de interagao e lazer, mas também
para trabalho, fato em que os empresarios e funcionarios ficam impedidos de comunicar-se com as
demais pessoas do ambiente laboral. Também é fundamental ressaltar que em caso de emergéncia
o pedido de socorro ou o desejo de noticiar os familiares do ocorrido torna-se inviavel, conforme
relatos dos consumidores atendidos.

(1l

T
' I:
‘mm
fwad
™

L

[ 1 1



Il XXVI Seminario de Iniciacao Cientifica

SALAO DO UN,JUm]B" 6) XXIII Jornada de Pesquisa

XIX Jornada de Extensao

CONHECIMENTO" =*
“"‘ VIl Mostra de Iniciagdo Cientifica Junior
VIl Seminario de Inovagao e Tecnologia

01 a 04 de outubro de 2018

Evento: Bolsistas de Extensao da Unijui

Em razao do problema ter tomado tamanha proporcao, o Balcao do Consumidor remeteu ao
Ministério Publico Estadual de Trés Passos/RS as ocorréncias, repassando todas as informacoes
obtidas até o presente momento, a fim de que seja instaurado inquérito civil (visto que é
legitimado para tal) com a finalidade de investigar o caso, e, se necessario, ajuizar uma acdo
coletiva em face da empresa Vivo, visto que a ma prestacao do servigo pode gerar danos e
prejuizos a todos os envolvidos, em alguns casos, irreparaveis.

CONCLUSAO: Exposta a andlise, com amparo nos dados coletados e atendimentos registrados
perante o Balcdao do Consumidor, depreende-se que, embora o Cédigo de Defesa do Consumidor
venha desempenhando um importante papel na diminuicao do fornecimento de servigos viciados
se percebe ndo ser incomum a ma prestacao de servigos. Ha real necessidade de salvaguardar os
direitos consumeristas, seja em sede administrativa ou judiciaria, tendo o Ministério Ptblico papel
fundamental na tutela coletiva, como no exemplo do caso analisado em relagdo a ma prestagao de
servigos telefonicos por parte da empresa Vivo no Municipio de Trés Passos, uma vez que estes
acabam por atingir a grande maioria dos individuos - se nado todos - da area afetada pelo vicio.
Desta forma, resta claro que tais praticas devem ser combatidas, assegurando aos consumidores
que contratarem os servigos tenham suas expectativas fielmente atendidas, nao sendo admissivel
que sejam privados do que lhes é seu por direito.

Palavras-chave: Cédigo de Defesa do Consumidor; Ministério Publico; Prestagao de Servigos;
Servigo telefonico; Vicios.

Keywords: Addictions; Code of Consumer Defense and Protection; Provision of Services; Public
Ministry; Telephone Service.
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