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ILMO SR. SECRETARIO EXECUTIVO DA COORDENADORIA MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR — PROCON MARACANAU.

PROCESSO ADMINISTRATIVO/CIP N2 25.07.0564.001.0006730-1

NAVEGA MAIS TELECOM LTDA, pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ n2
13.020.270/0001-06, com sede na Rua 02 do Loteamento Planalto Acarape, n. 521, Bairro Acarape, CEP:
60764-655, Fortaleza — CE, vem, por intermédio de seus advogados que subscrevem, perante Vossa
Senhoria, apresentar seus esclarecimentos acerca do processo administrativo, no qual figura como
Demandado conforme demonstra-se nos autos mencionados em epigrafe, através da presente DEFESA
ADMINISTRATIVA em face das alegagdes suscitadas pelo Demandante, Sr. WESLEY DE SOUSA VIANA
devidamente qualificado, passa-se a expor e fundamentar as alegagdes e fatos de direito pertinentes ao
presente.

| - DA TEMPESTIVIDADE

A parte Demandada recebeu a intimacdo referente ao presente processo administrativo no dia
22 de julho de 2025, conforme documento em anexo. Considerando o prazo legal de 10 (dez) dias corridos
para a apresentacao da defesa, definidos em audiéncia realizada dia 25.08.2025, o prazo se encerra em 03
de setembro de 2025, nos termos do art. 19 e 21 da Lei complementar estadual n2 30/2002.

Portanto, a defesa apresentada encontra-se tempestiva, uma vez que respeita integralmente o
prazo estabelecido pela normativa vigente, estando dentro do limite de tempo previsto.

Il - DOS FATOS

A presente demanda administrativa trata da insatisfagdo do consumidor que contratou servigos
de internet da empresa reclamada. Informa que, desde o inicio, o servigo apresentou falhas constantes,
como quedas, lentidao e velocidade abaixo da contratada. Houve tentativa de realizar o cancelamento do
plano de internet, porém ndo obteve éxito. Relata que, buscou atendimento por telefone, chamadas
telefénicas e WhatsApp, contudo todas sem éxito. Diante disso, recorreu ao PROCON, solicitando o
cancelamento imediato do contrato, retirada dos equipamentos sem custos e isen¢do de multa ou taxa de
fidelidade, devido a ma prestac¢do do servigo.
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| 11l. DOS ESCLARECIMENTOS

Inicialmente, esclarece-se que a contrata¢do do servico de internet ocorreu em 20 de maio de
2025, referente ao plano de 500MB, no valor mensal de RS 79,90 (setenta e nove reais e noventa
centavos), com desconto de RS 10,00 (dez reais) para pagamentos efetuados até a data do vencimento.

O contrato firmado com o consumidor previa cldusula de fidelidade com duragdo de 12 (doze)
meses, a qual foi aceita pelo consumidor no momento da adesdo, juntamente com as condi¢cbes de
eventual multa resciséria e utilizacdo de equipamentos em comodato.

Em relacdo as alegacdes do consumidor sobre dificuldades enfrentadas para o cancelamento do
servico, a empresa reconhece que, no periodo citado (final de junho e de julho de 2025), houve aumento
significativo no volume de atendimentos. Tal sobrecarga gerou lentiddao na resposta dos canais de
atendimento, o que comprometeu a eficiéncia habitual da central, especialmente no canal telefénico.
Esclarece que, no entanto, que ndo houve falha técnica nos sistemas, mas sim limitacdo da capacidade
operacional momentanea, que ja vem sendo sanada por meio da revisdo e reforco das equipes.

Apesar das dificuldades iniciais relatadas pelo consumidor, a empresa informa que houve
atendimento ativo por parte da equipe de Qualidade, incluindo a atuagdo direta dos atendentes. O pedido
de cancelamento foi formalizado em 14 de agosto de 2025 e concluido em 20 de agosto de 2025, com a

devolucdo integral dos equipamentos. Atualmente, ndo existe fatura em aberto referente ao consumo,
restando pendentes apenas os valores contratuais devidos a titulo de penalidade, RS 450,00 (quatrocentos
e cinquenta reais) pela rescisdo antecipada e RS 350,00 (trezentos e cinquenta reais) pela multa de
ativacdo. Todavia, por mera liberalidade, a empresa optou por ndo cobrar tais valores, isentando o

consumidor de qualquer pagamento a esse titulo.

Melhor ho..  Liberado Status Cliente Assunto Setor

Qualquer Sim @ Finalizada WESLEY DE SOUSA VIANA FATURAMENTO - CANCELAMENTO FATURAMENTO

Qualquer @ Finalizada \ ¥ DE SOUSA A ENTO RECOLHIMEN

Qualquer Sir @ Finalizada cs
Qualquer S © Finalizada v SOUSA B C! { ATENDIMENT.

Qualquer S © Finalizada ¥ DE SOUSA VIAN: ACAO FIBRA NDIMENT.

A NAVEGA MAIS TELECOM reitera que ndo houve qualquer intengao de dificultar o cancelamento
ou de desrespeitar os direitos do consumidor. A situa¢do enfrentada decorreu exclusivamente de fatores
operacionais pontuais, ja diagnosticados e em processo de aprimoramento. A empresa permanece a
disposicdo do Procon e da cliente para quaisquer esclarecimentos adicionais e reforga seu total interesse
na resolucdo amigdvel da demanda.

IV. DA SOLUCAO CONSENSUAL — CANCELAMENTO DO CONTRATO
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A empresa, que sempre prima pela resolugdao amigdvel dos conflitos e pelo respeito ao
consumidor, informa que o contrato em questdo ja se encontra devidamente cancelado, com a devolucao
integral dos equipamentos, ndo havendo qualquer boleto em aberto.

Esclarece-se, contudo, que permanecem devidos apenas os valores referentes as penalidades
contratuais, quais sejam, RS 450,00 (quatrocentos e cinquenta reais) pela rescisdo antecipada e RS 350,00
(trezentos e cinquenta reais) pela multa de ativacdo, totalizando RS 800,00 (oitocentos reais). Tais valores
correspondem as disposicoes previstas no contrato e decorrem da precoce quebra de vigéncia do
contrato.

Contudo, por mera liberalidade, a empresa optou por dispensar a cobranca, ndo havendo
necessidade de qualquer providéncia adicional pelo consumidor para regularizacdo da pendéncia.

Diante do exposto, resta demonstrado que a empresa agiu em estrita conformidade com as
normas e regulamentos aplicaveis, adotando uma postura justa e equilibrada frente a demanda da
Requerente, de modo que ndo ha que se falar na continuidade da presente reclamagdo consumerista
diante ao pleno atendimento da solicitacdo do consumidor.

V. DO DIREITO

IV.l DA AFASTABILIDADE DA RESPONSABILIDADE — CANCELAMENTO DE CONTRATO — QUALIDADE NA
PRESTACAO DE SERVICO — RESOLUCAO N2 632/2014 E N2 73/1998 DA ANATEL.

No tocante a matéria de direito, cabe a aplicacdo do instituto da exclusdo da responsabilidade
do fornecedor, pois é assegurado ao consumidor o direito a informagdes claras e adequadas sobre os
produtos e servicos contratados. Desde o inicio o Demandante foi plenamente informado sobre as
condig¢Bes contratuais, demonstrando seu compromisso com a regularidade na presta¢do dos servigos.

Reconhece-se que houve episddios de instabilidade técnica durante a prestacdo do servico,
conforme os protocolos abertos indicados na reclamatéria, os quais foram devidamente atendidos,

incluindo intervencgdes técnicas remotas, em consondncia com o disposto na Resolugdo n2 632/2014 da
ANATEL, que estabelece a obrigacdo da prestadora em solucionar reclamacgdes e garantir a qualidade do
servigo.

% L MMUIZHM 1m0/ &

Cliente Assunto Descrigio assunto Uttima alterago Novo status Prioridadd

WESLEY DESOUS... ~ CANCELAMENTO DE INTERN. ANCELAMENTO DE INTE / 6 S Em progre
ETENCAO 5 1 @ Solucionado
CITACAO - RETENCAO 22 5 9 @ Solucionado
ETENCAO @ Solucionado
O-RETENCAD 17/ 5 5 @ Solucionado

© Solucionado

© Solucionado
© Solucionado

© Solucionado

Contato | (85) 99104-7806 Av. Desembargador Moreira, 2120
Enderego

E-mail | contato@lessaelima.adv.br Sala 1806- Aldeota, 60.170-002




I

LESSA«LIMA

ASSOCIADOS

A conduta da empresa observa ainda o principio da boa-fé objetiva previsto no artigo 422 do
Cddigo Civil, que determina a observancia dos principios de probidade e transparéncia durante a execugéo
do contrato, conforme dispde:

A atuagdo em conformidade com o art. 422 do Cédigo Civil:

Art. 422. Os contratantes sdo obrigados a guardar, assim na conclusdo do contrato, como
em sua execugdo, os principios de probidade e boa-fé.

Assim, conclui-se que a Demandada agiu em conformidade com os principios da boa-fé e
transparéncia nas relagdes com seus clientes, cumprindo todas as obriga¢des contratuais e legais. Ndo ha
comprovacdo de ato ilicito, dano ou nexo causal que justifiguem a pretensdo indenizatéria da
Demandante.

VI - DOS PEDIDOS

Ex positis, requer:
A) A notificagdo da reclamante para ciéncia desta defesa.
B) O arquivamento da presente reclamacdo administrativa, para julgar

improcedente o pleito da Demandante, no sentido de reconhecer ter
ocorrido o cancelamento com a devolugdo dos equipamentos, uma vez que
o contrato ja se encontra devidamente cancelado, com os equipamentos
devolvidos, inexistindo qualquer fatura e multa em aberto.

C) A suspensdo de quaisquer sangdes administrativas ou multas pelo PROCON
até que a analise do mérito seja concluida, de modo a evitar prejuizos
desnecessarios a reclamada enquanto a questdo permanece sub judice.

Termos em que,
pede deferimento.

Fortaleza/CE, 01 de setembro de 2025.

Gabrielly de Melo Patricio Lessa
OAB/CE 26.618

Renan Lima Araujo Ferreira
OAB/CE n¢ 38.401

Karinne Lima da Silva
OAB/CE n2 29.891

Maria Beatriz C. Maia Lima
OAB/CE n2 40.801
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Cliente Assumto Descricdo assunto Criado em Ultima alterac3o Novo status Prioridade
WESLEY DESOUS..  CANCELAMENTO DE INTERM... | CANCELAMENTO DE INTE..  14/08/20250... | 20/f08f2025 16 S Em progre...
WESLEY DE 50U5._. | SOLICITACAC - RETENCAC SOUCITACAQ - RETENCAD 2HOF0251 . | 20702511 © Solucionado
WESLEY DES0US.. | SOLICITACAC - RETENCAC SOUCITACAQ - RETENCAO 2HOF0250.. | 2207202509 @ solucionado
WESLEY DES0US.. | SOLICITACAC - RETENCAC SOUCITACAQ - RETENCAD 180720251 | 18A07F2025100. @ Ssolucionado
WESLEY DE50U5._. | SOLICITACAT - RETENCAC SOUCITACAO - RETENCAD 170720251 | 170702515 © Solucionado
WESLEY DESOUS.. | ATENDIMENTO SUPORTE QUEDAS 150720251 | 17077202514 © solucionado
WESLEY DE50US... | ATEMDIMENTO SUPORTE SEM CONEXAO 15072025 0... | 15077202510 @ Solucionado
WESLEY DES0US.. | ATENDIMENTO SUPORTE SEM CONEXAQ 140720252 . 140772025 200 . @ solucionado
WESLEY DESOUS._. | ATENDIMENTO SUPORTE LENTIDAD 25/06/20252 . 25/06/2025 20 @ Ssolucionado
WESLEY DE 50U5._. | ATENDIMENTO SUPORTE SEM CONEXAOD 280520251 | ZBASA2025100.. @ Solucionado



Abertura Melhor ho...  Liberado Status Cliente Assunto Setor
20408, 2025.. Qualquer 5im @ Finalizada WESLEY DE 50U5A VIANA FATURAMENTQO - CANCELAMENTO FATURAMENTO
14/08F2025... Qualquer Sim @ Finalizada WESLEY DE SOUSA VIANA RECOLHIMENTO DE EQUIPAMENTO RECOLHIMEMN...
14/0872025.. Qualquer Sim @ Finalizada WESLEY DE SOUSA VIANA CANMCELAMENTC DE INTERMET 5
1507 2025.. Qualquer 5im @ Finalizada WESLEY DE S0U5A VIANA OS5 TECHICO FTTH ATENDIMENT...
19/0572025... Qualquer Sim @ rinalizada WESLEY DE SOUSA VIANA INSTALACAD FIBRA ATENDIMENT...



