VIVO

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

Reclamacgdo n°: 25070564001000323
Reclamante: LUIZA MARILAC SOUSA CAVALCANTE
CPF n°: 31642527300

Seq.: 635/2025--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 Mongdes, Sdo Paulo — SP, CEP n° 04571- 936, neste ato, representada na forma
de seu estatuto social, por seus procuradores, vem, respeitosamente, apresentar
ESCLARECIMENTOS acerca da reclamacdo supracitada.

1. DA TEMPESTIVIDADE

A presente notificagdo faculta a reclamada apresentar esclarecimentos
acerca da demanda em audiéncia conciliatéria aprazada para o dia 11/08/2025, razio

pela qual € tempestiva a presente manifestacdo.

2. SINTESE DA RECLAMACAO

A consumidora relata que constatou que seu nome se encontrava negativado
e, ao buscar esclarecimentos, verificou a existéncia de um débito no valor de R$ 443,12

junto a operadora VIVO. A consumidora alega n3o reconhecer tal débito.

Diante disso, a consumidora solicita esclarecimentos acerca da origem do
referido débito, bem como a imediata retirada de seu nome dos Orgéos de Protecdo ao
Crédito.

3 DOS FATOS

Em consulta aos sistemas internos da operadora, foi localizado o contrato

899998934348, vinculado ao CPF da consumidora, atrelado ao servico de banda larga
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e de telefonia fixa (85) 3014-5922. O referido contrato se encontra CANCELADO desde
julho/2021. Vejamos:
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Ademais, cumpre informar que, apds a devida consulta ao CPF da

consumidora no sistema de débitos da operadora, conforme evidenciado pela tela

sistémica abaixo, foram identificados débitos em aberto vinculados ao contrato acima

referido. Ressalta-se que os débitos se referem as faturas com vencimento em
10/03/2021, 10/04/2021 e 10/05/2021, no valor total de R$ 474,62:
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No que se refere as alegagBes da consumidora de que ndo reconhece tais

débitos, cumpre destacar que o endereco de instalacio e habilitacio dos servicos

do_contrato 899998934348 é o mesmo endereco indicado na abertura da

presente reclamacado. Vejamos:

DADOS DO CONSUMIDOR(A)

Consumidor(a): LUIZA MARILAC SOUSA CAVALCANTE - CNPJ/CPE: 316.425.273-00
Enderego: Rua Francisco Firmino - 58 A - Centro - Maracanat - CE - 61900120 A
Telefone: {85) 98630-3701

Consulta online GRZ Eriviar g-mall o Ativeg Siznel & Pre-Cadastes

Ipmigne iud?f% DE MARILAC SOUSA CAVALCANTE
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Conforme histérico de uso da linha fixa atrelada ao contrato, houve devida

utilizacdo da linha de 2019 a 2020 pela consumidora. Vejamos:
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Portanto, os valores sao devidos para pagamento, uma vez que
correspondem a cobrangas legitimas pelos servigos efetivamente prestados pela
operadora durante o periodo de vigéncia contratual. Ressaltamos gue ndo_ha
qualquer _irreqularidade nos lancamentos, estando estes devidamente
respaldados na utilizacio do servico pela parte consumidora.
No que se refere a insergdo do CPF da consumidora nos Orgdos de Protecdo
ao Crédito, a ANATEL, por meio da Resolugdo n® 632/2014, em seu artigo 39,
estabelece que o prestador de servigos pode cobrar pelos servicos prestados até o
momento da quitacdo das pendéncias, inclusive com a aplicagdo de juros, multa e
encargos, em caso de inadimplemento por parte do consumidor. A resolugao, ao tratar
da responsabilidade do usudrio em honrar com os pagamentos, reitera que a
inadimpléncia do consumidor é passivel de cobranga, inclusive por periodos anteriores
ao cancelamento do servico, caso ele ndo tenha regularizado os valores devidos.
Art. 39. "O prestador de servigos pode suspender a prestagao
do servico ao usudrio que deixar de cumprir com a obrigagao
de pagamento, apds a devida comunicacdo e observados 0s
prazos de caréncia previstos no contrato."”
Portanto, a operadora agiu dentro dos parametros legais ao realizar
a cobranca dos débitos, id que a norma da ANATEL permite a cobranca de
valores pendentes mesmo apos o cancelamento do servico.
Conclui-se que ndo houve qualquer desrespeito ao Codigo de Defesa do
Consumidor, nem tampouco aos principios estabelecidos no mesmo diploma legal, posto
que o servico foi prestado com devida e necessaria qualidade esperada, conforme
“4
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prescreve o artigo 6° do Cédigo de Defesa do Consumidor, incidindo no caso o artigo

149, § 3.9, inciso I do Codigo de Defesa do Consumidor.

4. DAS AGOES PARA ATENDIMENTO DA DEMANDA

Em que pese a auséncia de irregularidades na conduta da reclamada,
visando atenuar qualquer transtorno e solucionar de maneira amigavel a demanda, a
requerida oferta um desconto no valor de R$ 274,62 no débito atual de R$ 474,62 do
contrato 899998934348.

Caso haja aceite da proposta acima em audiéncia, favor constar em ata as

seguintes informagdes:

"A Requerida, no prazo de até 30 dias, concederd desconto no
valor de R$ 274,62, no débito atual de R$ 474,62 referente ao
contrato 899998934348, de linha (85) 3014-5922, CPF
31642527300. O pagamento do restante do débito de R§
200,00 serd de responsabilidade da Reclamante. Caso tenha
interesse em parcelar a divida, poderd fazé-lfo diretamente
pelo Vivo em Dia atraves do link:
https.//vivoemdia.vivo.com.br/, apds ultrapassado o prazo
solicitado para o cumprimento do presente acordo. A
Reclamante informa neste ato o telefone de contato

. Cumprido o acordo a Reclamante dara plena e

total quitacdo aos pedidos da presente reclamacéo”.

3. DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

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

rapida.

Ainda, destaca-se, em especial, a adesdo 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
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plataforma. Essa adesdo visa otimizar a interagdo com os clientes e promover uma

gestdo mais 4gil e eficaz, alinhada as exigéncias tecnologicas atuais.

6. DOS PEDIDOS

Ante o exposto, requer o arquivamento da presente reclamagao, sendo
classificada como NAO FUNDAMENTADA. Na remota hipotese de considerarem a

reclamacdo fundamentada, solicitamos que ela seja arquivada como FUNDAMENTADA

ATENDIDA.
Nestes termos, pede e espera deferimento.
Maracanal/CE, 11 de agosto de 2025.
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CAMILA TRINDADE GALVAO PRISCILLA GALVAO PERNIGOTTI  CLEITON ROSA DE JESUS
OAB/RS 93.212 OAB/RS 131.487 OAB/RS 116.669
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