ILUSTRISSIMO SENHOR DOUTOR DIRETOR DO DEPARTAMENTO DE
PROTEGCAO AO CONSUMIDOR — PROCON MUNICIPAL DE MARACANAU/CE

Reclamacgao n°: 26010564001000543
Reclamante: ALESSANDRO DE SALES MACEDO
CPF n©: 08352912356

Seq.: 105/2026--66

TELEFONICA BRASIL S.A., pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o
n° 02.558.157/0001-62, sediada na Avenida Engenheiro Luiz Carlos Berrini, 1376, Bairro
Cidade Mongoes, Sao Paulo — SP, CEP n° 04571- 936, neste ato, representada na forma
de seu estatuto social, por seus procuradores, vem, respeitosamente, apresentar
ESCLARECIMENTOS acerca da reclamagao supracitada.

1. DA TEMPESTIVIDADE

A presente notificacdo faculta a reclamada apresentar esclarecimentos
acerca da demanda em audiéncia conciliatdéria aprazada para o dia 02/03/2026, razao

pela qual é tempestiva a presente manifestacao.

2.  SINTESE DA RECLAMAGCAO

O consumidor buscou o Procon alegando que, apds aceitar oferta de
aumento de beneficios em seu plano sob a informacao de que nao haveria acréscimo no
valor, as faturas subsequentes apresentaram valores superiores aos que vinha pagando.
Aduz que, ao solicitar o cancelamento e retorno ao plano anterior, foi informado acerca
da incidéncia de multa, da qual discorda. Requer, assim, a reativacdo do plano inicial,

sem aplicacao de penalidades.
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3. DOS FATOS

Por meio de analise no sistema interno da operadora, verificou-se que o
consumidor é titular do contrato 1332262931, vinculado ao seu CPF, no qual mantém a
linha (85)98239-3902, atualmente ativa no plano VIVO POS INICIAL.

e s g g

Total Devido: 3w 'NCidente 0 &= 0Voz 0 2Moével
ne ,Wn\;*\p.515112-:3.80 Valor da Ulti... gy Feturam.. 0 5 oTv & 0Internet
22652262802 Dats de Ven... Cobrangs 0

Empresa Cliente: ALESSANDR... Visuslizer Prod.,, L& Buscar

Procura: Produtos Atribuidos

Visualizar por:

i var Paliagem m Produto v Incluir Pedidos Pendentes Incluir Subprodutos Cancelados
Buscar Agors F91  BuscaNiosava v #3 |~
o Nome do Produto & Nimero da Assinatural/... ¥ | Nome da Oferta ¥ Situagdo & Data de Efetivagic
Inicia Com v|= v | Inida com v = v | Apds
Por Favor Selecione v

w Mdvel 85984440327 VIVO CONTROLE 6GB V. Ativo 20/01/2026 18:46
_ g Movel 85982393902 VIVO POS INICIAL Afivo 101212025 15:32
L & Voz Ativo 10/12/2025 15:32

Pacotes Adicionais Ativo 18/11/2025 11:10

Servicos de Valor Agregado Premium Ativo 18/11/2025 11:10
Servicos de Valor Agregado Induidos Ativo 18/11/2025 11:10
SIM & Equipamento Ativo 18/11/2025 11:10
Dados Ativo 18/11/2025 11:10

LD &Roaming Ativo 18/11/2025 11:10
Mensagens Ativo 18/11/2025 11:10

H Beneficio Mével Ativo 18/11/2025 11:10

& Plano Ativo 18/11/2025 11:10
&lﬁglg_l 85984500085 VIVO CONTROLE 9GB XI Cancelado 18/07/2024 17:35

Inicialmente, cumpre informar que, apds analise nos sistemas financeiros da

operadora, nao foram identificados débitos pendentes no contrato reclamado.
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ALESSANDRO DE SALE... Total Devido: o 0
R 8, 28, CAGADO, MARA e mim
"o, o0, LAGCA . MIARA... Valoc ds U“I @ Fatursm... 0
MARACANAU, 61912080 Data de Ven Cobean 0
855822393902 ca

Empresa: Cliente: ALESSANDR... Visualizar Prod...

ir para Palitagem E

Visualizar Conta Financeira: ALESSANDRO DE SALES MACEDO

ID da Conta Financeira: Nome da Conta Financeira:

1332262931 ALESSANDRO DE SALES MACEDO

ID do Cliente: Nome do Cliente:

160683529 ALESSANDRO DE SALES MACEDO

Polttica de Arrecadacdo: Tipo do Documento: Situaca
ltem em aberto Fatura Liberac

Situacdo de Cobranca:

Fora do Processo de Cobranca - Em Avaliacéo Isentar Cobranca

Valor Vencido:
0,00 Cobranca Judicial

Conforme analise interna, verificou-se que, em 18/11/2025, foi regularmente

formalizada a contratacao do plano Titular Vivo Pds Inicial 25GB, ocasidao em que

foram devidamente informados ao consumidor o valor mensal de R$ 99,90, os

beneficios incluidos e as condicdes de fidelidade pelo prazo de 12 meses. Assim, ndo se

constatou qualquer irregularidade ou auséncia de informacao no momento da adesao,

tendo as condicOes sido apresentadas de forma clara e objetiva, em conformidade com

as normas aplicaveis.

b Estes sdo os servigos que vocé solicitou
| Servico | Oferta | Namero [ Item | Cédigo | Preco |Permanéncial
rocade Orerta TITULAR VIVO POS INICIAL 25GB 85982393902 Vivo Avisa Gi 99,00

is.Vivo Travel America, APPS ILIMITADOS VIV202500009022
POS,Servico Digital 1 TBF: Nba, Skeelo Pro, Goread
ic

Imagem ampliada:

Item

85982393902 Vivo Avisa Gratis,Vivo Travel America,APPS ILIMITADOS VIV202500009022 99,00
POS,Servico Digital 1 TBF: Nba, Skeelo Pro, Goread
122429137,Servico Digital 1 TBF,Multa Contrato de
Permanencia TITLIL AR VIVO POS INICIAL 25GR Mov
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Observa-se que os valores faturados posteriormente estdao de acordo com o
plano contratado, nao havendo divergéncia entre as condicbes formalizadas e as
cobrancas realizadas. Eventuais diferencas em relacao ao valor anteriormente pago
decorrem da migracdo para modalidade diversa, com franquia e beneficios ampliados,

livremente aceita pelo consumidor.

No que se refere a multa por cancelamento, cumpre esclarecer que sua
incidéncia ocorre apenas em caso de rescisao antecipada do contrato durante o periodo
de fidelidade, sendo aplicada de forma proporcional ao tempo restante, conforme

previamente ajustado.

A norma do art. 57 da Resolucago n. 632 de 2014 da ANATEL
regulamentando os direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes, dispde
sobre a legalidade da clausula de fidelizagdo:

Art. 57. A Prestadora pode oferecer beneficios ao Consumidor e, em
contrapartida, exigir que permaneca vinculado ao Contrato de Prestacéo

do Servico por um prazo minimo.

§ 1° O tempo mdximo para o prazo de permanéncia é de 12 (doze)

meses.

§ 2° Os beneficios referidos no caput devem ser objeto de instrumento

préprio, denominado Contrato de Permanéncia, firmado entre as partes.

§ 3° O Contrato de Permanéncia ndo se confunde com o Contrato de
Prestacdo do Servico, mas a ele se vincula, sendo um documento distinto,
de cardter comercial e regido pelas regras previstas no Cédigo de Defesa

do Consumidor, devendo conter claramente:
I - o prazo de permanéncia aplicavel;
Il - a descricGo do beneficio concedido e seu valor;

Il - o valor da multa em caso de rescisGo antecipada do Contrato; e,
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IV - o Contrato de Prestacao de Servico a que se vincula.

§ 4° Caso o Consumidor néo se interesse pelo beneficio oferecido, poderd
optar pela adesGo a qualquer servico, nGo sendo a ele imputada a

necessidade de permanéncia minima.

Por consequéncia, havendo a rescisao do contrato pelo consumidor, sem
justa causa, antes de finalizado o prazo minimo de permanéncia, é licita a cobranca de

multa, desde que prevista e estipulada em valor razoavel. Dispde aquela normativa:

Art. 58. Rescindido o Contrato de Prestacdo de Servico antes do final do
prazo de permanéncia, a Prestadora pode exigir o valor da multa
estipulada no Contrato de Permanéncia, a qual deve ser proporcional ao
valor do beneficio e ao tempo restante para o término do prazo de
permanéncia.

Pardgrafo tnico. E vedada a cobranca prevista no caput na hipétese de
rescisGo em razGo de descumprimento de obrigacéGo contratual ou legal
por parte da Prestadora, cabendo a ela o 6nus da prova da néo-

procedéncia do alegado pelo Consumidor.

Do mesmo modo, se percebe que nao houve qualquer desrespeito ao Cédigo
de Defesa do Consumidor, nem tampouco aos principios estabelecidos no mesmo
diploma legal, posto que o servigo foi prestado com devida e necessaria qualidade
esperada, conforme prescreve o artigo 6° do Cddigo de Defesa do Consumidor,

incidindo no caso o artigo 149, § 3.9, inciso I do Cddigo de Defesa do Consumidor.

Portanto, uma vez comprovado que ndo foram identificadas quaisquer
irregularidades, ou ainda, violacdo aos principios previstos na Legislacao Consumerista,
entende-se que a Empresa-Reclamada ndao deve sofrer qualquer tipo de penalidade

administrativa.

4.  DAS AGOES PARA ATENDIMENTO DA DEMANDA
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Em que pese a auséncia de irregularidades na conduta da reclamada,
visando atenuar qualquer transtorno e solucionar de maneira amigavel a demanda,
ofertamos, por mera liberalidade e a titulo de composicao, no prazo de 30 dias, a
migracao sem 6nus da linha (85)98239-3902, vinculada ao contrato 1332262931, CPF
(85)98239-3902, para a modalidade pré-paga, possibilitando ao consumidor a escolha
de plano que melhor se adeque as suas necessidades, sem aplicacdo de multa pela
fidelidade.

A reclamante podera aceitar a presente proposta em audiéncia.

Caso seja aceita, devera constar em ata o que segue:

A Reclamada, no prazo de até 30 dias, efetuarda a migracdo para a
modalidade pré-paga sem Onus, da linha (85)98239-3902, conta 1332262931, CPF
(85)98239-3902. Ciente que, se houver impossibilidade sistémica de isentar a multa no
ato da migracao, a Reclamada compromete-se a ajustar eventual cobranca relacionada
a multa contratual na fatura. Nesta hipotese, o Reclamante podera obter o boleto
retificado pelo APP MEU VIVO. As faturas correspondentes a prestacao dos servigos,
geradas até a data da efetiva migracdo, sao de responsabilidade do Reclamante o
pagamento. O Reclamante informa neste ato o telefone de contato
Cumprido o acordo o Reclamante dara plena e total quitacdo aos pedidos da presente

reclamagao.

5. DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

A VIVO disponibiliza diversos canais de atendimento para garantir a
comodidade de seus clientes, como atendimento telefonico, chat online e suporte
presencial, permitindo que as necessidades sejam atendidas de maneira eficiente e

rapida.

Ainda, destaca-se, em especial, a adesao a Plataforma do Governo Federal —
CONSUMIDOR.GOV  (www.consumidor.gov.br), por meio da qual assumiu o
compromisso publico de responder e atender todas as demandas cadastradas a ela em

referida plataforma. Essa adesdo visa otimizar a interagdo com os clientes e promover
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uma gestao mais aqil e eficaz, alinhada as exigéncias tecnoldgicas atuais.

6. DOS PEDIDOS

Ante o exposto, requer o arquivamento da presente reclamacao, sendo
classificada como NAO FUNDAMENTADA. Na remota hipotese de considerarem a
reclamacao fundamentada, solicitamos que ela seja arquivada como FUNDAMENTADA
ATENDIDA.

Nestes termos, pede e espera deferimento.
Maracanal/CE, 02 de marco de 2026.
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CAMILA TRINDADE GALVAO CLEITON ROSA DE JESUS
OAB/RS 93.212 OAB/RS 116.669
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