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ADVOGADOS

ILUSTRISSIMA SENHORA TECNICA DO PROCON DE MARACANAU-CE.

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 2606056400100015301
RECLAMANTE: MARCO AURELIO DE FREITAS GOMES
RECLAMADA: BRISANET SERVICOS DE TELECOMUNICAGOES LTDA.

BRISANET SERVICOS DE TELECOMUNICACOES S.A., inscrita no CNPJ
04.601.397/0001-28, localizada na Rodovia CE 138, S/N- Pereiro/CE, CEP 63460-000,
vem, respeitosamente, através de seus advogados ao final assinados, apresentar DEFESA
ESCRITA de acordo com os fundamentos adiante apresentados.

I - DOS FATOS ALEGADOS PELO CONSUMIDOR

O consumidor formalizou reclamagdo junto a esta Autarquia, relatando falhas
recorrentes na prestacao do servico de telefonia fornecido pela empresa, consistentes na
impossibilidade de comunicacao durante chamadas, apesar do recebimento das ligacoes.

Sustenta que, nas ultimas ocorréncias, houve demora excessiva na solucdo dos
problemas, mencionando interrupcdo de até 18 (dezoito) dias, bem como a atual
indisponibilidade do servico ha aproximadamente 15 (quinze) dias.

Afirma que a linha é essencial para sua rotina, especialmente por razoes familiares,
e que permanece adimplente com suas obrigacOes contratuais, sem a devida
contraprestacao.

Diante disso, requer a regularizacdo definitiva do servico e o abatimento

proporcional dos valores cobrados nos periodos de indisponibilidade.
|
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II - DA REALIDADE FATICA

A empresa vem, por meio desta, apresentar sua manifestacdo, esclarecendo que os
fatos narrados pelo consumidor nao refletem a realidade contratual mantida entre as
partes.

Ressalte-se que, em nenhum momento, foram praticadas condutas por parte da
empresa que pudessem ter causado qualquer prejuizo ao consumidor. Todas as acdes
adotadas decorreram exclusivamente do cumprimento das obrigacdes previstas
contratualmente e foram realizadas dentro da legalidade, com total observancia as
clausulas previamente acordadas entre as partes.

Importa destacar que eventuais pendéncias ou situacOes questionadas pelo
consumidor decorrem, na verdade, de sua prépria conduta, sendo que os procedimentos
adotados pela empresa foram regulares e legitimos, conforme previsto no contrato
firmado.

As cobrancas realizadas encontram amparo contratual e foram devidamente
registradas e comunicadas ao consumidor, inexistindo qualquer pratica abusiva ou
indevida por parte da empresa.

Dessa forma, ndo se verifica qualquer violagdo aos direitos do consumidor,
tampouco qualquer situacdo que justifique a aplicacdo de penalidades ou a concessdo de
indenizacOes. A empresa reafirma seu compromisso com a boa-fé, com a transparéncia
nas relacoes de consumo e com o respeito aos direitos do cliente.

Por todo o exposto, requer-se o arquivamento da presente reclamacgio
administrativa, diante da inexisténcia de falha na prestacio do servico ou
descumprimento contratual por parte da empresa.

III - DA AUSENCIA DE CONDUTA ILICITA E DO NEXO DE CAUSALIDADE

A BRISANET reafirma que sua atuacgdo estd pautada em boas praticas, legalidade e
respeito a legislacdo consumerista, inexistindo qualquer conduta ilicita ou abusiva. Os
servicos prestados, inclusive os adicionais, sdo contratados mediante manifestacdo de
vontade do consumidor, com total transparéncia quanto aos valores e condicoes.

A empresa atua com sistemas informatizados e auditaveis, assegurando que nao
haja ativacoes automadticas sem anuéncia expressa do consumidor. Todas as cobrancas
emitidas estdo lastreadas em contratos validos e reconhecidos, sendo o inadimplemento
do cancelamento formal o fator determinante para a continuidade da cobranga.
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Por todo o exposto, requer-se o arquivamento da presente reclamacao, por auséncia
de ilicito, de conduta irregular ou de cobranca indevida.

III - DAS PROVIDENCIAS CORRETIVAS E DA BOA-FE OBJETIVA

A prestadora de servicos, atenta ao aprimoramento constante de seus
procedimentos, informa que investe continuamente na revisio de seus fluxos
operacionais, especialmente nos canais de atendimento telefonico e digital, com foco na
prevencdo de inconsisténcias e na melhoria da experiéncia do consumidor. Para tanto,
promove capacitagoes regulares com suas equipes, reforcando padrdes de qualidade e
conformidade com a legislacdo aplicavel.

A conduta da empresa é pautada pelos principios da boa-fé objetiva, conforme
previsto no art. 422 do Cddigo Civil, aplicado de maneira subsididria as relacdes de
consumo. Tal principio impde ndo apenas a observancia de deveres contratuais, mas
também o compromisso com a lealdade, confianca e cooperagdo mttua entre fornecedor
e consumidor.

Sempre que identificadas falhas pontuais, a empresa atua com celeridade e espirito
resolutivo, adotando medidas corretivas de forma espontanea, sem resisténcia ou
tergiversacdo, o que reforca seu comprometimento com a transparéncia e a ética nas
relacdes de consumo.

O histérico da empresa demonstra atuagdo séria, baseada na regularidade da
prestacdo de servicos, no respeito aos direitos do consumidor e na rejeicdo de praticas
abusivas. Em consonancia com as diretrizes do Cdédigo de Defesa do Consumidor,
especialmente o art. 4°, a empresa busca constantemente a harmonizacéo das relagdes de
consumo, por meio do didlogo, da razoabilidade e da resolucdo administrativa de
eventuais conflitos.

Como parte de sua politica interna de melhoria continua, estdo sendo
implementados mecanismos adicionais de rastreabilidade das solicitacbes de
atendimento, com a geracdo automatica de protocolos e envio de confirmacoes por e-
mail, visando garantir a formalizacdo clara de todas as etapas do relacionamento
contratual.

Ademais, a empresa mantém canal de ouvidoria independente, amplamente
acessivel, voltado ao acolhimento de manifestacoes e ao tratamento de eventuais
inconsisténcias, reafirmando seu compromisso institucional com a escuta ativa do

consumidor e com a solucdo eficiente das demandas apresentadas.
- |
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A correcdo voluntdria de equivocos administrativos sem a necessidade de
intervencdo judicial ou imposicdo punitiva reflete o alinhamento da empresa com os
principios da funcdo social dos contratos e da reparagdo integral, previstos tanto no
Cdédigo Civil quanto na legislacdo consumerista.

Diante disso, a empresa requer o reconhecimento de sua conduta colaborativa,
proativa e de boa-fé, bem como a improcedéncia de qualquer pretensdo sancionatoria,
com o consequente arquivamento da presente reclamacéo.

IV - DA AUSENCIA DA CONDUTA ILICITA E DO NEXO DE CASUALIDADE

A empresa prestadora de servicos atua, de forma continua e sistemdtica, na
melhoria de seus processos operacionais e fluxos de atendimento, com especial atencdo
as solicitagcdes contratuais apresentadas por seus consumidores, seja por meio dos canais
digitais, telefonicos ou presenciais. Essa postura preventiva e proativa reflete o
compromisso institucional com a exceléncia e com a transparéncia no relacionamento
com o cliente.

As rotinas de atendimento seguem protocolos rigorosos de segurancga,
rastreabilidade e integridade da informacao, garantindo que todas as manifestacoes sejam
devidamente registradas, analisadas e respondidas de maneira clara e eficiente. O
constante aprimoramento desses mecanismos faz parte da politica interna de governanca
e qualidade da empresa, independentemente da ocorréncia de episddios pontuais.

A conduta empresarial é orientada pela boa-fé objetiva, nos termos do artigo 422
do Cdédigo Civil, principio esse que também norteia as relacbes de consumo. Assim, a
atuacdo é pautada na cooperacdo entre as partes, na confianga reciproca e na observancia
dos deveres anexos ao contrato, promovendo o equilibrio e a harmonia nos vinculos
estabelecidos com os consumidores.

Sempre que hd qualquer manifestacdo do cliente, a empresa adota postura séria,
colaborativa e resolutiva, observando os parametros legais e contratuais vigentes, com
foco na solugdo administrativa e célere do conflito. Tal prdatica estd alinhada com os
principios do Cddigo de Defesa do Consumidor, especialmente os que tratam da
prevencao de litigios e da reparacéo eficaz de danos.

A empresa reitera que ndo adota, tampouco tolera, praticas que possam caracterizar
abusividade, vantagem excessiva ou desequilibrio contratual. Pelo contrario, atua de
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forma ética, transparente e responsdvel, demonstrando seu comprometimento com 0s
direitos do consumidor e com a integridade das relacées de consumo.

A resolucdo voluntdria de eventuais inconsisténcias, sem necessidade de imposi¢oes
judiciais ou administrativas, é parte integrante da politica de atendimento, refletindo a
maturidade institucional da empresa e seu comprometimento com a satisfacdo do cliente
e com a regularidade contratual.

Com vistas ao fortalecimento de seus mecanismos de controle, a empresa mantém,
de forma permanente, ferramentas internas de auditoria, como geracdo automatizada de
protocolos, envio de e-mails de confirmacdo, gravacdo de interacoes e documentacdo
rastredvel, especialmente em procedimentos de cancelamento, alteracdo ou migracdo
contratual.

Adicionalmente, estd disponivel ao publico canal de ouvidoria independente, que
funciona como instancia de revisdo e reandlise das decisGes administrativas previamente
adotadas, assegurando ao consumidor ampla possibilidade de manifestacdo e reexame,
em consonancia com os principios da escuta ativa e do aperfeicoamento continuo.

Toda a atuacdo empresarial é fundamentada nos principios da funcdo social do
contrato, da transparéncia e da boa-fé objetiva. Ndo havendo qualquer conduta ilicita,
omissiva ou dolosa, a ado¢do de medidas sancionatdrias se revela desnecessdria, sendo
plenamente vidavel e recomendavel o arquivamento da presente demanda pela via
administrativa.

Por todos esses fundamentos, requer-se o reconhecimento da postura diligente,
transparente e regular da empresa, com o consequente encerramento do presente
processo administrativo, diante da inexisténcia de infracdo ou violacdo as normas
consumeristas aplicaveis.

IV - DOS PEDIDOS
Diante de todo o exposto, requer-se:

1. O arquivamento do presente processo administrativo, por
perda de objeto, uma vez que as demandas do consumidor
foram integralmente atendidas;
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2. Que sejam desconsideradas penalidades administrativas,
diante da conduta colaborativa, proativa e resolutiva da
empresa reclamada.

Nestes termos,
Pede e espera deferimento.

MARACANAU/CE, 8 de julho de 2026.
JULIANA DE ABREU TEIXEIRA
OAB/CE n° 13.463
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