FONDACAO

Procuradoria Geral do Estado

EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DE DIREITO DA VARA DA
FAZENDA PUBLICA DA COMARCA DA CAPITAL DO ESTADO DE SAO
PAULO.

ACAO CIVIL PUBLICA

FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR - PROCONY/SP, pessoa juridica de Direito Publico instituida pela Lei
Estadual Paulista n® 9.192/95, inscrita no CNPJ/MF sob n°® 57.659.583/0001-84, com
sede na Rua Barra Funda, 930, Sdo Paulo/SP, pelos Procuradores do Estado e por sua
Diretora Executiva, infra-assinados (anexo I), com lastro na Lei 7.347/85 e artigos 81,
paragrafo unico, inciso 1 e 82, inciso III, ambos do Coédigo de Defesa do Consumidor,
vem, respeitosamente perante Vossa Exceléncia, propor ACAO CIVIL PUBLICA,
COM PEDIDO DE LIMINAR, em relacio a AES ELETROPAULO -
ELETROPAULO METROPOLITANA ELETRICIDADE DE SAO PAULO S/A,
pessoa juridica, concessiondria de servico publico, inscrita no CNPJ sob n°
61.695.227/0001-93, com sede na Av. Dr. Marcos Penteado de Ulhda Rodrigues, 939,
Torre 11, 4° Andar, Tamboré, CEP 06460-040, Barueri / SP, Fones 55 11 2195-2781 e
55 11 99942-9826, e estabelecimento na Rua Rui Barbosa, 97, Bela Vista, Séo
Paulo/SP, com base nos argumentos de fato e de direito abaixo relacionados: Clzb
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FUNDACAO

RRO

Procuradoria Geral do Estado

1 - DA LEGITIMIDADE ATIVA

O PROCON/SP ¢ Fundagdo Publica Estadual instituida
pela Lei Estadual Paulista n® 9.192/95, dotado de personalidade juridica propria, ¢ tem
por atribui¢iio elaborar e executar a politica estadual de prote¢do e defesa do
consumidor, nos termos do artigo 2° da referida lei, tendo, portanto, legitimidade ativa
para a propositura de agdes coletivas destinadas a tutela de interesses difusos, nos
termos dos artigos 81, paragrafo tnico, inciso I e 82, inciso III, ambos do Codigo de

Defesa do Consumidor.

2 - DO INTERESSE DE AGIR

O interesse de agir ¢ condi¢do inafastavel da agéo.

Entende a doutrina que os demais legitimados (além do
Ministério Publico) devem demonstrar ‘o inferesse especifico de cada um deles na
defesa de determinado bem sob ameaca de agressdo ou que esteja sendo violado™ (cfr.
“Acdo Civil Publica”, Rodolfo de Camargo Mancuso, Editora Revista dos Tribunais, 4°.

Edicéo, 1996, p. 41).

Assim sendo, cumpre inicialmente destacar que os
interesses difusos ndo sdo interesses publicos no sentido tradicional da palavra, mas
antes “interesses privados, de dimensdo coletiva” (idem, p. 43), onde o interesse de
agir, na agfo civil publica, deve ser aferido mediante a “conjugacdo do trinémio
necessidade-utilidade-adequacdo” (ibidem, p. 45) e, “no que concerne aos inferesses
difusos’, os sujeitos devem ser absolutamente indeterminados” e o objeto

“absolutamente indivisivel” (id. ib. p. 45).

(%//’

Pagina 2 de 26

fls. 2

ste documento foi assinado digitalmente por Tribunal de Justica de Sao Paulo e MARIA BERNADETE BOLSONI PITTON. Protocolado em 23/02/2015 as 13:46:05.

Se impresso, para conferéncia acesse 0 site https://esaj.tjsp.jus.br/esaj, informe o processo 1005961-18.2015.8.26.0053 e o cédigo E60DBS.




FUNDACAO

Procuradoria Geral do Estado

No presente caso, como restard demonstrado, a conduta do
réu atingiu a sociedade como um todo, causando danos morais a pessoas
indeterminaveis o que justifica a presente demanda, em decorréncia da relevancia social

dos interesses tutelados.

3 - DO CABIMENTO DA ACAO CIVIL PUBLICA

A tutela dos direitos do consumidor constitui dever do
Estado e direito fundamental da pessoa expressamente contemplado no artigo 5°, inciso
XXXII, da Constitui¢do Federal, regulamentado pela Lei n.° 8.078/90 que em seu artigo

6° preve seus direitos basicos.

Tratando-se de direito fundamental, que inclusive
condiciona o exercicio das atividades econdmicas, a prote¢do ao consumidor reveste-se

de carater eminentemente publicista, evidenciando a relevancia social da tutela estatal

de seus interesses, notadamente contra praticas que contrariem o sistema de protecdo e

defesa do consumidor, como € o caso dos presentes autos.

Como restara demonstrado, os direitos discutidos nesta
acdo sdo transindividuais, indivisiveis e que atingem uma expressiva gama da
sociedade, todas ligadas por circunstincia comum de fato (a inexisténcia de n°
especifico. para atendimento de urgéncia as prestadoras de servicos essenciais),
evidenciando a legitimagio da tutela dos interesses difusos através de agdo civil ptblica
nos termos do artigo 81, inciso I, do Cédigo de Defesa do Consumidor ¢/c com o artigo

1°, inciso II, da Lei n° 7.347/85.

£
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RO
a0,

Procuradoria Geral do Estado

4 — CONSIDERACOES PRELIMINARES - DOS SERVICOS ESSENCIAIS
PRESTADOS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA, DIRETA OU
INDIRETAMENTE

A Constituicdo Federal, refletindo a exigéncia social de
valorizacdo do ser humano, garante uma ordem de atividades indispensaveis a

manutengfo da vida humana, e sobremaneira, sob a dtica da dignidade.

Ha no servigo considerado essencial um aspecto real e
concreto de urgéncia, isto €, necessidade concreta e efetiva de sua prestagdo. Essas
atividades tiveram sua relevancia sistema juridico brasileiro, reiterada, também, através
do Cédigo de Detesa do Consumidor que a elas garantiu a continuidade no sentido de

torna-las ininterruptas, até mesmo por sua propria natureza de servigo essencial.

Indispensaveis a digna sobrevivéncia humana, séo prestados
pelo préprio Estado ou por seus concessionarios e permissiondrios, € sua interrupgéo ¢
inconstitucional, vez que importa em violagdo ao artigo 3°, IV da Constitui¢do

Federal/88, que estabelece que um dos pilares da na¢fio ¢ promover o bem de todos.

Como fundamentos, dentre outros também importantes,

destacam-se a cidadania, a dignidade da pessoa humana e os valores sociais do

trabalho e da livre iniciativa (art. 1°) e o direito social a satde (art. 6°).

Néo ¢ licito ao Estado ou aos prestadores de servigo,
portanto, deixarem de prestar servigos que estdo incorporados as atividades bdsicas
humanas, tais como saude, educagfio, energia elétrica e saneamento, sob pena de
estarem dando ao homem tratamento degradante ou desumano, que fragilize sua

dignidade (artigo 5°, III da Constituigdo Federal).
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Por sua vez, a defesa do consumidor ¢é clausula pétrea,

inserida no rol das garantias individuais do artigo 5°, da Constitui¢io Federal.

Com a vigéncia da Lei 8.078 de 11 de setembro de 1990 -
Codigo de Defesa do Consumidor, a essencialidade dos servigos publicos passou a
contar com efeitos juridicos e coercdo, pois para determinados tipos de prestacdo pelo
Poder Publico, ndo lhes adianta apenas a adequacfo, eficiéncia e seguranga, mas

sobremaneira a obrigacdo de continuidade da prestagdo essencial na forma do artigo
5,

Os servicos essenciais foram elencados na elencados na

Lei Federal n° 7.783/89:

Art. 10 S#o considerados servigos ou atividades essenciais:

1 - tratamento ¢ abastecimento de dgua; produgdo e distribuig¢io de energia elétrica, gas e combustiveis;
I - assisténcia médica e hospitalar;

I1I - distribuigiio e comercializagdo de medicamentos ¢ alimentos;

IV - funerarios;

V - transporte coletivo;

VI - captagiio ¢ tratamento de esgoto e lixo;

VII - telecomunicag¢des;

VIII - guarda, uso e controle de substancias radioativas, equipamentos ¢ materiais nucleares;
IX - ﬁroccssamento de dados ligados a servigos essenciais;

X - controle de trafego aéreo,

XI compensagéo bancaria.

! XXXII - o Estado promover4, na forma da lei, a defesa do consumidor,

Art. 22, Os orgéos phblicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de
empreendimento, sdo obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos.
Pardgrafo tinico. Nos casos de descumprimento, total ou parcial, das obrigagdes referidas neste artigo, serfio as pessoas juridica;

compelidas a cumpri-las € a reparar os danos causados, na lorma prevista neste Codigo.
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FOUONDACAO

Procuradoria Geral do Estado

A satde publica, nos termos do artigo 196, da
Constituicio Federal/88, é "direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econdmicas que visem a redugéio do risco de doenca e de outros
agravos ¢ ao acesso universal e igualitirio as a¢des e servigos para sua promogéo,

protecdo e recuperacio.”

O Texto Constitucional deu a esta espécie de servico,
relevAncia e hierarquia em relacdo aos demais, cabendo ao Sistema Unico de Saude —
SUS (artigo 198, caput da Constitui¢io Federal, e artigo 4° da Lei n° 8.080/90), a gestdo

e fiscalizaco dos recursos, a politica e fiscalizagio dos servigos de saude puiblica.

O direito a satude localiza-se no patamar mais elevado dos
direitos fundamentais da pessoa humana, pois sem saude digna, ndo haverd respeito a

sua dignidade.

Dispde, ainda, a Lei 8.080/90:

Art. 2° A satde é um direito fundamental do ser humano, devendo o Estado prover as condigbes indispensaveis ao seu
pleno exercicio.

§ 1° O dever do Estado de garantir a sande consiste na formulagdo e execugdio de politicas econdmicas € sociais que visem
a redugdo de riscos de doengas e de outros agravos e no estabelecimento de condigdes que assegurem acesso universal €
igualitario as agdes e a0s servigos para a sua promogéo, prote¢io e recuperagéo.

§ 2° O dever do Estado nfio exclui o das pessoas, da familia, das empresas e da sociedade.

Os servigos hiio de ser_eficientes, de modo a atingir as

finalidades tragadas pela propria norma constitucional, a de formar o cidaddo para o
exercicio da cidadania e para a vida profissional e, acima de tudo, devem ser

continuos.

O principio da eficiéncia, entdo, promana da sistematica
andlise do texto constitucional conjuntamente com o disposto no artigo 22, caput, da Lei

n° 8.078/90.
L
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FUONDACAO

Procuradoria Geral do Estado

A propria ANEEL, por meio da Resolugdo 414/90,
colocou a saude como servigo essencial, conforme estabelece seu artigo 11, § unico,

inciso II e I1I: (anexo II)

Art. 11, SGo considerados servigos ou atividades essenciais aqueles cuja interrupcio cologue em perigo iminente a
sobrevivéncia, a saide ou a seguranca da populacdo.

Pardgrafo unico. Para fins de aplica¢do do disposto neste artigo, classificam-se como servigos ou atividades essenciais os
desenvolvidos nas unidades consumidoras a seguir indicados:

()
1l - assisténcia médica e hospitalar;
1ll - unidades hospitalares, institutos médico-legais, centros de hemodidlise e de armazenamento de sangue, centros de

preducio, armazenamento e distribuicdo de vacinas e soros antidotos; (grifamos)

E, portanto, é neste contexto que a essencialidade dos

servigos prestados pela ré deve ser analisada.

5-DOS FATOS

A partir de 28/12/14, em virtude das intensas precipitacdes
e ventos que ocasionaram quedas de drvores, com conseqiiéncias imediatas sobre o
fornecimento de energia elétrica, que foi interrompido em algumas regides da cidade de
S&o Paulo e sua Regifio Metropolitana, conforme se depreende das noticias veiculadas

pela midia: (anexo III)

O Parque do Ibirapuera, na zona sul, foi totalmente reaberto por volta das 8h desta terca-feira (30)

Algumas ruas de bairros como Morumbi e Butantd, na Zona Oeste, e cidades da regidio do ABC estdo sem_fornecimento de
energia elétrica hd mais de 24 horas.

No bairro do Brooklin, onde fica a redacdo do iG Sdo Paulo, Zona Sul, a energia eléirica so foi reestabelecida na
madrugada desta terca-feira (30). A interrupgdo aconteceu durante temporal na madrugada de segunda-feira (29).

Parecer da Eletropaulo
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A AES Eletropaulo informa que possui 1750 circuitos — redes de energia que interligam a fiagdo desde uma subestagéo até
as casas. No pico do vendaval de ontem, 92 deles foram desligados. Neste momento, equipes da empresa trabatham em 16
circuitos gue ainda permanecem desligados e o restabelecimento estd sendo realizado a medida em que as darvores caidas
vdo sendo retiradas e as equipes da distribuidora podem iniciar o reparo dos mesmos, incluindo substituicdo de

equipamentos, postes e fiagbes elétricas.”

Alguns locais permaneceram sem energia por mais de 72

(setenta e duas) horas.

Um dos eventos mais graves aconteceu na cidade de
Osasco, onde ruas inteiras permaneceram por varias horas sem energia, mesmo apds as

constantes de reclamagdes efetuadas junto ao SAC da ré.

O Hospital e Maternidade de Osasco ficou as escuras por
mais de 09 (nove) horas, baldadas todas as reclamacdes efetuadas, conforme demonstra
a lista de numeros de protocolo das reclamacdes registradas no Servi¢o de Atendimento

ao Consumidor — SAC.

* Fonte: http:/fultimosegundo.ig.com.br/brasil/sp/2014-12-30/falta-de-energia-dura-mais-de-24-horas-em-bairros-de-sao-

e
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Os relatos a respeito da ocorréncia sdo impressionantes.
Parturientes foram retiradas as pressas do hospital, dada a impossibilidade de realizaco
do parto; cirurgias foram completadas a luz de lanternas de celulares de médicos;
criangas em incubadoras foram mantidas vivas, gragas a abnegagio de enfermeiros que

realizaram ventilagdo manual por horas a fio.

A documentac@o dos fatos foi feita pela Rede Globo,
conforme reportagem que se anexard, nos termos do artigo 11, § 5° da Lei 11.419/06" °,

e conforme documentos anexos. (anexo ['V)

As trés imagens a seguir bem ilustram a gravidade da

situagéio vivida pelos funcionarios do hospital:

- Foi feito parto 4 Iz de celular,
cirurgia com uma pociente

*  Fonte: http://gl.globo.com/sao-paulo/sptv-2edicao/videos/t/edicoes/v/procon-vai-multar-a-eletropaulo-pela-demora-em-

restabelecer-luz-de-clientes-apos-temporais/3875752/

* Art. 11. Os documentos produzidos eletronicamente ¢ juntados aos processos eletrdnicos com garantia da origem e de seu
signatério, na forma estabelecida nesta Lei, serdo considerados originais para todos os efeitos legais.

§ S0 Os documentos cuja digitalizacfo seja tecnicamente invidvel devido ao grande volume ou por motivo de ilegibilidade deverdio
ser apresentados ao cartorio ou secretaria no prazo de 10 (dez) dias contados do envio de peti¢do eletrénica comunicando o fato, os

quais serfio devolvidos a parte ap6s o trinsito em julgado. ;
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Procuradoria Geral do Estado

ginecelogica grave com luz de
celular, estabilizando criangas

-

de UTI neonatal com luz de celular
e todo o trabalho manual,

FUNDACAGO

Inobstante o desespero dos funcionarios do hospital que

fizeram as chamadas para o SAC da ré, desespero que se denota nas inimeras vezes em

que se enfatizava tratar-se de maternidade, a ré quedou-se inerte: (anexo V)

Transcri¢io - arquivo de audio 06.01.2015 388498803 Sr
11942790457_1_1125529744_1_32 - 5'23"

Atendente - AES Eletropaulo, Jodo, boa noite, com quem eu falo?
Anderson - Por favor, eu tava falando ai agora e caiu a linha.

Atendente - Qual o nome do senhor?

Anderson 0036 fone

Anderson - Novamente, né? Queria saber sobre o protocolo trés, oito, oito, quatro, nove trés, dois,

oito, trés.

Atendente - Trés, oito, oito...

Anderson - Quatro. nove, dois...
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FUNDACAO
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Atendente - Quatro, nove, dois...

Anderson - Dois, oito, trés.

Atendente - Dois, oito, trés?

Anderson - Isso. Queria saber porque acabou a luz e até agora nao voltou.
Atendente - Qual o nome do senhor?

Anderson - Anderson. S6 que isso ai... é 14 da Prefeitura.
Atendente - Nio entendi, qual o nome do senhor?
(ruido)

Anderson - 0i?

Atendente - Qual o nome do senhor?

Anderson - Anderson. Mas n#o ta (sic) no meu nome, nao.

Atendente - Nio, ndo tem problema, senhor, sé pra atender o senhor. O senhor tem o nimero da
instalacdo e o CPF do titular, senhor?

Anderson - Nio, esse local € em nome da Prefeitura, € uma maternidade.
Atendente - Sei... T4 sem energia?

Anderson - E uma maternidade. Isso. E acabou a luz. Nés ja ligamo (sic) e estamos aguardando
desde as quatro horas da tarde.

Atendente - Entendi.

Anderson - E nds ja estamos com problema com crianga porque a bateria do... ja ta (sic) acabando,
entio gostaria de saber... qual, o porqué que até agora que...

Atendente - Vocé tem o... o CEP do local? Isso.

Anderson - E zero...

Atendente - S6 um momento (...) A falha é s6 nesse imdvel ou na regido toda, senhor Anderson?
Anderson - E na regido.

Atendente - Na regido? O CEP &?

Anderson - Zero, seis mil duzentos e trinta e trés...
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FUNDACAO
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Atendente - Duzentos e trinta e trés?

Anderson - Isso. Zero, vinte.

Atendente - N3o, o CEP ta. tem nimero a mais ai, senhor.
Anderson - E zero, meia, dois, trés, trés...

Atendente - Ah, dois, trés, trés...

Anderson - Zero, vinte.

Atendente - Zero, vinte. Entendi. Avenida Getilio Vargas?
Anderson - Isto.

Atendente - Qual o niimero da maternidade, senhor?

Anderson - (ruido) Aqui o niimero ta mil, duzentos e sessenta. S6 que ndo consta por ai (ruido), se
puxar por ai, ndo consta.

Atendente - Nio consta. Na conta de energia esta qual nimero?

Anderson - Isso, esse niumero.

Atendente - T4 (sic). Eu vou colocar aqui ndo identificado mas é Avenida Getulio Vargas.
Anderson - Entfo, é uma maternidade, € um hospital!

Atendente - Entendo, senhor. Eu vou fazer o registro e passar a nota para a supervisao, avisar que
é uma maternidade e que tem que priorizar. Ta bom, senhor?

Anderson - Isso.

Atendente - A falha no fornecimento de energia é no imével do senhor e dos vizinhos também,
correto?

Anderson - Correto.
Atendente - S6 um momento enquanto t6 (sic) passando pela supervisdo, senhor, s6 um momento.
(siléncio)

Anderson - Ald?

of

vV
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FUNDACAG
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O audio desse atendimento e de outros serd acostado

oportunamente.

Em resposta, na reportagem veiculada pela Rede Globo,
Teresa Vernaglia, vice-presidente de negocios da distribuicio da Eletropaulo,

esclarece:

ERESAVERNAGLA
sitie Gaietos s et LR

Foi um caso pontual, onde nds tivemos uma falha no nosso processo de

atendimento. A gente quer entender perfeitamente, claramente, onde é que foi

o ponto especifico, os pontos do processo que ndo funcionaram, pra (sic) que

a gente possa atuar e evitar que isso ocorra novamente. (grifamos)

O que se constata do ocorrido ¢ que a ré, em frontal
violagdo as disposi¢des da ANEEL, ndo equipou seu Servigo de Atendimento ao
Consumidor com equipamentos e pessoal capacitado para atendimento de emergéncias
que atinjam as prestadoras de servigos essenciais, tratando a ocorréncia como ‘“caso
pontual”, numa postura displicente e irresponsavel, jA que se cuidava na espécie, de

vidas humanas colocadas em risco.

Dispde a Resolugdo 414/90 da ANEEL, que estabelece as

condigdes gerais de fornecimento de Energia Elétrica:
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Art. 22 Para os fins e eféitos desta Resolucdo, sdo adotadas as seguintes defini¢des:

IX - chamada abandonada - CAb: ligagdo telefdnica que, apds ser recebida e direcionada para atendimenio humano, é
desligada pelo solicitante antes de falar com o atendente;
X - chamada atendida - CA: ligacdo telefénica recepcionada pelo atendimento humano, com determinado tempo de
duragdo, considerada atendida apés a desconexdo por parte do solicitanie;

XT - chamada ocupada - CO: ligagdo telefonica que ndo pode ser completada e atendida por falta de capacidade da CTA,
cujos dados séo fornecidos pela operadora de telefonia;

(..)

LXI - gualidade _do_atendimento_telefonico: conjunto de atributos dos servicos proporcionados pela_distribuidora
objetivando_satisfazer, com adequado nivel de presteza e cortesia, as necessidades dos solicitantes, segundo

determinados niveis de eficdcia e eficiéncia;

Art. 145, A distribuidora deve organizar e manter atualizado o cadastro individual relative a fodas as suas unidades
consumidoras e armazenar, no minimo:

I — quanto a identificacdo do consumidor:
¢) se pessoa juridica, nimero da inscrigdio no CNPJ.

1 — ntimero ou cédigo de referéncia da unidade consumidora;
1T — endereco da unidade consumidora, incluindo o nome do Municipio;

)

XTI — registros das solicitacdes de informagdo, servicos, sugestdes, reclamagdes e denuncias, com os respectivos nimeros
de protocolo, contendo o hordrio e data da solicitagio e das providéncias adotadas, conforme regulamentacdo especifica;

Art. 195. Em todo atendimento, presencial ou telefonico, deve ser informado ao consumidor, no inicio do atendimento, um
mitmero de protocolo.

§ 1° Ao mimero do protocolo de atendimento, devem ser associados o inferessado e a unidade consumidora, e quando for o
caso, o tipo de servico, a data, a hora e o detalhamento da solicitagdo, devendo a distribuidora, por meio deste niimero de
protocolo, proporcionar condigdes para que o interessado acompanhe o andamento e a situagdo de sua solicitacdo, seja
pessoalmente, por telefone ou por escrito.

§ 2° Os registros de atendimentos, acompanhados das informacées constantes do § 17, devem ser implemeniados de forma
a possibilitar a sua posterior auditagem e fiscalizacdo, observando-se o disposto no §2%do art. 145.

Em resposta a notificagio feita pela autora, a ré informa
que das 11 chamadas efetuadas pelo hospital, 05 (cinco) foram atendimentos eletronicos
que ndo sdo gravados, dois referem-se a mensagens de SMS, e encaminhou as

gravagdes de apenas 04 (quatro). (anexo VI)

Portanto, verifica-se que seu Servico de Atendimento ao
Consumidor ndo atende os principios de qualidade, eficiéncia e eficéacia, exigidos pela
ANEEL, ja que confessa ela que ndo faz gravagBes de chamadas atendidas, em
desatendimento ao artigo 195, § 2°, da resolugfio acima transcrita; ndo faz a associagéo
ao numero de protocolo das solicitagdes do consumidor, de modo a propiciar o

acompanhamento, nos termos do § 1°, do mesmo dispositivo.

/

e
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Com efeito. Da oitiva das 04 (quatro) gravagdes das
chamadas realizadas pelo hospital, fornecidas pela ré, resta perfeitamente claro, que
alguns atendentes sequer perguntam o nimero do protocolo anterior e, em todos os
casos, mesmo com o fornecimento do nimero pelo reclamante, sdo exigidas todas as
informagdes quanto a enderego, nimero da conta, CEP, etc..., numa demonstrag¢io
inequivoca de que as chamadas anteriores ndo foram registradas ou levadas em

consideragao.

Denota-se, ainda, que a ré nfo mantém os cadastros de
acordo com as determinacdes contidas na resolugdo no tocante a identificagdo do
consumidor, j4 que, sequer se associou o enderego a uma instituicdo prestadora de

servicos essenciais (art. 145, 1, c, II e III).

Por fim, desatende, ainda, a ré ao quesito qualidade de
atendimento telefonico, entendido pela ANEEL como o conjunto de atributos dos
servigos proporcionados pela distribuidora objetivando satisfazer, com adequado nivel
de presteza e cortesia, as necessidades dos solicitantes, segundo determinados niveis de
eficacia e eficiéncia, ja4 que seus funciondrios ndo estdo capacitados para, sequer,

identificar o servico como essencial.

Informados de que se tratava de uma maternidade,
repetidas vezes, ndio foram capazes de sair do script determinado pela ré, com total falta
de iniciativa e presteza, totalmente incompativeis com a denominada “qualidade do

atendimento™.

Da oitiva das gravagdes apura-se que, ao desespero do
reclamante, impotente diante da falta de atendimento, a atendente repetia,

incessantemente “eu compreendo” ... “eu compreendo”.

A
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Transcri¢gio — arquivo de #udio 06.01.2015 388498170 Sr Anderson 0018 fone
11942790457 1 1125528922 1_32...- 7'33”

Atendente — AES Eletropaulo, Denise, bom dia, com quem eu falo?

Anderson — Bom dia, Denise, aqui ¢ o Anderson, eu sou da Prefeitura de Osasco e nos estamos com um
problema numa avenida, na Getalio Vargas, na Maternidade. Acabou a luz e até 0 momento ndo voltou e
ja foi feito (sic) varias reclamagdes e até o momento néo voltou.

Atendente — Correto. O senhor tem o numero da instalagéo do local?

Anderson — Nio, ndo tenho. Eu ji fiz varias reclamagoes ai, ¢ na maternidade de Osasco...

Atendente — Correto, mas o senhor ndo tem o numero da instalagio?

Anderson — Nio, ndo tenho.

Atendente — Qual o endere¢o completo?

Anderson — E Avenida Gettlio Vargas...

Atendente — Sim... qual 0 namero?

Anderson — O niimero... deixa ver aqui (ruido)

Atendente — Eu preciso do nimero e do CEP.

Anderson — Ah, ai nfo tem. A maternidade j4 ta (sic) parada, ja ta ai (sic) a Rede Globo tudo na porta ja.

Atendente — Eu compreendo o senhor, mas para que eu consiga abrir uma solicitagéio € necessdrio que
eu passe os dados corretos pra equipe.

Anderson — S$6 um minuto. Té ligando aqui do outro celular (ruidos). Ald!
Atendente — Sim, senhor Anderson.

Anderson - Alé (falando em outro telefone), qual que é o nimero da maternidade 14, t6 (sic) aqui na
Eletropaulo. Mil duzentos e sessenta.

Atendente — Tem o CEP?

Anderson — Tem o CEP? Zero, meia...
Atendente — Sim?

Anderson — Dois, trés, trés
Atendente — Sim?

Anderson — Zero, vinte.
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Atendente — S6 um momento enquanto eu carrego as informagdes em meu sistema para que eu abra uma
solicitagdo de emergéncia.

Anderson (para outra pessoa) — Vocé tem o niimero do protocolo 14, que foi oficializado ja?
(siléncio)

Atendente — Senhor Anderson, obrigada por aguardar e desculpe a demora; é mil duzentos e sessenta?
Nio esta sendo reconhecido esse niimero.

Anderson — Ento, € maternidade, porque 14 t4 o nimero. E a maternidade de Osasco (ruidos)...
Atendente — Eu compreendo, senhor, s6 que eu ndo tenho um cadastro no meu sistema que eu escolho
(sic) 0s locais da rua, pra que eu entre no sistema é necessario que eu coloque o nimero de instala¢do ou

um endereco que conste uma instalagao.

Anderson (para outra pessoa) — Tem outro nimero? Mil duzentos e sessenta ndo consta. (Agora, para
a atendente) E pelo CEP?

Atendente — Eu acho o numero da rua, o bairro e a cidade, mas o numero do local, ndo. Eu ji coloquei o
CEP, apareceu a Avenida Getilio Vargas, o bairro Jardim Piratininga, cidade Osasco.

Anderson — T4, ok, correto. O que t4... apagou a luz da rua toda e qualquer lugar ali tA apagado.

Atendente — Eu compreendo, senhor, eu compreendo. S6 que eu abro a notificagio...

Anderson — T4, mil e duzentos, nido tem? Mil e duzentos?

Atendente — Também nio foi localizado, sé mais um momento por gentileza que estou fazendo uma
pesquisa no sistema.

Anderson — Porque j4 foi ligado varias vezes e nés tamos com problema (sic) que o gerador, as baterias
tdo acabando, nés tamos (ruido) das criangas que ndo tem oxigénio, a maternidade que ta cobrando, td a
Rede Globo aqui na porta.

Atendente — Eu compreendo senhor Anderson, porém eu nio consigo fazer o registro sem a
informacdo. Mas eu estou colocando todos os nimeros proximos para ver se algum deles eu consigo
acesso.

Anderson — Certo.

Atendente — Senhor Anderson, obrigada por aguardar e desculpe a demora, eu estou fazendo a solicitacéo
para um enderego préximo, tudo bem?

Anderson — Sim.

Atendente — O telefone para contato & o que o senhor estd falando comigo no momento?
Anderson — Sim, sim.

Atendente — O senhor falou que a falta de energia ¢ em toda a rua, correto?

Anderson — Isso, mas o problema hoje nés precisamos na maternidade. 77
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Atendente — Correto, a luz, ela estd indo e voltando ou esté ficando...

Anderson — Nio, t4 apagada. Apagou, com essa chuva toda apagou desde as quatro horas da tarde,
comecou a ligar (sic) e até o momento, nada.

Atendente — Correto, peco que o senhor aguarde s6 mais um momento que eu irei colocar na observagdo
que se trata de uma maternidade e o horario que esta sem energia, s6 mais um momento que...

Anderson — E Maternidade Amador Aguiar de Osasco que atende Osasco e regido, né?
Atendente — S6 mais um momento...

Atendente — Senhor Anderson, obrigada por aguardar, desculpe a demora, eu abri a solicitagdo; eu estarei
passando (sic) esta ordem de servigo para a minha supervisdo, para que eles estejam entrando em contato
com a equipe de rua e pedindo que se direcionem imediatamente para o local, tudo bem?

Anderson — Ok, ok,

Atendente — No momento, algo mais em que eu possa ajuda-lo?
Anderson — Nio, seria isso mesmo, vé o mais rapido possivel porque é uma maternidade e o negocio ta
feio l4.

Atendente — A AES Eletropaulo agradece o contato e tenha um bom dia.

Porém, o consumidor ndo estava em busca de
compreensio, mas de solugdo! Além disso, a empresa néo ¢ de atendimento psicologico
ou filoséfico, da qual se espere compreensdio, mas uma concessionaria de servigo

essencial de fornecimento de energia elétrica!

O servico de atendimento ao consumidor da ré néo
conseguia localizar o enderego, mas como se vé pela transcricdo acima, a Rede Globo

conseguiu!

Afinal, na cidade de Osasco ndo deve existir mais de uma
Avenida Getulio Vargas e com os recursos tecnologicos atuais, bastaria a um atendente
com um minimo de qualifica¢io e boa vontade, dar uma busca no Google e encontrar o

local com relativa facilidade. Ademais nfio ha outra maternidade publica na cidade!
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Os fatos foram objeto, também, de reportagem do

Fantéstico da Rede Globo (transcri¢fio integral em anexo): (anexo VII)

Transcri¢cao - Fantastico - TV Globo - 11/01/2015 - MEDICOS FAZEM VENTILACAQ MANUAL PARA
SALVAR BEBE EM HOSPITAL SEM LUZ

Fonte: http://gl.globo.com/fantastico/noticia/2015 /01 /medicos-fazem-ventilacao-manual-
para-salvar-bebe-em-hospital-sem-luz.html A pequena Maria Luiza tem menos de um més de vida

e ja ¢ uma guerreira. Ela nasceu no dia 13 de dezembro, prematura, com apenas seis meses. Por isso, ela
ainda estd no hospital, em Osasco, na grande S3o Paulo. Na segunda-feira (05), durante um apagao
provocado por um problema simples, mas que levou quase dez horas para ser resolvido, parecia que o

pior ia acontecer. Até que maos salvadoras de médicos e enfermeiras apareceram para ajudar

0 video mostra a pequena Maria Luiza, de 29 dias de vida. As imagens foram gravadas nesta semana pela
mie dela, no dia em que a prematura ficou entre a vida e a morte. “Eu pedia: ‘filha fica comigo, ndo vai

"y

embora, calma, respira. Tudo vai dar certo™, conta a mée da Maria Luiza, Viviane Aparecida da Silva.

E deu. Maria Luiza sobreviveu gracas 2 mdo que aparece no video e as maos de outras cinco pessoas.

“Quando a gente lembra ja da vontade de chorar”, diz a enfermeira Eloizia da Veiga.

As imagens da reportagem informam por si, de todo auto-

explicativas:

- Esse recém-nascido
tem 865 grdmas.
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ele vai conseguir
se manter aquecido.

A conclusdo a que se chega é que a ré nfio faz nenhum
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investimento, seja tecnologico, seja em recursos humanos, para garantir a necessaria

qualidade de seus servigos de atendimento telefonico de emergéncias.

Nio sdo cumpridas, ainda, pela ré, a exigéncias constantes

do Decreto 6.523/08, que dispoe:

Art. 4% O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrdnico, as opgdes de contato com o
atendente, de reclamacdo e de cancelamento de contralos e servigos.

§ 1% A opgdo de contatar o atendimento pessoal constard de todas as subdivisdes do menu
eletrénico.

§2° O consumidor ndo terd a sua ligagdo finalizada pelo fornecedor antes da conclusdo do
atendimento.

Art. 8¢ O SAC obedecerd aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade.

Art. 9° O atendente, para exercer suas fun¢des no SAC, deve ser capacitado com as habilidades
técnicas e procedimentais necessdrias para realizar o adequado atendimento ao consumidor, em
linguagem clara

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacdo e de cancelamento de servigos, o SAC garantird a
transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da demanda, caso o
primeiro atendente ndo tenha essa atribuicdo.

§ 1o A transferéncia dessa ligagdo serd efetivada em até sessenta segundos.
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§ 20 Nos casos de reclamacdo e cancelamento de servigo, ndo serd admitida a iransferéncia da
ligacdo, devendo todos os atendentes possuir atribuigdes para executar essas fungoes.

E, como se constata da resposta da ré, 05 (cinco) das
chamadas efetuadas terminaram antes do atendimento pelo atendente e sequer foram

gravadas.

Portanto, também no tocante a essa normatizagdo

descumpre a ré seu dever de garantir a qualidade de atendimento.

6 — DO OBJETO DA ACAO — OBRIGACAO DE FAZER

Ante todo o exposto acima, pretende-se, com a presente

acdo seja a ré compelida a:

1 - dotar seu Servico de Atendimento ao Consumidor de numero especifico para
atendimento das demandas dos prestadores de servigos essenciais para que possam eles,

em situagdo de emergéncia, encontrar atendimento célere e eficiente;

2 - dotar a URA de canal especifico para atendimentos emergenciais desses mesmos

consumidoresé;

8 Unidade de Resposta Audivel URA, também chamado de IVR (Interactive Voice Response), talker ou atendente eletronica € um
equipamento para um call center que prové servigos automiticos para os clientes que ligam como responder a duvidas e fornecer
informagdes sem a intervengdo de um atendente. O equipamento tem capacidade para acessar todas as informagdes sobre o cliente
a0 ser acionado, no caso de acessos por telefone, geralmente ¢ pedido que o cliente identifique a cidade de onde esta falando e seu
nimero de telefone por exemplo, em banco solicita-se que o cliente digite 0 namero de sua conta e senha. A partir de entdo, ¢ /
apresentado um "menu eletrénico" de servigos que se desdobram em varios outros, otimizando assim o atendimento eletronico e

evitando a0 maximo, o servigo de pessoas responder a dividas ¢ fornecer informaglics sem a intervengdo de um atendente.
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3 — dar publicidade da existéncia desses canais especificos para todos os prestadores de
servicos essenciais, inclusive, as empresas prestadores de servigos de saiide de atengdo

domiciliar (home care, internagfio e atendimento domiciliar;
4 — incluir no cadastro a possibilidade de pesquisa nominal de clientes;

5 — retificar os cadastros para adequa-los & Resolugdo ANEEL 414/90, mantendo-os

atualizados com as alteracdes comunicadas pelos consumidores; €

6 - promover a capacitagdo de seus funcionarios para o atendimento as situagdes acima

elencadas, de modo a permitir atendimento eficiente, célere e eficaz.

7 - DO PEDIDO DE LIMINAR

A urgéncia das medidas acima expostas ¢ evidente.

Assim, nos termos do artigo 84, pardgrafo 3°, da Lei
8.078/90, necessaria a concessdo de LIMINAR a fim de impor a re, desde logo, a
obrigagdo de adaptar o SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC,
com numero especifico para atendimento dos servigos emergenciais para todas as
hipéteses de servigos considerados essenciais, bem como para dotar a URA’ de canal

especifico para atendimento, dando publicidade imediata aos prestadores de servigos

essenciais.

7 Unidade de Resposta Audivel URA, também chamado de IVR (Interactive Voice Response), talker ou atendente eletronica ¢ um
equipamento para um call center que prové servigos automaticos para os clientes que ligam como responder a duvidas e fornecer
informagdes sem a intervencdo de um atendente. O equipamento tem capacidade para acessar todas as informagdes sobre o cliente
ao ser acionado, no caso de acessos por telefone, geralmente ¢ pedido que o cliente identifique a cidade de onde esta falando e seu
nimero de telefone por exemplo, em banco solicita-se que o cliente digite 0 nimero de sua conta ¢ senha. A partir de entdo, ¢
apresentado um "menu eletrénico” de servigos que se desdobram em varios outros, otimizando assim o atendimento eletronico ¢

evitando a0 Maximo, o servigo de pessoas responder a davidas € fomeger nformagdes sem a intervengdo de um atendenic.
'3

L
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8 — DOS REQUERIMENTOS FINAIS
Posto isso, requer:

a) a concessio de LIMINAR a fim de impor a ré, desde logo, a obrigagdo de adaptar o
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC, com nimero especifico
para atendimento dos servicos emergenciais para todas as hipoteses de servigos
considerados essenciais, bem como para dotar a URA de canal especifico para
atendimento, dando publicidade imediata aos prestadores de servigos essenciais,

impondo-se-lhe, no caso de descumprimento do determinado, multa diaria no importe

13:46:05.

equivalente a R$ 100.000,00 (cem mil reais), a fim de assegurar a efetividade da

as

medida pleiteada.

b) Deferida a liminar, a transmissdo, via fax, da decisdo a ré, para que desde logo a

cumpra;
¢) A citagio da ré para que, querendo, responda a presente acao;

d) Ao final, a procedéncia da agdo para o fim de converter a liminar em definitiva, a

fim de determinar a ré que:

1 - disponha seu Servigo de Atendimento ao Consumidor de nimero especifico para
atendimento das demandas dos prestadores de servigos essenciais para que possam eles,

em situacio de emergéncia, encontrar atendimento célere e eficiente;

2 — dote a URA de canal especifico para atendimentos emergenciais desses mesmos

consumidores;

[
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FUNDACAO

Procuradoria Geral do Estado

3 — dé publicidade da existéncia desses canais especificos para todos os prestadores de
servicos essenciais, inclusive, as empresas prestadoras de servigos de saide de ateng@o

domiciliar (home care, internacdo e atendimento domiciliar;

4 — inclua no cadastro a possibilidade de pesquisa nominal de clientes, sob pena de

multa de R$ 100.000,00 (cem mil reais);

5 — retifique os cadastros para adequé-los a Resolugdo ANEEL 414/90, mantendo-os
atualizados com as alteragdes comunicadas pelos consumidores, sob pena de multa de

R$ 10.000,00 (dez mil reais) por cadastro irregular; €

6 - promova a capacitagdo de seus funcionarios, em prazo arbitrado por Vossa
Exceléncia, para o atendimento as situa¢des acima elencadas, de modo a permitir
atendimento eficiente, célere e eficaz, sob pena de multa de R$ 100.000,00 (cem mil

reais).

e) a dispensa do pagamento de custas, emolumentos e outros encargos, desde logo, em

face do previsto no artigo 18, da Lei n® 7347/85 e do artigo 87, da Lei n° 8078/90;

f) a publicacio de edital no DJU, nos termos do artigo 94, do Codigo de Defesa do

Consumidor;

g) seja deferida a inversdio do 6nus da prova em favor da coletividade de consumidores
substituida pela autora, nos termos do artigo 6°, inciso VIIL, do Codigo de Defesa do

Consumidor;

i) A intimagfo do Ministério Publico para todos os atos a serem praticados na presente

acdo.
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FONDACAG

RRO

Procuradoria Geral do Estado

Protesta provar o alegado por todos os meios de prova em

direito admitidos.

Requer, ainda, sejam as intimagdes dos atos processuais
feitas, exclusivamente, em nome dos Procuradores do Estado MARIA BERNADETE
BOLSONI PITTON, OAB/SP 106.081; TATIANA DE FARIA BERNARDI,
OAB/SP 166.623; ¢ PASQUAL TOTARO, OAB/SP 99.821.

Dé-se a causa o valor de R$ 10.000,00.

Nestes termos

P. Deferimento.

J
Diretora Executiva da Funddcig'de Protegio e Defesa do Consumidor — PROCON/SP

MARIA BEﬁNADETE BOLSONI PITTON
Procuradora do Estado - OAB/SP 106.081

PASQUAL TOTARO

Procuradora do Estado - OAB/SP 166.623
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