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RelacBes de consumo e acesso a justica: analise de processos envolvendo
telefonia movel no Juizado Especial de Montes Claros durante o ano de 2015

Introducédo

Consoante Cappelleti e Garth (2002), a expressdo “acesso a justi¢a” serve para determinar duas finalidades bésicas do
sistema juridico: isonomia de acessibilidade e a producdo de resultados que sejam individual ou socialmente justos,
dessa forma, ter-se-80 em vista a justica social e o acesso efetivo. No que concerne a primeira finalidade, as formas
jurisdicionais de resolugdo de conflitos, além de oferecer tratamento igualitario, necessitam ser tangiveis a todos, dessa
forma, o exercicio do direito de acdo deve ter por pardmetro o homem comum, compreendendo suas limitacdes fisicas,
econdmicas e de cunho intelectual. Ademais, quanto a segunda finalidade, ressalte-se que a prestagdo jurisdicional ha
que ser efetiva, ou seja, 0 desgaste processual ndo deve se sobrepor aos resultados produzidos no processo.

Nesse sentido, destacam-se as relagbes de consumo as quais apresentam um vinculo que o Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC/1990) reconhece desproporcional por reputar o consumidor como vulnerdvel. Em vista desse
desequilibrio, o referido codigo traz como direito do consumidor, em seu inciso VII do artigo 6°, “0 acesso aos 6rgdos
judiciarios e administrativos com vistas & prevencdo ou reparagdo de danos patrimoniais e morais, individuais, coletivos
ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e técnica aos necessitados” (BRASIL, 1990) reforcando a
necessidade de tutelar o direito ao acesso a justica ao lado fragil da relagdo de consumo e ratificando a isonomia da
acessibilidade.

Néo obstante, o resultado da prestacgéo jurisdicional também deve ser observado, analisando se a duragéo processual e
se os métodos de resolucgdo de conflitos alternativos ofertados séo capazes de resolver a lide de forma satisfatoria. Nesse
interim, importante se faz examinar os processos envolvendo telefonia mdvel, haja vista que esta é uma &rea do
comércio com grande demanda. Este trabalho delimitar-se-a4 a empresa de telefonia movel Telefonica Brasil SA a qual,
segundo dados da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL e também informagdes do proprio site da
operadora, possui cerca de 73 milhes de acessos méveis no ano de 2016. Observe-se que o elevado nimero de usuarios
pode repercutir na forma como o servico é ofertado e, também, no nimero de reclamagdes, incidindo, assim, na
judicializacdo da relagdo entre os consumidores e a operadora.

A presente pesquisa apresenta resultados parciais de um projeto que busca analisar a prestacdo jurisdicional no
Juizado Especial de Montes Claros envolvendo conflitos em relagdes de consumo das maiores prestadores de servigo de
telefonia movel do pais.

Material e métodos

Para a realizagdo deste trabalho foram selecionados os processos envolvendo telefonia celular da empresa Telefénica
Brasil S.A., distribuidos no ano de 2015. Segundo o site da operadora, a marca Telefénica é adotada mundialmente,
enquanto a marca Vivo é utilizada para a comercializagdo de produtos e servigos no Brasil, por isso, o site da ANATEL
as trata como sindnimos. Dessa forma, utilizou-se a plataforma do Tribunal de Justica de Minas Gerais para realizar a
busca que se deu pelos nomes: Telefonica Brasil, Telefénica e Vivo, almejando abranger todos os processos deste grupo
comercial.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa em que os processos foram examinados levando em consideragdo questdes
relacionadas ao atendimento do consumidor quanto a prestacdo jurisdicional. Os aspectos analisados envolviam a
duracdo razoadvel do processo, como a verificagdo do tempo compreendido para a realizagdo dos procedimentos
processuais: distribuicéo, primeira audiéncia de conciliagdo, audiéncia de instrucéo e julgamento, até a baixa processual,
além da comparacéo entre a duragéo dos processos em episodios de conciliagdo e ndo conciliagéo.

Quanto a prestacdo jurisdicional verificou-se 0 ndmero de processos em que ocorreram acordos e 0 ndmero de
processos em que houve a prestacéo jurisdicional com a deciséo pondo fim a relacdo processual. Ademais, foi analisado
a presenca de recursos e seus efeitos ao autor do processo. Por fim, observou-se o valor da causa de forma a analisar 0s
valores mais recorrentes nesse tipo de demanda junto ao Juizado Especial de Montes Claros e quais as implicagdes disso
ao consumidor.

Resultados e discussao
Segundo Belo (2010), o acesso a justica pode ser estudado sob diversas perspectivas, dentre elas est4 a técnico-
juridica a que versa sobre a formalizagdo do processo perante a instancia judiciaria, mas também analisa o fundamento,
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a efetividade, os obstaculos a serem vencidos e o disciplinamento legislativo da matéria. Por conseguinte, 0 acesso a
justica ndo estaria restrito a um entendimento formal e contemplaria principios que visam a efetividade da resolugdo da
lide, sendo um deles a duragéo razoavel do processo. Conforme Ratis e Cunha Jr.(2005, p. 09) apud Belo (2010, p.59):

O principio da razoavel duracdo do processo foi inserido no inciso LXXVIII do art. 5° da
Carta Magna, denotando a preocupacéo que norteou as discussdes sobre a reforma do Poder
Judiciario propagada pela EC 45/04: resolver o problema da morosidade processual,
tornando mais célere sua tramitacéo e mais efetiva a prestacéo jurisdicional.

Através de pesquisas na plataforma do Tribunal de Justica de Minas Gerais (www.tjmg.jus.br), foi possivel
identificar 82 processos, distribuidos no ano de 2015, que envolviam a operadora de telefonia mével Telefénica SA em
conflitos em relagdes de consumo. Para analisar a prestacdo jurisdicional apresentada pelo Juizado Especial de Montes
Claros e em vista do acesso efetivo a justica, foram examinadas questdes relacionadas a duragdo do processo e duragdo
entre as fases processuais, bem como a incidéncia das formas alternativas de resolucéo de conflitos.

Nesse sentido, observou-se a duragdo em dias do tramite processual concernente as acfes ajuizadas em face da da
referida empresa prestadora de telefonia mével. Inicialmente, observou-se o tempo compreendido entre a distribuicdo da
peti¢do inicial até a primeira audiéncia de conciliagdo, tendo como resultado 56 dias, em média. Todavia, antes mesmo
da realizacdo da audiéncia de conciliacdo foi possivel constatar a desisténcia por parte do autor de um dos processos.

Apos essa andlise, auferiu-se o tempo necessario para a realizagdo da audiéncia de instru¢do e julgamento, caso o
processo ndo se resolva na audiéncia de conciliagdo. Nesse ponto, entre a primeira audiéncia de conciliagdo e a
audiéncia de instrucdo e julgamento, averiguou-se que sdo necessarios 88 dias, em média. Ademais, sdo necessarios 181
dias, em média, da audiéncia de instrugdo e julgamento até a baixa processual. Nessa fase processual, apresentou-se um
nimero ainda maior de desisténcia ou contumécia, chegando a 1/6 dos processos estudados.

H& que se observar também que os métodos alternativos de resolugdo de conflitos podem vir a ser mais eficazes que a
resposta do poder judicidrio. Essa eficcia se traduz no fato de que a conciliagdo e a mediagdo constituem-se em
processos mais simples e menos morosos, devendo ser incentivadas de forma a complementar a atuagéo jurisdicional e
favorecendo o acesso a justica. Dessa feita, analisou-se a efetividade das audiéncias de conciliagdo nesse tipo de
processo presente no Juizado Especial de Montes Claros através do nimero de incidéncia de acordos.

Dos 82 processos analisados, 37 processos se resolveram de forma consensual. Os acordos sdo importantes haja vista
eles resolvem a lide de forma satisfatéria para ambos os lados e em tempo muito menor do que o desenvolvimento
litigioso. Contatou-se que os processos em que foi possivel deliberar através de conciliacdo a duragdo do processo da
distribuicdo a baixa processual sdo de 181 dias, em média, sendo que apenas 2 desses processos ainda estdo ativos. Ja
0S processos que se continuaram de forma contenciosa, a dura¢cdo média chega a 319 dias e 21 desses processos ainda
estéo ativos.

No ano de 2015 foi realizado um mutirdo em comemoracdo aos 20 anos da lei n°. 9.099/1995 que instituiu os
Juizados Especiais, dos processos analisados 16 foram submetidos a essas audiéncias excepcionais de conciliagdo, ndo
obstante apenas 7 deles tiveram um fim consensual. Depreende-se que mais de 50% dos processos observados se
desenvolveram de forma litigiosa, o que tornou o processo mais demorado e incidiu na duracdo média do total de
processos estudados, a qual foi de 235 dias. Ademais, a escolha pelo litigio reflete também na incidéncia de recursos, 0s
quais estiveram presentes em 14 processos.

Por fim, observou-se o valor da causa, sendo este indice, atribuido pelo autor, podendo exprimir os prejuizos
materiais e cessantes que levaram ao ajuizamento da a¢do, mas também os danos morais ocorridos durante a relagdo
contratual. Na andlise em questdo, verificou-se 36 processos que tinham R$ 0,00 como seu valor, ndo obstante, o
Codigo de Processo Civil (CPC/2015) estabelece como requisito da peticdo inicial o valor da causa, ainda que ndo
aferivel economicamente de imediato. Esse fato sugere falha técnica da plataforma ou do lancamento de dados,
evidenciando uma necessidade de aprimoramento. Para realizar a analise do valor da causa foram desconsiderados
esses 36 processos que ndo apresentavam valor e obteve-se a média de R$ 14.534,29 nas acOes ajuizadas em face da
Telefénica Brasil SA no ano de 2015. Todavia, ressalte-se que este resultado apresenta grandes variacdes, tendo como o
minimo R$ 500,00 e o0 méximo R$ 31.500,00.

Consideragdes finais
Em vista dos dados apresentados, percebe-se a existéncia de pontos que sugerem obstaculos ao acesso efetivo a
justica nas acoes distribuidas no Juizado Especial de Montes Claros face a Telefonica Brasil SA no ano de 2015.



° FEPEG

FORU ENSINO - PESQUISA
EXTENSAO - GESTAO
RESPONSABILIDADE SOCIAL: INDISSOCIABILIDADE
ENSINO, PESQUISA E EXTENSAO UNIVERSITARIA

CI ISSN 1806-549 X

FAPEMIG ~ FADENOR

Destaques para o longo periodo compreendido entre realizagdo da primeira audiéncia de conciliagéo e a audiéncia de
instrucdo e julgamento. Ressaltando que o tempo necessario para a realizacdo da audiéncia de instrucdo e julgamento é
57% maior do que o tempo empenhado para a realizacdo da audiéncia de conciliacdo. N&o obstante, frise-se o prazo de
180 dias da audiéncia de instrugdo e julgamento até a baixa processual, sendo assim, sdo necessarios, em média, 6
meses.

No que se refere ao tempo médio total de duragdo dos processos da empresa Telefénica Brasil SA no Juizado
Especial de Montes Claros, foram necessarios 235 dias, considerando os processos resolvidos de forma consensual e
litigiosa, ou seja, sdo cerca de 8 meses, 0 que € muito tempo ao se considerar que alguns processos foram resolvidos em
menos de 3 meses, destaque-se, portanto, que ha a possibilidade de ser resolvido de forma mais célere.

Dentre 0s mecanismos que podem tornar 0 processo menos moroso estda a possibilidade de resolvé-lo
consensualmente. Nesse aspecto averiguou-se que a duragdo média dos processos que se desenvolvem de forma litigiosa
é 75,6% maior do que a duragdo dos processos extintos atraves de acordos. Entretanto, a resolucdo consensual dos
conflitos nos processos estudados atingiu apenas 46%, levando em consideracdo que neste periodo foi realizado um
mutirdo de conciliacdo, sugere-se que em procedimentos normais este indice pode cair.

Por fim, demonstrou-se significativa a quantidade de desisténcia ou contuméacia nos processos estudados, sendo que
1/6 deles foram extintos por essas causas. Esse resultado pode ser associado ao desgaste causado pela morosidade do
processo ou até mesmo pelo descrédito no poder judicirio para a resolucdo da lide, desestimulando a continuidade da
pretensdo. Portanto, prolongado tramite processual pressiona os consumidores e tende a atuar em favor dos réus,
inclusive com o desestimulo a continuidade da acéo.

Observa-se que a desproporcionalidade na relagdo de consumo descrita pelo CDC/1990, pode gerar
ajuizamento de acbGes em face da empresa prestadora de servicos de telefonia moével e é refletida nas relacdes
processuais em que o consumidor sente-se muito mais pressionado com a duragdo ndo razodvel do processo e com 0
desgaste processual. Sendo estes os possiveis obstaculos ao acesso a justica nesse tipo de demanda.

Conforme supracitado, trata-se de resultado preliminar e o desenvolver da pesquisa pode sugerir outros pontos
de convergéncia a evidenciar ainda mais a delonga processual como entrave a resolucédo satisfatoria da lide.
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