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ILUSTRISSIMO SENHOR PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL DE
JUNDIAIL - VEREADOR GERSON HENRIQUE SARTORI — PREFEITURA
MUNICIPAL DE JUNDIAI — SP ' '
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MOCAO N© 138

TELEFONICA BRASIL S/A., pessoa juridica de
direito privado, inscrita no CNPJ/MF sob o .n° 02..558.157/0_0‘01-62, com
enderego na Rua: Fausto Ferraz, 172 — 49 andar — Bela Vista - CEP 01333- 030,
Sdo Paulo — SP, por seus advogados que esta subscrevem nos autos do

processo em epigrafe, em resposta a4 moc&o suprautada vem a presenga de V.

Sa,, apresentar a presente

MANIFESTACAO/RESPOSTA

0 que faz nas condicbes de fato e de d{reito a-sequir

aludidas:

S0 Paulo - Av. Brigadeiro Faria Lima, 1993, 12° andar, 01452-909, fone/fax 55 (11) 3094 3455
Campinas — Av. José de Souza Campos 900 6° andar, 13092-123, foneffax 55 (11) 3284-5510 .
adm@costabertholdo.com.br
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RAZOES/DA MANIFESTACAO

A CAMARA MUNICPAL DE JUNDIAI - SP, aprovou na
742 Sessao Ordindria, em 16 de setembro de 2014, a mocdo n° 138, de autoria

do Vereador José Carios Ferreira Dias.

A presente mogdo de repﬂdio'infor'maf que o grupo

Telefdnica Brasil SA., vem liderando o ranking de reclamagdes junto ao

PROCON de JUNDIAI, por ter recebido grande nimero de reclamagBes

referentes a suposta ma prestagdao de servigos, djﬁcul‘d_ades" com sinal

telefdnico, solicitando assim informacBes sobre 0 ocorrido junto a empresa -

reclamada.

Ante o exposto, pleiteia at_ravés da presenté mogao,

informacBes e solucio sobre a questdo do atendimento de sua solicitagdo.

Contudo, tal pretensdo ndo merece prosperar pelos.

motivos abaixo expostos.

DO MERITO

Ressalte-se que a empresa feclamada sempre atua

no sentido de oferecer o melhor servico aos seus usuarios, 0 que restard

demonstrado abaixo, e que ao contrario do alegado na mogao supracitada, né’o

houve nenhuma negligéncia da empresa §uscitada, quanto aos termos da

presente mogao, sendo vejamos.
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No que tange a qhestéo relativa a0 suposto grvande ,
numero de ReclamagGes junto a unidade do PROCON JUNDIA{ - SP, limpb’rtante |
ressaltar que a empresa reclamada investe de forma’ 'conﬁ’ﬁu'a em seus
atendimentos, na diversificacdo das linhas de comunicagdo entre os clientes e
as empresas do Grupo TELEFONICA, possibilitando ainda aos clientes 0 contato
com o SAC da empresa por dlversas formas; quals sejam via telefone, via
internet, através das lojas, etc. '

‘ QOutra questao qtje merece abordagem é a "ale‘galéého
de que a empresa reclamada se coloca em brimeiro lugar de um ranking que
computa 0 nimero de reclamacdes junto ao orgao Municipal de protecao aos
consumidores. Ocorre que uma questdo muito importante deixou de ser levada
em consideragdo, qual seja, é a quantidade de chli‘entes atendidos por esta

reclamada.

Outrossim, se faz necessario registrar_dué a empresa
reclamada possui numero expressivo de cliehtes‘ateh‘didos ‘,no municipio»deK
Jundiai, e & empresa que atua no rafno de prestacdo de séfvigo de telefonia,
logo, em virtude da grande quantidade de chentes atendldos a
possibilidade/probabilidade de receber maior ndmero de reclamagoes segue
neste sentido, pois, se temos numero expresswo e grande atuacdo junto aos
moradores deste Municipio, 0 nimero de reclamagdes sera maior que o numero
de reclamag@és contra empresas de menor porte € menor atuacio no Municipio

de Jundial.

Importante serd apurarmos através de ranking a ser
elaborado levando-se em conta a equagdo clientes x reclamagdes,

proporcionalmente falando, momento em que poderiamos ter um panorama
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mais exato e justo sobre a atuagdo desta empresa reclamada ]unto aos
consumidores/municipes da cidade de Jundiaf - SP.. "

No que se refere a questao relatlva as reclamacg0es
relacionadas a Cobran@a Indevida e/ou Abusiva, se faz necessario trazer a baila
a questdo relativa |aos servigos complexos ‘que compc”)é‘ as cobrangas
reclamadas por uma pequena fatia dos consumidores do servico da- empresa

reclamada.

Temos, junto dos sistemas da“ empresa, que‘
possivelmente algumas cobrangas possam ‘ser reallzadas de forma equivocada,
apresentando alguma incorregdo, porem, a empresa, na hipdtese remota de
que isso ocorre, efetua a devolugdo dos valores questionados, e em muitas

vezes sem nem mesmo discutir.

Frise-se ainda que a dificuldade de eﬁ'tendirhento. por
parte do cliente no que se refere a sua fatura, gera a dlvida se a cobranga é
legal, porém, ocorre que em muitos casos a cqntestagéd de valores
apresentada pelo consumidor € improcedente, pois, apenas seztrat",qu'de»-néo

compreensdo da questdo trazida pela fatura.

Neste sentido, ndo se pode imputar a empresa
reclamada o 6nus da dificuldade do consumidor em compreender a fatura de

servico encaminhada mensalmente.

Quanto & questdio relacionada & suposta ma
prestacio do servigo, ma qualidade do servigo, temos que tomar certos
cuidados com esta questdo, pois, a atuagdo da empresa reclamada € complexa,

haja vista que o servigo pode sofrer com a atuagdo de eventos naturais, como
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ventos muito fortes, chuvas torrencfiajs, ‘pelo motivo de se;us-'equipémentos

estarem expostos ao tempo.

Outro ponto importante de se frisar € que 0s servigos
podem ainda sofrer com a atuacio de atos de vandalismo, o0 que & muito
comum, em equipamentos de transmissdo de dados e smal 0 que preJudlca

muito a prestagao dos servicos na c1dade e em toda a reglao

Porém, importante ressaltar que a 'empresa
rec(amada imediatamente ao tomar conhecimento da ocorréncia dos fatos inicia
a instalacdo de novos equipamentos qup substituem 0s equipamentos
danificados pelos atos de vandalismo,jEest'abelécendo assim o sinél e 0s

sefvicos que foram afetados.

Desta forma evidencia-se de forma precisa que a
empresa reclamada sempre providencia a substitui¢do final e instalacdo de
novos equipamentos nestes casos, realiza novos testes e buéca a resolucao dos
problemas que toma conhecimento, conforme Eegiétros em nossa Central de

Relacionamento.

_ Cabe ainda lnformar que a empresa Reclamada desde
o conhecimento do pedido do Iimo. Vereador “Zé Dias”, vem |ncessantemente
realizando os devidos acompanhamentos Junto a seus consumldores, e assim

buscando prestar um servigo de qualidade aos seus clientes.

A empresa ciente do interesse dos moradores realiza
visitas técnica e atua através de projetos que visam sempre oferecer 0 servigo

esperado pelos moradores de Jundial e regidgo.
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Ocorre que a empresa evidencia, de forma precisa e
auténtica que em nenhum momento deixou de ter interesse em atender os
anseios e interesses dos moradores de Jundiai e regido, pelo contrario, pois,

vem a empresa informar que sempre realiza investimentos na regigo.

Outro pontgﬁ imp"ortarf\te. de se abordar nesta
manifestacdo da empresa reclamada é a questdo relativa a Aatuag'é'o da empresa
em resolver os problemas reclamados por seus clientes,  que atualmente
alcancam alto indice de resolugdo, pois, todas as reclamagles recebidas sdo
analisadas e respondidas aos clientes, na busca de, resolvc_ar 0 prleema
enfrentado e satisfazer a pretensao dos clientes. O nimero de reclamagoes
resolvidas segue em constante crescimento e é matéria“‘de constantes
investimentos pela empresa que att;a desenvolvendo meios e métodos de

alcancar cada vez maior nimero de cliente satisfeitos.
DO PEDIDO -

’ Diante do exposto, vem a Empres%a‘ requerer qrue seja
acolhida a manifestacdao da empresa no sentido de que seja TOTALMENTE
AFASTADA A MOCAO DE REPUDIO APRESENTADA, pois, a atuacdo da
TELEFONICA BRASIL SA., junto ao grande numero de clientes que possui se da
na busca de oferece sempre o melhor servic_;o; e a satisfagéo' de seus clientes

quanto aos procedimentos necessarios, como vém se fazendo e assim

continuaremos agindo.
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Ocorre que a empresa-evidencia, de forma precisa e
auténtica que em nenhum momento deixou de ter interesse em atender os
anseios e interesses dos moradores de Jundiai e regido, pelo contrario, pois,

vem a empresa informar que sempre realiza investimentos na regido.. o

| Outro ponto impoftanté de se 'abordar ‘nesta
manifestagdo da empresa reclamada é a questdo relativa a atuacdo da empresa
em resolver os problemas reclamados por seus cliehtes,\’que ‘atuélmente
alcangam alto indice de resolugdo, pois, todas as reclamages :'_reg:ebidas'é'é’o
analisadas e respondidas aos clientes, na busca de resolver o problema
enfrentado e satisfazer a pretensdo dos cliéntes. O- pt’Jmerb de reclamagOes
resolvidas segue em constante crescimento-e € ,matér'ia' de constantes
investimentos pela empresa que atua desenvolvendo meios & métodos de

alcancar cada vez maior nimero de cliente satisfeitos.
DO PEDIDO

Diante do éxposfo, ve'mha, Empresa requerer que_e seja
acolhida a manifestacdo da empresa no sentido de que seja TOTALMENTE
AFASTADA A MOCAO DE REPUDIO APRESENTADA, pois, a atua’géo da
TELEFONICA BRASIL SA., junto ao grande nimero de cliehtes que poss_uri se da
na busca de oferece sempre o melhor servigo, € a ;atisfagéo de seus clientes

quanto aos procedimentos necessarios, como vém  se fazendo e assim

continuaremos agindo.
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Requer, outrora, vsejam feitaé todas as intinﬁagées e
publicacdes exclusivamente em nome do Advbgado Dr. Fabiano Oliveira
Diogo - OAB/SP n° 195.739, bem como, que’ eventdais intimacoes
expedidas Via Postal sejam enviadas para a Avenida Engenheiro Luis Carlos
Berrini, 1376 — 30° andar - Brooklin - S&o Paulo - SP - CEP 04571-000.

Nestes termos,

Pede Deferimento.

S&o Paulo, 20 de outubro de 2014

Fabiano de Oliveira Diogo
OAB/SP n°195.739
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