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MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANCA PUBLICA

Nota Técnica n.° 34/2019/CSA-SENACON/CGCTSA/DPDC/SENACON/MJ
PROCESSO N° 08012.003776/2013-87

DATA: 28 de janeiro de 2019

REPRESENTANTE: Departamento de Defesa de Prote¢iio ao Consumidor (DPDC)
REPRESENTADO: Tim Celular S/A

ASSUNTO: Pritica Abusiva

EMENTA: Processo Administrativo. Irregularidade na oferta e na comercializacio de servicos adicionados. Oferta em dissoniancia com a entrega efetiva
dos servigos, de modo a induzir o consumidor em erro. Aniincios que niio destacam aspectos essenciais do servico e que, assim, nfio fornecem elementos
suficientes a formacgio de um adequado entendimento, pelo consumidor, acerca daquilo que efetivamente lhe estaria sendo entregue e pelo que seria
cobrado, tornando a contrataciio carente de um consentimento prévio efetivamente informado, essencial a caracterizaciio de legitima expressido da
vontade de contratar, por parte do consumidor. Infragio aos arts. 4°, caput, inciso III; 6°, inciso IV, por forca da inobservancia dos principios e do
desrespeito aos direitos basicos do consumidor ali inscritos. Violagdo, ainda, ao artigo 39, inciso III e 46 da Lei 8.078/90. Aplicaciio de san¢io de multa no
valor de R$ 9.736.859,94 (nove milhdes, setecentos e trinta e seis, oitocentos e cinquenta e nove reais e noventa e quatro centavos) e devolug¢io em dobro
do valor cobrado dos consumidores, nos termos do art. 42, paragrafo unico, do CDC.

1. Relatorio

1. Trata-se de Processo Administrativo instaurado por este Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do
Consumidor (Senacon), do Ministério da Justica e Seguranga Publica, em face da TIM Celular S/A. (Representada), a fim de verificar supostas
irregularidades na oferta de servigos e de seguros, levando ao seu fornecimento sem um consentimento prévio efetivamente informado por parte do
consumidor, o que, em tese, poderia redundar na pratica de cobranga de valores indevidos, com base em tais servigos.

2. Precipuamente, com o escopo de verificar a amplitude das supostas irregularidades cometidas pela operadora TIM em ambito nacional (fls. 01-02), foi
solicitada a realizagdo de pesquisa por meio do Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), do Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor (DPDC), abrangendo o periodo de 1° de janeiro de 2010 a 30 de junho de 2013. O resultado da pesquisa (fls. 03-18) revelou numero
expressivo de reclamagdes de consumidores em todo o territorio nacional contra a referida operadora totalizando 104.652 (cento e quatro mil seiscentas e
cinqiienta e duas) registros. O maior quantitativo de insurgéncias se referia, em primeiro lugar, a “cobran¢a indevida e abusiva” a qual identificava-se com
um total de 46.804 (quarenta e seis mil e oitocentos e quatro) reclamagdes. Na Nota Técnica apresentada pelo SINDEC ha varios relatos de consumidores
que afirmavam ndo ter contratado servigos da operadora TIM e que, posteriormente, verificaram a cobranga de servigos (e, até mesmo, ‘seguros’), que nao
solicitaram, tais como seguro e servi¢o, conforme relatos abaixo:

“UF: MS

Razao Social: TIM CELULAR S.A.

Nome Fantasia:

CNPJ: 04206050000180

Data: 26/10/2011

A consumidora relata que ndo adquiriu seguro do cartdo junto a requerida, no entanto estd vindo tal cobran¢a em sua fatura indevidamente. Assim
entramos em contato e solicitamos o cancelamento da cobranga do seguro conforme protocolo n® ***,

“UF: SC

Razdo Social: TIM CELULAR S A

Nome Fantasia: TIM SUL

CNPJ: 04206050007860

Data: 29/11/2012

O consumidor acima qualificado comparece a este orgdo de Protecdo e Defesa do Consumidor no dia 29 de novembro de 2010 e na presenga do servidor
abaixo subscrito descreve os seguintes fatos: Relata que possui uma linha telefonica no n° (48) *** junto a Reclamada Tim. No qual a Reclamada no més
de outubro veio cobrando na fatura do Consumidor os servigos de Download sendo que o Consumidor ndo solicitou nenhum servigo. No dia 16/10/2012 o
Consumidor entrou em contato com Reclamada sob o n° de protocolo: ***, onde lhe informaram que cancelariam os servigos e reajustariam sua fatura.
Todavia a fatura de novembro veio cobrando novamente.”

“UF: PR

Razao Social: TIM CELULAR S.A- AOP

Nome Fantasia:

CNPJ: 04206050000180

Data: 22/11/2012

O consumidor ** inscrito no cpf sob o n°**, relata que o fornecedor Tim estd cobrando servigos que o mesmo ndo utiliza (baixar musicas no celular — R$
4,99/més). O mesmo ndo solicitou estes servicos, entrando em contato varias vezes com o fornecedor e ndo obtendo éxito. O consumidor indignado, por ser
a segunda vez que recorre a este orgdo requerer seus direitos.”

“UF: MG

Razdo Social: TIM CELULAR S.A

Nome Fantasia: TIM

CNPJ: 04206050000180

Data: 16/10/2012

O consumidor ** portador do cpf n® ***, ¢é titular da linha de acesso n° (31) *** através de contrato de presta¢do de servigos de telefonia movel contratado

https://sei.mj.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=9297971&infra_sistem... 1/8



06/02/2019 SEI/MJ - 7953198 - Nota Técnica

Jjunto a empresa Tim celular s.a, ora fornecedora, sendo o seu plano infinity controle com pagamento mensal de R$ 27,00 (vinte e sete) reais. Relata que,
diariamente, recebe mensagens multimidia o que esta consumindo seus créditos.

Diante disso, ha cerca de 60 (sessenta) dias, entrou em contato com a central de atendimento da fornecedora para cancelar estes servigos, e, como ndo
obteve éxito, decidiu dirigir-se a uma das lojas fisicas para conseguir solugdo, foi orientado a pegar o telefone que fica dentro da loja e ligar para o “sac”,
o0 que foi feito, novamente, pelo consumidor. Ocorre que, até a presente data, nenhuma providéncia foi dada ao caso, continuando o consumidor a receber
mensagens, e arcando com o prejuizo dos descontos de seus créditos.

“UF:RJ

Razdo Social: TIM CELULAR S.A

Nome Fantasia: TIM — AO DEPARTAMENTO JURIDICO

CNPJ: 04206050000180

Data: 22/04/2013

O consumidor portador do CPF: *** ¢ RG:*** informa que no més de FEV/2013, celebrou o contrato de adesdo aos servi¢os de TELEFONIA MOVEL —
POS PAGO, cujo terminal de acesso de N° (021) *** pacote SOMIN. Em sintese, a partir do més 02/2013, ao receber a fatura com vencimento em
25/02/2013; 25/03/2013 e 25/04/2013, aferiu cobrangas indevidas acerca do servigo de TIM TORPEDQO; SERVICOS SMS; TIM CONNECT FAST; TIM
WAP FAST e CONTEUDOS E DOWLOADS, no valor de R$ 34,06; RS 44,97 ¢ R$ 42,80, visando evitar maiores transtornos adimpliu as cobrangas,
contudo contestou a situa¢do perante a empresa que justificou se tratar de desconto acerca do servigo de recebimento de SMS PROMOCIONAIS, que sdo
cobrados, imediatamente constatou a situagdo, uma vez que ndo solicitou a prestagdo dos servigos nem fora ofertado, mas a reclamada justifica ser de
obrigacdo do consumidor o cancelamento dos servigos enviando a mensagem com a palavra “NAO”, mediante a situacdo tormentosa a linha se encontra
cancelada.

3. Em decorréncia do quantitativo de reclamagdes apresentadas como resultado da Pesquisa SINDEC, por intermédio da Notificagdo n® 503-
2013/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ, a operadora TIM, foi provocada a se manifestar. Em resposta (fls. 51-61) a operadora TIM aduziu que a Nota Técnica
do SINDEC ndo apresentava a quantidade de demandas que se referem especificamente sobre eventual cobranca indevida de servigos fornecidos por
terceiros e que ndo tenham sido contratados pelos usudrios; no que tange aos Servigos de Valor Adicionado (“SVA”) comercializados pela operadora, eles
ndo sdo regulados pela ANATEL, por ndo constituirem servigos de telecomunicagdes, sendo regido por um Codigo de Conduta firmado por todas as
empresas integrantes do Mobile Entertainment Férum (“MEF”) da América Latina.

4. A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL (fl. 17), foi oficiada (Oficio n°® 2187-2013/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ) para apresentar
informagdes sobre o caso, bem como informar se haveria procedimento em curso sobre a matéria. Manifestou-se a Autarquia (fl. 98) encaminhando a Nota
Técnica n°® 35/2013/RCIC/SRC elaborada pela Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores, contendo 378 (trezentos e setenta e oito) reclamagdes
registradas no sistema de suporte aos usuarios — FOCUS, referente ao assunto “servigos adicionais ndo autorizados” entre 1° de janeiro a 4 de outubro de
2013. Outrossim, mediante nova iniciativa, por intermédio do Oficio n°® 191/2014-CODI-Anatel (fls. 120-122), a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes,
por meio da Geréncia de Controle de Obrigagdes de Direitos dos Consumidores, noticiou que nao foram identificados processos sobre “servigos adicionais
ndo solicitados” em face da empresa TIM Celular S/A.

5. Na data de 21 de novembro de 2013, foi expedida outra Notificagdo n® 809/2013/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ (fls. 105-106) a operadora TIM, para que
apresentasse esclarecimentos quanto aos seguintes quesitos: a) Quais sdo os servigos fornecidos aos consumidores? Relacionar todos os servigos e
diferenciar os de terceiros dos fornecidos pela propria operadora e as suas finalidades. b) Qual o valor cobrado em cada servico? c) Como os
consumidores contratam estes servicos? d) O consumidor paga multa caso queira cancelar o servigo? e) Qual a quantidade de consumidores que
contrataram estes servigos nos anos de 2012 e 2013? f) Qual a quantidade de reclamagées sobre servigos adicionados existentes no SAC da Empresa?
Especificar os servigos de terceiros e fornecidos pela propria operadora. g) Qual a quantidade de clientes que a empresa possui? Especificar os planos
pré-pago e pos-pago.

6. Como resposta (fls. 111-118) apresentou a operadora TIM: a) relagdo de 14 (quatorze) categorias de servigos e seguros distintos (Tim Music; Tim Som de
Chamada; Tim App Shop etc.), sendo todos prestados por terceiros e com variadas finalidades (som de chamadas; jogos e aplicativos; portal de voz; curso
de inglés; curso de espanhol; sorteios e etc.). Ndo obstante, foi previsto que sdo mais de 100 servigos diferentes eram prestados por terceiros; b) o valor
que era cobrado por servigo, variando em média de R$ 0,41/dia + imp. a R$ 9,99/més; d) informagao de que a TIM ndo efetuava cobranga de multa por
cancelamento de nenhum dos servigos disponibilizados aos usudrios, e) esclarecimentos no sentido de que entre os anos de 2012 e 2013, houve
aproximadamente 35 milhées de contrata¢des de servigos de valor adicionado (sendo que o mesmo usudrio poderia ter realizado mais de uma
contratagdo); dificuldade em demonstrar os dados do Servi¢o de Atendimento ao Consumidor (SAC), pois segundo a empresa ndo seria possivel diferenciar
as reclamagées que se referiam a cobranga de servigos ordindrios, das reclamagées relativas a supostas irregularidades na cobrang¢a de servigos
adicionados; g) a base atual de clientes da TIM que girava a época em torno de 61 milhées de usudrios contratantes de planos pré-pagos e 12 milhdes de
usuarios nos planos pos-pagos.

7. Com vistas a contribuir na elucidagio e instrug¢do do feito, o Procon de Panambi/RS (fls. 125-151) enviou dentincia em face da operadora TIM, na qual era
informado que o consumidor recebia cobranga de servigos adicionados sem solicitagdo, tais como: hordscopos, jogos, dowload, etc, que lhe teriam sido
impostos e que os consumidores ndo sabiam a finalidade a que se destinavam, bem como ndo era possivel fazer o seu cancelamento. Segue o teor da
reclamacao, verbis:

“Senhor Gerente, vimos por meio desta lhe notificar da reclamatoria protocolada pelo Sr. *** contra a operadora Tim, nos relata o consumidor que
adquiriu a mais de trés ndo um plano da referida operadora com o nimero *** em que lhe era muito conveniente, pois pagava por um pacote de servigos o
valor de R$ 46,00. Ocorre que sem lhe fazer nem um comunicado a operadora iniciou a fazer cobrangas de servigos que o consumidor ndo solicitou, ndo
sabe para que serve e ndo deseja. Desde entdo todos os meses o consumidor liga para o atendimento ao cliente e fica por mais de meia hora para ser
atendido e ter sua fatura retificada e assim sucessivamente desde o més de janeiro de 2013 e em julho iniciaram a cobrar outro servigo com a sigla VAS,
que o consumidor ndo tem nog¢do de que para serve. Apresenta-se os seguintes protocolos més ***. O consumidor vem requerer uma solugdo imediata para
seu caso. Que lhe seja mantida o valor do plano da oferta original e lhe seja devolvido em dobro todos os valores que lhe foram cobrados indevidamente
até a presente data. Que lhe seja enviada a fatura com vencimento em 25/11/13 retificada e com data prorrogada para que ndo pague juros como vem
pagando todos os meses. No caso do Sr. ¥** existem indicios de infra¢do da Previsdo Legal, Lei 8.078 de 11 de setembro de 1990.

8. Baseado nos elementos probatorios coletados na fase de investigagdo, foi instaurado Processo Administrativo, no dia 10 de novembro de 2014, por meio da
Nota Técnica n° 220-2014/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ (fls. 157-162) ante os indicios de infragdo dos seguintes artigos do Codigo de Defesa do
Consumidor: 4°, caput, 1 ¢ 11T; 6°, 111, IV e VI; 20, inciso I e § 2°; 31; 39, incisos III e IV e 46. Oportunamente, na mesma data, foi expedida a Intimagao n°
83/2014 - CPA/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ (fl. 166) para a empresa apresentar defesa administrativa, bem como foi enviado o Oficio Circular n°®
2134/2014-CPA/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ (fl. 165), aos membros no Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC, para conhecimento da
instauragao.

9. Pela defesa administrativa ofertada pela operadora (fls. 169-182) foi reiterado o argumento de que o niimero de reclamagdes apresentadas pela Pesquisa
SINDEC ndo serviria para fundamentar a alegacdo de que a pratica de adicionar servigos sem solicitagdo do consumidor tenderia a ser pratica usualmente
adotada pela empresa. Acrescentou que para se efetivar a cobranga de “Servico de Valor Adicionado” (i) o usudrio deve informar o nimero da linha
telefonica, (ii) uma senha serd enviada a linha informada; (iii) o usudrio deve inserir a senha recebida em um campo especifico; e (iv) o usudrio deve
marcar um campo em que é informado o valor do servigo.
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10. Em razdo do recebimento do Oficio Circular n® 2134/2014-CPA/CGCTPA/DPDC/Senacon/MJ, o qual comunicava a instauragdo de Processo
Administrativo em desfavor da operadora TIM, os 6rgios que integram o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor passaram a enviar novas denuncias a
este Departamento.

11. O Ministério Publico do Estado de Minas Gerais encaminhou cpia integral do processo administrativo decidido no ambito daquele Orgdo, no qual teria
sido realizada a analise da pratica infrativa da operadora TIM de impor aos consumidores a contratagdo dos servigos de torpedos ilimitados pelo valor de R$
9,90 (nove reais e noventa centavos) por més e que ao final, ante a existéncia de cometimento de infragdes, a operadora foi condenada a pagar R$
4.169.166,67 (quatro milhdes, cento e sessenta e nove mil, cento e sessenta e seis reais e sessenta e sete centavos). O mesmo Ministério Publico, por meio
do Oficio n°® 1278/2015/Servigos regulamentados pela Anatel, informou que instaurou Investigagdo Preliminar em face do fornecedor TIM Celular S/A,
tendo como objeto a cobranga indevida de seguro no valor de R$ 7,90 (sete reais e noventa centavos), que implica em reducdo de crédito pré-pago dos
consumidores. O Ministério Publico de Minas Gerais enderegou copia integral da decisdo administrativa proferida contra a ACOTEL DO BRASIL LTDA,
parceira da operadora TIM, que enviava mensagens (SMS) e oferta de servico a estacdo modvel, mediante cobranga de servigo ndo solicitado pelo
consumidor ante a falta de anuéncia deste a contratagdo. Novo Oficio n® 2386/2015/Servigos Regulamentados pela ANATEL, foi enviado no dia 17 de abril
de 2015, no qual hé relato de consumidor, em que a TIM estaria inserindo servigos tarifados nas linhas dos clientes sem o consentimento dos mesmos, como
o servigo TIM protect no valor de R$ 7,90 o qual eu nunca havia solicitado. Outro Oficio n® 92/2016/Servigos Regulamentados pela ANATEL, de 08 de
janeiro de 2016, foi enviado pelo Parquet para comunicar a abertura de Investigagao Preliminar, com o fito de verificar a suposta pratica da operadora TIM
de debitar créditos de telefonia decorrente de seguro no valor de R$ 7,90, em razdo de servigos ndo solicitados pelo consumidor.

12. Por sua vez, o Procon Municipal de Franca/SP remeteu ao conhecimento deste Departamento o caso da consumidora que estava a receber mensagens (SMS)
onerosas em seu telefone celular, sem prévia autorizagdo. O Procon de Panambi/RS, por intermédio do Oficio n® 004/2015, de 10 de abril de 2015, enviou
copia de diversos consumidores que alegavam cobranga indevida de servigos de hordscopo, jogos, download.

13. No dia 12 de maio de 2015, a operadora de telefonia TIM foi novamente Notificada, desta vez para apresentar esclarecimentos quanto a quantidade de
reclamagdes sobre servigos adicionados existentes no Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC da empresa, discriminando os servigos de terceiros e
os fornecidos pela propria operadora. Expirado o prazo de resposta, ap6s transcorrido o prazo de 60 (sessenta dias) anteriormente requerido, no dia 27 de
agosto de 2015, compareceram representantes da referida operadora nas dependéncias deste Orgdo e requereram nova dilagio de prazo, sendo deferido
prazo suplementar de 15 (quinze) dias para manifestagdo. Desta forma, a TIM apresentou resposta noticiando que entre janeiro a agosto de 2015, o Servigo
de Atendimento ao Consumidor (SAC) da operadora registrou o total de 230.749 (duzentas e trinta mil setecentas e quarenta e nove) reclamagdes acerca do
tema “Servigo de Valor Adicionado” e que ndo seria possivel discriminar os servigos de terceiros fornecidos pela propria operadora.

14. Na data de 25 de fevereiro de 2016, outra Notificagao n® 20/2016/CPA-SENACON/CGCTPA/DPDC/SENACON foi expedida que a TIM apresentasse os
seguintes esclarecimentos: a) Os servigos e os seguros fornecidos aos consumidores abrangendo o periodo de 2013 a 2016, relacionando em tabela
formato Excel:

a.l) os servigos adicionados e os seguros diferenciando os de terceiros, dos fornecidos pela propria operadora; a.2) indica¢do do nome dos
terceiros/fornecedores que prestam os referidos servigos e seguros; a.3) especificar o tipo de relagdo juridica é estabelecido com a operadora e o terceiro
prestador de servigo adicionado. Indique ainda o beneficio obtido pela operadora nesta transa¢do com o terceiro. Apresente os instrumentos contratuais
pertinentes a esta relagdo entre a operadora e o terceiro prestador de servi¢o adicionado. a.4) detalhamento atualizado das finalidades dos referidos
servigos e seguros; a.5) como os consumidores contrataram estes servigos e seguros; a.6) a quantidade de consumidores que contrataram estes servigos e
seguros entre os anos de 2013 a 2016, a.7) a quantidade média de clientes que a operadora possui nos anos de 2013 a 2016, diferenciando quais sdo pré-
pago e pés-pagos; a.8) a quantidade de reclamagées sobre os servigos adicionados existentes no SAC da operadora.

15. Como resposta a TIM manifestou-se informando a existéncia de 80 servigos de valor adicionado veiculados com a Marca TIM, prestados pela operadora em
parceria com seguradoras, bem como os servigos de valor adicionado prestado por terceiros; indicou possuir 17 parceiros e explicou a relagdo juridica
estabelecida entre eles; apresentou copia de modelo de contrato firmado com os prestadores de servigo; detalhou as formas como os consumidores
contratam os servigos e os seguros (Portal Wap, SMS, Smart Message, SIMCard, Te ligou/Ligue Agora e Caixa Postal); especificou a quantidade de
consumidores que contrataram os SVA e seguros entre os anos de 2013 a 2015, totalizando em 2013 - 11.277.644, 2014 - 22.648.337 ¢ 2015 - 29.667.249 ¢
Seguros 2013 - 109.963), 2014 - 165.295 e 2015 - 4.088.493; discriminou a quantidade média de clientes da empresa no periodo de 2013 a 2015: Celulares
2012 - 70.376, 2013 - 73.431, 2014 -75.721 e 2015 - 66.234, Pré-pago 2012 - 59.658, 2013 - 61.146, 2014 - 63.212 e 2015 - 52.654 ¢ Pos-Pago 2012 -
10.718, 2013 - 12.285, 2014 - 12.508 e 2015 -13.581; expods a quantidade de reclamagdes sobre servigos adicionados existente no SAC entre janeiro de
2013 a margo de 2016, totalizando 2013 - 65534, 2014 - 65534, 2015 - 65534 ¢ 2016 - 65.534.

16. Nova Notifica¢do n° 48/2016/CPA-SENACON/CGCTPA/DPDC/SENACON, de 22 de margo de 2016, foi expedida, desta vez para que a Representada
apresentasse relatorio acerca dos servigos adicionados oferecidos ou associados a empresa, contendo, os itens descritos, em formato aberto (midia), com:
i) nome do servigo; ii) descri¢do do servigo, iii) valor do servigo (discriminando a forma de cobranga); iv) parceiros nos servigos/agregadores (se
houverem); v) clientes que contrataram o servi¢o por ano e por modalidade de pagamento (mensal, semanal, didrio ou avulso); vi) e o capital bruto
acumulado por ano com cada servigo. Como resposta a TIM apresentou tabela contendo o nome dos servi¢os e seguros comercializados, com sua descrigdo,
respectivo valor, parceiros envolvidos, clientes que contrataram os servigos por ano, bem como o ganho bruto por ano por cada servigo.

17. A Representada logo apds respostas as Notificagdes requereu reunifio com os representantes do Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor. No dia
01 de abril de 2016, as 10hs, a Representada compareceu nas dependéncias do DPDC, oportunidade em que ofereceu explicagdes complementares acerca da
forma de comercializagdo dos servigos e dos seguros adicionados, assim como quais mecanismos estariam sendo adotandos para diminuir o nimero de
reclamagdes dos consumidores.

18. Na data de 12 de agosto de 2016 a CLARO foi intimada da fase de Alegac¢des Finais. Na referida fase foram reiterados todos os argumentos ja expendidos
nas defesas administrativas anteriormente apresentadas e ainda foram suscitados argumentos no sentido de ser impossivel a utilizagdo das provas dos autos
para imputar a Representada a conduta de comercializar servigcos sem solicitagdo do consumidor, bem como de que houve regularidade na prestagdo dos
servicos de valor adicionados.

19. Por fim, foi remetida a Notificagdo n° 128/2016/CCT/CGCTSA/DPDC/SENACON, em 20 de setembro de 2016, para a Representada apresentasse a receita
bruta da empresa auferida nos 3 (trés) ltimos meses, consoante os termos do art. 12, § 1°, da Portaria n® 07/2016, do Ministério da Justica. No dia 03 de
outubro de 2016, apresentou a receita bruta da empresa auferida nos meses de abril a junho de 2016.

II. Voto

Da Competéncia do DPDC — Departamento de Protecido e Defesa do Consumidor da Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica e
Seguranca Publica.
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20. A questdo em exame ultrapassa contornos individuais para impactar a coletividade, dado que envolve a oferta e contratagdo de seguros e de outras espécies
de servigos adicionados sem solicitagdo prévia e/ou sem a manifestagdo de um consentimento prévio efetivamente informado, por parte de um amplo
contingente de consumidores, em ambito nacional. Além disso, em decorréncia das contratagdes assim estabelecidas, as cobrangas realizadas pela operadora
em face desse universo de consumidores, mostram-se claramente indevidas.

21. Diante disso, nos termos da legislagdo vigente (art. 19, XI, do Decreto 8.668/12), ao DPDC - Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor,
subordinado a Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justi¢a, compete “fiscalizar demandas de relevante interesse geral e de ambito nacional
e aplicar as sangdes administrativas previstas nas normas de defesa do consumidor, podendo, para tanto, instaurar averiguagdes preliminares e processos
administrativos”.

Vulnerabilidade, transparéncia, boa-fé e equilibrio: da violagéo aos principios que orientam a proteciio ao consumidor, no caso em exame

22. A Constituigdo Federal de 1988 situa o Direito do Consumidor no rol dos direitos e garantias fundamentais do cidadao (art. 5°, XXXII) e estabelece ser
dever do Estado promover, na forma da lei, a defesa do consumidor.

23. Para tanto, na disciplina conferida ao tema pelo CDC - Codigo de Defesa do Consumidor, foi estabelecida a vulnerabilidade do consumidor, no mercado de
consumo, como o primeiro dos principios orientadores da Politica Nacional das Relagdes de Consumo, cujo objetivo envolve, de forma expressa, orientar
relagdes mais transparentes e harmoniosas (CDC, art. 4°, caput e 1).

24. E justamente com base nessa premissa maior (a vulnerabilidade do consumidor), que outros principios e regras se entrelagam, formando uma moldura
protetiva bastante abrangente e solida, claramente focada no delineamento de rela¢des pautadas na boa-fé e equilibrio entre consumidores e fornecedores.

25. Vale lembrar, nesse passo, a vulnerabilidade ¢ usualmente dividida em trés ambitos, pela doutrina brasileira: a técnica, a juridica e a fatica. A reformulagio
dada ao tema pela Professora Claudia Lima Marques avanga, ainda, com propriedade, na conformagdo da chamada ‘vulnerabilidade informacional’[1], a
mais expressiva para o caso em tela.

26. A vulnerabilidade informacional, nas licdes da Professora Claudia Lima Marques[2], representa de modo muito preciso o fendmeno da sociedade
informacional em que vivemos. Segundo seu entendimento, o dever de informar ganha contornos importantissimos e fundamentais nos tempos atuais, seja
no direito civil ou no direito do consumidor, em que sua importancia ¢ ainda maior, refletindo-se na protegao legal do consumidor, de modo destacado, nos
termos do art. 4°, inciso III, do CDC (direito basico a informagao).

27. Observa-se, aqui, ser esta a espécie de vulnerabilidade mais claramente presente no caso dos consumidores que ndo solicitaram que determinados servigos
fossem adicionados as suas contratagdes junto a operadora e que, em decorréncia disso, foram cobrados indevidamente por algo que ndo desejavam. Dessa
forma, vé-se que a conduta da TIM, no presente feito, ndo s6 desrespeitou a condi¢do de vulnerabilidade dos consumidores, como dela se beneficiou, na
pratica, para imputar-lhes servigos que ndo eram de sua vontade contratar, invertendo a ordem logica de contratagdo. Tal conduta, além de distanciar-se dos
objetivos da Politica Nacional das Relagdes de Consumo (art. 4°, caput), infringiu, além do principio da vulnerabilidade do consumidor (art. 4°, I), o
principio da boa-fé e do equilibrio (art. 4°, III).

28. Tais principios se imbricam e permitem a formacdo de uma das mais essenciais condigdes para a formagdo de relagdes de consumo transparentes,
equilibradas e harmoniosas, como buscadas pelo CDC: a confianga, elemento essencial a demonstracdo da real vontade das partes em estabelecer uma
relagdo de consumo.

29. No caso em exame, toda essa rica base principiologica, indispensavel a legalidade e legitimidade das praticas verificadas no mercado de consumo, se vé
maculada pelas posturas da operadora TIM Celular S.A.

Direitos basicos do consumidor

30. O Cddigo de Defesa do Consumidor define, em seu artigo 6°, os chamados ‘direitos basicos’ dos consumidores. Dentre eles, destacam-se aqui, de forma
especial aqueles insertos em seus incisos III (informagdo), IV (protecdo contra abusos de toda sorte, nas diversas fases da relagdo de consumo) e VI (efetiva
prevengao e repara¢do de danos morais).

31. O direito da informagdo pressupde que ela seja prestada de forma adequada, clara e inequivoca (quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade, preco,
riscos) sobre os diferentes produtos e servigos ofertados ao consumidor.

32. O Ministro do Superior Tribunal de Justi¢a, Antonio Herman V. Benjamin, destaca a importancia do direito a informagdo, de forma muito precisa, no
Recurso Especial n.° 586.316/MG:

A informagdo é irma-gémea — ‘inseparavel’, diz Jorge Mosset Iturraspe (Defensa Del Consumidor, 2° ed., Santa fé, Rubinzal-Culzoni, 2003, p. 29) - dos
Principios da Transparéncia, da Confianga e da Boa-fé Objetiva. Sem ela, esses principios ndo se realizam. Por isso se apregoa que ser informado é ser
livre, inexistindo plena liberdade sem informagdo. Perceptivel, entdo, a contradi¢do entre aqueles que pregam o ‘livre mercado’ e, ao mesmo tempo,
negam, solapam ou inviabilizam a plena informag¢do ao consumidor. Segundo, é a informagdo que confere ao consumidor ‘a possibilidade de utilizar os
produtos comercializados com plena seguranga e de modo satisfatorio aos seus interesses’ (Gabriel A. Stilitz, Proteccion Juridica Del Consumidor, Buenos
Aires, Depalma, 1986, p. 45). S6 o consumidor bem informado consegue de fato usufruir integralmente os beneficios econémicos que o produto ou servi¢o
lhe proporciona, bem como proteger-se de maneira adequada dos riscos que apresentam. Por esse ultimo aspecto (prote¢do contra riscos), a obrigagdo de
informar deriva da obrigagdo de seguranca, que modernamente, por for¢a de lei ou da razdo, se poe como pressuposto para o exercicio de qualquer
atividade no mercado de consumo.

33. Como se vé, a teor de tao precisas ponderagdes, o direito a informagdo pode muito bem ser considerado ‘o mais béasico’ de todos os direitos do consumidor,
devendo sempre ser observado minuciosamente, pois, além de ser um pressuposto para seu exercicio de liberdade de escolha, assegura as condigdes
indispensaveis para o respeito aos demais diretos.

34. A informagdo a ser prestada ao consumidor deve ser completa, gratuita e Util[3], de forma que o consumidor compreenda o que estd adquirindo ou
contratando. Ela ¢ a esséncia do contrato e assegura a transparéncia na relagdo de consumo.

35. Além do direito a informagdo, o artigo 6°, no inciso 1V, traz a proibi¢do as praticas e clausulas abusivas impostas aos consumidores. Estas proibi¢oes
asseguram ao consumidor que aquilo que esta sendo ofertado seja realmente o que ele ird contratar, sem nenhuma distingao ou alteragdo da oferta
apresentada, bem como que a ele ndo serdo impostas condigdes de contratagdo que lhe causem prejuizos e, ainda, que o fornecedor ndo se valera, em sua

https://sei.mj.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=9297971&infra_sistem... 4/8



06/02/2019 SEI/MJ - 7953198 - Nota Técnica

relacdo com ele, de métodos e praticas comerciais coercitivas ou desleais.

36. Violados tais direitos, consolidadas as praticas vedadas pela lei de prote¢@o e defesa do consumidor, a ele se deve garantir a efetiva reparagdo dos danos que
tenha experimentado, nas relagdes de consumo (art. 6, VI). Ou seja; mais do que sujeitar-se o fornecedor as sangdes que a propria lei estipula, por tais
violagdes, também pela efetiva reparacdo dos danos por sua conduta causados devera ele responder.

Das praticas abusivas violadoras de direitos aqui constatadas

37. Inicialmente, vale destacar que a oferta aos consumidores de ‘servigos adicionados’, por parte das empresas de telecomunicagdes, ndo € vedada pelo
ordenamento juridico, tampouco pelo Cédigo de Defesa do Consumidor. Entretanto, importante ressaltar que o presente Processo Administrativo nao foi
instaurado pela comercializagdo dos seguros e de outros servigos per si, mas, sim, em decorréncia do modo como tais servigos adicionados estdo sendo
oferecidos aos consumidores, sem informagdes corretas e claras sobre o que de fato se oferta e em que condigdes tais servigos sdo efetivamente contratados,
e do modo como se concretizam tais contratagdes, ndo raro sem registro apropriado acerca da efetiva solicitagdo desses servigos, por parte dos
consumidores.

38. Pelo conjunto probatério reunido nos autos, em especial pelas Pesquisas do Sistema Nacional de Informag¢des de Defesa do Consumidor — SINDEC ¢
possivel notar um elevado numero de reclamagdes em desfavor da operadora TIM Celular S.A. pela prética de oferta e de comercializagao de seguros e de
servigos, sem solicitagdo prévia do consumidor. Nos atendimentos realizados pelos Procons, os consumidores destacaram em sua fala que verificaram
cobranga indevida de seguros e de servigos que ndo haviam requisitado. Observe-se:

“UF: ES

Razdo Social: TIM CELULAR S.A

Nome Fantasia: TIM

CNPJ:04206050004410

Data: 08/09/2011

A consumidora acima qualificada relata possuir linha 27 *** que estda cadastrado no plano pré-pago e que sempre realiza as recargas de crédito
telefonico através do cartdo de crédito n’. ¥***,

Informa que sempre que realiza a operagdo de recarga de créditos telefonicos é posto a sua escolha efetuar a recarga com a contratagdo de Seguro ou sem

“UF: GO

Razao Social: TIM CELULAR S.4

Nome Fantasia: TIM CELULAR S.A

CNPJ: 04206050005301

Data: 26/03/2013

O consumidor em epigrafe recorre a este Orgio de Protegio e Defesa do Consumidor a fim de dirimir a lide a seguir: Aduz que possui uma linha de
telefonia movel pré-paga junto a reclamada, sob o acesso (64) ***. Relata que no dia 21/03/2013 fez uma recarga em sua linha no valor de R$ 31,00.
Informa que o credito ndo caiu em sua linha. Que procurou o estabelecimento onde fez a recarga, sendo informado que o credito tinha sido colocado com
sucesso. Ao procurar a loja da reclamada foi informado de que seu chip estava queimado, onde com isso adquiriu um novo chip, pagando pelo mesmo o
valor de R$ 20,00. Ao trocar o chip, caiu em sua linha apenas o valor de R$ 4,31, discordando e com isso recorrendo a este Orgdo. Entramos em contato
com a reclamada, onde a atendente Adriana informou que estd ativo na linha do consumidor um servigo de interatividade chamado Kiss Premiado, onde
é debitado de seus créditos o valor de R$ 1,46 por dia. O consumidor discorda, pois informa que jamais ativou tal servico. Desta forma a atendente fez o
cancelamento do servigo e bloqueio da linha para que ndo possa ativar mais o mesmo. Colocou também o valor de R$ 13,00 na linha do consumidor como
forma de acordo. Protocolo ***.

39. Além dos casos apresentados decorrentes da Pesquisa SINDEC, ha de se verificar que pelo Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) da propria
operadora foram registradas 230.749 (duzentas e trinta mil setecentas e quarenta e nove) reclamagdes referente ao problema de adigdo de seguros e servigos
sem solicitagdo do consumidor no ano de 2013 e perante a ANATEL foi constatado o registro de 378 (trezentos e setenta e oito) reclamagdes no sistema de
suporte aos usuarios — FOCUS, referente ao assunto “servigos adicionais ndo autorizados” entre 1° de janeiro a 4 de outubro de 2013. Outrossim, no ano de
2015, foram registradas 230.749 (duzentas e trinta mil setecentas e quarenta e nove) reclamagdes no Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) da
operadora com 0 mesmo objeto.

40. Nas relagdes contratuais, mormente naquelas de consumo, a qualidade da manifestacdo de vontade, baseada num consentimento efetivamente informado,
mostra-se efetiva condi¢do de validade da contratagdo.

41. O ‘consentimento informado’ envolve, necessariamente, a compreensao, pelo consumidor, acerca daquilo que a ele se oferta, dos beneficios que contrata e
das obrigagdes que assume — ¢ isso, a evidéncia, pressupde uma oferta adequada, clara e precisa, por parte do fornecedor.

42. Respaldadas nas provas colhidas nos autos, verifica-se que, num nimero altamente expressivo de casos, a oferta e a comercializagdo dos chamados servigos
adicionados, pela TIM junto a seus clientes, ndo envolvem a clareza e a precisdo necessarias, de modo a permitir ao consumidor a formagao de um
consentimento consciente, corretamente informado, apto a legitimar tais contratagdes. Nao raro, em iniimeros casos, o consumidor acaba contratando sem
que tenha realizado qualquer solicitagdo nesse sentido e, ainda pior, sem sequer saber que contratou algum servigo e, por conseguinte, que algo lhe sera
cobrado em fungdo disso.

43. Esta espécie de conduta configura infracdo descrita nos termos do artigo 39, inciso III do CDC, que proibe e reconhece como pratica abusiva o
fornecimento de qualquer produto ou servigo sem solicitagdo prévia do consumidor.

44. Além da ofensa ao artigo 39, inciso III, restou evidenciado que a operadora TIM também adota conduta vedada pelo inciso VI do mesmo dispositivo que
proibe o fornecedor de prevalecer da fraqueza ou ignorancia do consumidor, tendo em vista sua idade, saude, conhecimento ou condi¢do social, para
impingir-lhe seus produtos ou servicos. Este comportamento ¢ cabalmente comprovado por meio de reclamagdes no SAC da operadora e de registros de
reclamagdes no SINDEC em que alguns consumidores alegam que ndo solicitaram servigos e seguros adicionais, que foram cobrados indevidamente pelos
mesmos e que tiveram dificuldades para promoverem o seu cancelamento, bem como obter a respectiva restitui¢do. Nesse sentido, cite-se: “““Informa que
sempre que realiza a operagdo de recarga de créditos telefonicos é posto a sua escolha efetuar a recarga com a contratagdo de Seguro ou sem a
contratagdo de Seguro, mas afirma sempre ter escolhido a op¢do de recarga de créditos telefonicos sem a contratagdo de Seguro. Relata, porém que ndo
contratou qualquer servico ou produto com as empresas em questio que justificasse a inclusdo do SEGURO FACIL PREMIADO, que sempre lhe foi
oferecido no momento da recarga supra citada, em sua fatura, motivo pelo qual acredita ser vitima de fraude”. Assim, evidencia-se que a operadora de
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telefonia TIM, em um numero expressivo de situagdes, aproveitou-se da condi¢do de vulnerabilidade dos consumidores para imputar-lhes servigos
adicionados, em total desrespeito dos principios da vulnerabilidade, boa-fé, transparéncia e confianga.

45. Diante dos fatos relatados e dos elementos de provas produzidos, fica configurado que a conduta da operadora TIM foi ofensiva ao Codigo de Defesa do
Consumidor, ndo podendo a mesma se eximir da sua responsabilidade, ao alegar que os casos apresentados consistiram tdo somente em fatos isolados,
locais e de responsabilidade de terceiros.

46. Deste modo, confirma-se que o negocio juridico celebrado entre a fornecedora e o consumidor nasceu eivado pelo vicio da falta de informacdo quanto a
prestacdo do fornecimento dos servigos, uma vez que o maior interessado na aquisi¢do verdadeira de um servigo, qual seja o consumidor, ndo teve sua
vontade e expectativa respeitadas por esta fornecedora.

47. Tendo em vista que ficou demonstrada que a fornecedora TIM pratica a conduta infrativa de adicionar servigos sem o devido consentimento do consumidor,
também restou claro que tal pratica ndo atende as legitimas expectativas deste, tendo em vista o ndo respeito a manifestagdo da vontade, havendo, portanto,
a obrigac¢do de reparagdo dos danos.

48. No mais, em razdo de ndo ter sido oportunizado ao consumidor o direito a ter conhecimento prévio de que estaria contratando servigo, tdo pouco nao teve
ele o direito ao conhecimento prévio do contrato celebrado, o instrumento contratual entabulado entre as partes ndo pode obrigar o consumidor, ndo vigendo
a maxima do pacta sunt servanda, no qual o contrato faz lei entre as partes, em respeito a previsdo contida no artigo 46 do Cddigo de Defesa do
Consumidor.

49. Registre-se que os servicos prestados ao consumidor sem solicitagdo prévia, além de serem considerados abusivos, sdo considerados gratuitos, sem
obrigagdo de pagamento, conforme dicgdo do artigo 39, paragrafo unico do CDC, onde se 1€ que “Os servigos prestados e os produtos remetidos ou
entregues ao consumidor, ndo hipotese prevista no inciso IIl, equiparam-se as amostras grdtis, inexistindo obrigagdo do pagamento.” Os servigos
adicionados sem solicitagdo sdo assim tratados pelo CDC, porque tal prética aproveita-se da fraqueza e ignorancia do consumidor, conforme previsdo do art.
39, 1V, do Cédigo.

Ofertas imprecisas e obscuras, contratacdes de efetividade prejudicada

50. Por tudo quanto até aqui consignado, tem-se clara, ainda, a caracteriza¢do, na conduta da TIM, de ofensa ao artigo 31 do Codigo de Defesa do Consumidor,
que determina que a informagdo a ser prestada ao consumidor deve ser clara, correta, clara, precisa e ostensiva sobre, dentre outros aspectos, as
caracteristicas e pre¢o do servigo ofertado. A titulo de ilustracdo, segue fala de um dos consumidores induzidos a acreditar que estariam usufruindo de
servigo gratuito disponibilizado pela operadora:

“UF: PE

Razdo Social: TIM CELULAR S.A

CNPJ:04206050000180

Data: 30/04/2013

A consumidora declara estar sendo cobrada pelo servigo de um seguro ficil premiado, servigo que teria sido cadastrado por um agregado da operadora
TIM, onde ndo solicitou a adesdo ao servigo que estd sendo dobrada, Linha n° (81) *** Obs: Ao entrar em contato com a reclamada através do telefone
0800-741-0044, atendente Ana Fernandes, informou, que este deve ser feito contato com o cartdo, pois a operadora ndo teria como efetuar o cancelamento
da cobranga. Protocolo de atendimento n° ***. Em contato com o cartdo de crédito IBI através do telefone 0800-704-0124, atendente Cristina, formalizou
a contestag¢do em sistema, conforme protocolo n® ***, sendo necessario aguardar um prazo de 15 dias uteis. Cartdo n°® ***.

51. Patente ainda, na fala acima transcrita, a auséncia de conhecimento prévio do consumidor acerca do contetido da contratagdo a ele imposta contra sua
vontade, o que caracteriza, de forma precisa, violagdo ao comando do art. 46, do CDC, que objetivamente isenta de obrigagdes os consumidores, em
contratagdes de consumo, “se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio de seu contetido”.

Do simultineo desatendimento a Legislacdo do Servigo Telefonico

52. A Lein®9.472/97 - Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT) € a responsavel por tratar da organizagdo dos servigos de telecomunicagdes. Referida lei, no seu
artigo 61, trouxe a defini¢@o do servigo de valor adicionado:

Art. 61. Servigo de valor adicionado é a atividade que acrescenta, a um servigo de telecomunicagoes que lhe da suporte e com o qual ndo se confunde,
novas utilidades relacionadas ao acesso, armazenamento, movimentagdo ou recuperagdo de informagaoes.

53. A LGT autorizou a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes a editar o Regulamento n°® 477, de 7 de agosto de 2007, do Servigo Modvel Pessoal (SMP). Os
artigo 44 do Regulamento ¢ o dispositivo que cuida da oferta de servigos adicionados, no ambito do SMP.

54. O artigo 44 estabeleceu que cobrangas diferentes da prestacdo de servigo de telecomunicagdes dependem de prévia autorizagdo do usuario, conforme
transcrito abaixo:

Art. 44. A entrega do documento de cobrang¢a ao Usudrio, constituido de demonstrativos e faturas dos servigos prestados, deve ocorrer pelo menos 5
(cinco) dias antes do seu vencimento.

§ 2? A prestadora pode langar no documento de cobranga, desde que de forma clara e e explicita, os valores devidos em fungdo da exploragdo de servigos
de valor adicionado, bem como de outras comodidades ou facilidades relacionadas com o servigo autorizado.

§ 3% A inclusdo, na cobranga, de qualquer valor devido que ndo decorra da prestagdo de servigos de telecomunicagoes, depende de prévia autoriza¢do do
Usudrio.

55. Verifica-se, assim, que até mesmo a legislagdo pertinente ao servi¢o de telecomunicagdes movel determina que a operadora somente podera adicionar algum
valor relativo a prestagdo de algum servigo que nio seja o de telecomunicagdes se houver a autoriza¢do prévia do consumidor. Simultaneamente violada
pela conduta da TIM Celular S.A., portanto, no caso vertente, também a legislagdo de regéncia dos servigos de telecomunicagdes.

Da Responsabilidade da Operadora de Telecomunicacdes

56. Em que pese a fornecedora de servigo telefonico TIM Celular S.A. alegar em suas manifestagdes acostadas aos autos, “ndo ter responsabilidade pelo
procedimento dos terceiros com quem ela contrata para disponibilizar servigos adicionados”, sustentando que a sua conduta limita-se a incluir os valores nas
faturas, fato ¢ o Codigo de Defesa do Consumidor estabelece que todos os fornecedores respondem solidariamente pela prestagado dos servigos e pelos danos
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dai advindos, para os consumidores (CDC, art. 7, Par. Unico).
57. No mesmo sentido, a Lei n® 9.472/97, art. 94, II, embora permita que a concessiondria contrate com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes,

acessorias ou complementares ao servico, dispde também ser ela sempre responsavel por essas atividades perante a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
e perante os usuarios (§ 1° desse mesmo dispositivo).

Da Devolucio em dobro dos valores indevidamente cobrados

58. O artigo 42, paragrafo tinico, da Lei 8.078/90, estabelece que nas cobrangas realizadas de forma indevida, a restituigdo da quantia deve ocorrer em dobro, in
litteris: “o consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a repeti¢do do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de
corre¢do monetdria e juros legais, salvo as hipoteses de engano justificavel ”.

59. De tal modo, constatado nesses autos que a operadora de telefonia TIM procedeu com a cobranga indevida de valores de servigos dos consumidores, entre
os anos 2013 a 2016, consignamos a obrigac@o de restituir na totalidade a cobranga indevida realizada, em dobro e com corre¢des legais, em atendimento
aos termos do artigo 42, paragrafo unico, do Codigo de Defesa do Consumidor.

60. Diante de todo exposto, por tudo quanto dos autos consta, resta patente a infragao pela TIM Celular S.A, ao disposto nos artigos 4°, caput, incisos I e I1I; 6°,
incisos III, IV e VI; 31; 39, incisos III e IV, 42 e 46 todos do Cddigo de Defesa do Consumidor.

Da Suspensio da atividade em caso de conduta reiterada

61. Ressalte-se que caso ocorra a continuidade da pratica abusiva, o que sera verificado com base no Consumidor.Gov e nos indices do SINDEC, o DPDC
podera determinar a suspensao temporaria da atividade, nos termos do inciso VII do artigo 56 do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Conclusio

62. Por conseguinte, considerando estar caracterizada a pratica de infragdo a legislagdo consumerista, nos termos da Lei Federal n° 8.078/1990, art. 56, Decreto
Federal n® 2.181/1997, art. 18, Portaria n® 7 da Secretaria Nacional do Consumidor, art. 12, Lei Federal 9.784/1999, art. 68, sugere-se a aplicagdo de sangdo
administrativa de multa, no valor de R$ 9.736.859,94 (nove milhdes, setecentos e trinta e seis, oitocentos e cinquenta e nove reais e noventa e
quatro centavos).

63. A individualizagdo da sangdo administrativa observou os critérios estabelecidos pelos arts. 24 ¢ 28 do Decreto Federal n® 2.181/1997, bem como da Portaria
n° 7 da Senacon.

64. A fixagdo dos valores das multas as infragdes ao Codigo de Defesa do Consumidor dentro dos limites legais previstos nos arts. 9° e 12° da Portaria n® 7 da
Senacon sera feito levando em consideragdo os seguintes parametros e critérios:

a)Gravidade da infracfo: enquadra no anexo I, especificamente no Grupo 11, item “/9. Realizar pratica abusiva (art. 39)”;
b)Extensdo do Dano: enquadrada como coletivo;

¢)Condicio Econdomica do Fornecedor: empresa de grande porte;

d)Receita Mensal Bruta nos ultimos 3 meses: apurada em 5.623.800.000,00 (cinco bilhdes, seiscentos e vinte e trés milhdes, oitocentos mil reais).

65. Considerando o disposto no artigo 13 da Portaria n.° 7 da Senacon a dosimetria da pena obedecera a formula de calculo discriminada na referida portaria,
conforme planilha anexa. Aplicando a formula fixo a pena base em R$ 269.942.400,00 (duzentos e sessenta e nove milhdes, novecentos e quarenta e dois
mil, quatrocentos reais).

66. Considerando as atenuantes do art. 15, inciso I, da Portaria n. 7 primariedade (b) e manuten¢do de Programa de Prevencdo de Conflitos por parte do
Fornecedor (d), bem com que a pratica ocorreu para obter vantagem indevida aplico a agravante do art. 15, inciso II, da Portaria n. 7. Destarte, houve
compensagdo das circunstancias, restando apenas uma atenuante. E ainda como ndo ha concurso de praticas infrativas aplica-se a pena, fixando-a em R$
175.462.560,00 (cento e setenta e cinco milhdes, quatrocentos e sessenta e dois mil, quinhentos e sessenta reais).

67. Considerando que o art. 57, paragrafo tinico do CDC, prevé que o valor da multa sera de no maximo trés milhdes de vezes o valor da Ufir, indice esse que
foi substituido pelo IPCA-e. Desse modo o valor maximo permitido pelo codigo devidamente atualizado (11/2016) ¢ de R$ 9.736.859,94 (nove milhdes,
setecentos e trinta e seis, oitocentos e cinquenta e nove reais e noventa e quatro centavos).

68. Considerando por fim os §§2°¢ 3° do art. 14 da portaria n.7, estabelece como critérios para compatibilizar a multa, aplico ao infrator os seguintes incisos

I - a quantidade de reclamagdes contra o infrator registradas no SINDEC — Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor e no Portal
consumidor.gov.br, ao longo dos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo em exame;

II - os indices de resolutividade de reclamagdes apresentados pelo infrator no SINDEC - Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor e no
Portal consumidor.gov.br, ao longo dos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo em exame;

III - os antecedentes do infrator, para tanto considerada a existéncia, ou ndo, contra ele, de processo(s) sancionatdrio(s) com transito em julgado
administrativo, junto a Senacon, nos 5 (cinco) anos que antecedem a infragdo em exame;

IV - a vantagem auferida pelo infrator, em sendo ela apuravel, no caso concreto.

69. Assim arbitro o valor da multa em R$ 9.736.859,94 (nove milhGes, setecentos e trinta e seis, oitocentos e cinquenta e nove reais e noventa e
quatro centavos).

70. Sendo assim, sugere-se:

a) A intimagdo da TIM Celular S.A, inscrita no CNPJ sob o nimero 04.206.050/0001-80, para que deposite o valor definitivo da multa em favor do Fundo
de Defesa de Direitos Difusos, nos termos da Resolugdo CFDD n° 30, de 26 de novembro de 2013, consoante determina o art. 29, do Decreto n° 2181/97,
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conforme DARF anexo.

b) O encaminhamento deste Processo Administrativo ao Coordenador da 3* Camara de Coordenagdo e Revisdo do Ministério Publico Federal, para fins de
adocdo de providéncias cabiveis, tendo em vista a dimensdo dos danos potencialmente causados aos consumidores, considerados de forma coletiva, pela
pratica da oferta indiscriminada e pouco clara dos chamados ‘servigos de valor adicionado’, como aqui analisada, gerando um sem niimero de contratagdes
viciadas e de cobrancas ilegitimas, em desfavor dos consumidores brasileiros.

¢) O envio da decisdo deste Processo Administrativo a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), com copia integral dos autos, para adogdo das
providéncias que entenda cabiveis, relativamente aos critérios de validade das ofertas e contratagdes dos chamados ‘servigos de valor adicionado’, do ponto
de vista regulatorio.

d) A remessa da decisdo deste Processo Administrativo a Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP), com o envio copia integral dos autos, para que
proceda a analise da regularidade quanto a forma aqui abordada de comercializagio de seguros e de titulos de capitalizagdo, por parte da operadora Tim
Celular S.A.

e) A expedicdo de oficio circular aos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, dando ciéncia e encaminhando copia da
decisdo em tela.

f) Apos a intimagdo da TIM, encaminhe-se os autos para o Gabinete da Secretaria Nacional do Consumidor, a fim de aguardar o prazo legal de apresentacdo
de recurso.

g) Transcorrido o prazo recursal, e ndo tendo a empresa se manifestado, remeta-se o processo administrativo 8 COAF para comprovagdo do pagamento ou
ndo da multa.

h) Na auséncia do pagamento da multa ou de apresentag@o de recurso, retorne o processo administrativo a Coordenagdo-Geral de Consultoria Técnica e
Sang¢des Administrativas, para providéncias quanto o envio dos autos a Procuradoria Geral da Fazenda (PFN) para inscri¢ao em divida ativa.

i) Caso ocorra a continuidade da pratica abusiva, o que sera verificado com base no Consumidor.Gov e nos indices do SINDEC, o DPDC podera determinar
a suspensdo temporaria da atividade, nos termos do inciso VII do artigo 56 do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Encaminhe-se ao Diretor do Departamento de Prote¢@o e Defesa do Consumidor.

JACQUELINE SALMEN RAFFOUL DA COSTA

Chefe de Divisdo de Sancdes Administrativas

FERNANDA VILELA OLIVEIRA

Coordenadora - Geral de Consultoria Técnica e de San¢des Administrativas, Substituta

[1] “O principio da vulnerabilidade € o principio basico que fundamenta a existéncia e aplicagdo do direito do consumidor [ . . . ] constitui presungdo legal
absoluta [ . . . ] A doutrina e jurisprudéncia vém distinguindo diversas espécies de vulnerabilidade. Entre nds, ¢ conhecida a ligdo de Claudia Lima Marques que
distingui a vulnerabilidade em trés grandes espécies: vulnerabilidade técnica, vulnerabilidade juridica; e vulnerabilidade fatica. E recentemente identifica a autora
gaticha uma quarta espécie de vulnerabilidade, a vulnerabilidade informacional.” (MIRAGEM, 2008, p. 61-64).

[2] Neste sentido, vide o Manual de Direito do Consumidor MARQUES et all, 2009, p. 76-77: “Resta analisar a vulnerabilidade informacional, que ¢ a
vulnerabilidade basica do consumidor, intrinseca e caracteristica deste papel na sociedade. Hoje merece ela uma mengao especial, pois na sociedade atual sdo de
grande importancia a aparéncia, a confianga, a comunicagao e a informagao. Nosso mundo de consumo € cada vez mais visual, rapido e de risco, dai a importancia
da confianga.”

[3] BENJAMIN, Antonio Herman V.; MARQUES, Claudia Lima; BESSA, Leonardo Roscoe. Manual de Direito do Consumidor. 2* ed. Sdo Paulo: Revista dos
Tribunais, 2013. p. 74.

———

-
3@'! tll Documento assinado eletronicamente por Jacqueline Salmen Raffoul da Costa, Chefe da Divisdo de Sanc¢des Administrativas, em 29/01/2019, as 11:11,
conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n°® 8.539/2015.
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JEI! tll Documento assinado eletronicamente por FERNANDA VILELA OLIVEIRA, Coordenador(a)-Geral de Consultoria Técnica e San¢des Administrativas -
Substituto(a), em 29/01/2019, as 11:14, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n° 8.539/2015.
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i q__f A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o cédigo verificador 7953198 e o cédigo CRC 06042ACA
o O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de

u protocolo no Ministério da Justiga e Seguranga Publica.
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