BRUNO JOSE FISCHER
PERITO DO JUIizZO gy,

COMARCA DA CAPITAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO.

PROCESSO N° 0422416-30.2016.8.19.0001

BRUNO JOSE FISCHER, Perito nomeado por Vossa
Exceléncia nos autos de Embargos a Execucdo movida por TELEFONICA
BRASIL S.A em face de COLAR E MACIEL SOLUQ@ES EM INFORMATICA
E TECNOLOGIA LTDA, vem, mui respeitosamente, apresentar o Laudo

Pericial;

OBJETIVO:

Atender o comanda da decisdo proferida e, fls.860 que
apontou como ponto controvertido a averiguacao de inadimplemento contratual,
analisando a compensacao por créditos e débitos entre as partes.

As partes apresentaram gquesitos para nortear a analise do

certame.

QUESITOS EMBARGANTE |, fls 907/916:

1. Queira o I. Perito apresentar um resumo dos instrumentos celebrados
entre as partes ao longo da relacdo contratual havida, especificando
dentre outras questdes julgadas relevantes, as informagodes sobre:

(i) data de celebracao;

(if) prazo de vigéncia;

(iii) natureza do contrato;

(iv) objeto do contrato;

(v) partes envolvidas; e

EXMO. SR. DR. JUIZ DE DIREITO DA 212 VARA CIVEL DA
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(vi) forma de remuneracao prevista em cada contrato;

Resposta Pericia:
Contrato 1 — CONTRATO DE DISTRIBUIC}AO , No 00212012
Celebrado em; 06/07/2012,

Prazo de vigéncia: 12 meses

Objeto: promover e comercializar servigcos prestados pela Vivo S.A, por meio

de contato telefénico, apenas pra pessoas fisicas

Contrato 2 — CONTRATO DE DISTRIBUICAO , No 003/2013

Celebrado em; 30/04/2013

Prazo de vigéncia: 36 meses,prorrogavel,automaticamente, por iguais e
sucessivos periodos de 12 meses

Objeto: inclusdo de 2 aditivos a saber:

a) o primeiro, de 22/10/2014, alterou a redacédo da clausula 2.1 para incluir os
Anexos IX e X, além dos 8 (oito) originariamente existentes, e para substituir o
Anexo Il, que tratava da remuneracéo da embargada (doe. 7);

b) o segundo, de 27/10/2014, substituiu o Anexo H, que tratava da

remuneracdo do contrato

2. Queira o I. Perito informar se os Contratos de Distribuicdo celebrados
entre as partes ao longo da relagcdo havida, tinham por objetivo a
promocdo e comercializacdo de servicos prestados pela Vivo S.A.
(incorporada pelas embargantes, em julho de 2013), para Televendas
Ativo e Televendas Receptivo, ou seja, exclusivamente por meio de
contato telefébnico e apenas para pessoas fisicas” (doc. 5 — fls. 157/188 e
doc. 6 —fls. 188/221 dos autos dos embargos de execucao);

Resposta Pericia: Positivo, conforme fls.158 , em destaque;

1.1. O presente Contrato esiabelece, disciplina & regulamenta a distrib.sigio dos servigos da VIVO pelo DISTRIBUIDOR, pessea juridics
independente, que desenvolve todas as atividedes vinculadas & promoglo e comercializagBo dos mesmos, bem como as tarefes
relacionadas com a sua contretaglio pelo Clients, &s relagBes com este Glimo e o seu coneto atendimentc e quansque' cms
atividades conexas, necessarias ou convenientes a sxecuc3o do presente Contrate dentro da Area de stuacha da (2 '
avevis de cortals telefinico, pars Teievendas Alivo e Televendes Recept 0.|0 presente Contrato ndo confere poderes nem autoriza o

B ervicos da 2 P H
nem autonza o O'RTRIBUlDOR a reaiizar habiﬂaqbs para Clientes pessoas ]urftﬁcas (R) a menores de 18 (dazolto) anos anarabetos
estrangelias, em raz#o dos procedimentos necessarios & devida comercializacsio de produtos e ativessio de planos de sarvica.
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3. Queira o I. Perito confirmar, com base no documento “Ata de Reuniao —

Canal Remoto” (Doc. 9 - 270/272 dos autos dos embargos de execucdao),
se foi realizada uma reunido com a participacdo das embargantes e da
embargada, cujo objetivo era tratar da "Apresentacao de indicadores de
gualidade de vendas do parceiro Espectra, a fim de alinharmos processos

e procedimentos indevidos de vendas realizadas pelo mesmo”;

Resposta Pericia: Positivo, conforme fls.118/119 em destaque;

Resumidamente, o foco da reunidao for a discussao acerca do
ajuizamento de inimeras a¢Oes indenizatérias contra as embargantes por consumidores

que tiveram, sem o seu consentimento, planos de servicos ativados, indevidamente,

pela embargada, na vigéncia do “Contrato de Distribui¢cdo™ com as embargantes.

4. Queira o l. Perito, ainda com base no documento “Ata de Reuniao —
Canal Remoto” (Doc. 9 - 270/272 dos autos), informar se no referido
documento foram abordados e registrados os seguintes pontos:

» “Alto indice de reclamacgao de clientes referentes a planos ativados sem
consentimento dos clientes. Objeto: vendas feitas sem qualidade”;
*“Equipe de Auditoria estara validando as gravacdes recebidas com
divergéncia”;

*“Solicitado  monitoria efetiva nas vendas realizadas, com
acompanhamento de P4s-vendas”;

* “Foi pontuado e descrito nesta ata o relatério de clientes com processos
acionado contra Vivo por ofertas indevidas e/ou nao terem solicitado o
servi¢co. Alguns ja estdo finalizados e outros ainda em andamento,
passivel de serem do parceiro conforme descrito em contrato”;
*“Solicitacdo de relatérios para acompanhamento de clientes
inadimplentes e com propensao a baixas (solicitado pela Espectra)”;

Resposta Pericia: Positivo, para todos os pontos abordados, conforme
fls,269.271, em destaque:
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Ata de Reunido - Canal Remoto

Data: 28/11/14

Participantes Area

Rodrigo Maciel Proprietdrio Espectra Bussines (Colar & Maciel)

Tiego Almeida 3 Diretor Comercial - séclo Espectra Bussines (Colar & Maciel)
Margarida Barbosa Canal Remoto Sul - Vivo

Graziela Santos Nardes Analista Canal Remoto - Vivo P

Marco Gergeli Geréncia Adm Vendas-Suporte e Qualidade - Vivo

Objetivo: Apresentagao de indicadores de qualidade de vendas do parceiro Espectra, a fim de alinharmos processos
e procedimentos indevidos de vendas realizadas pelo mesmo.

Pontos abordados:

= Alto Indice de reclamacdo de clientes referentes a planos ativados sem consentimento dos clientes. Objeto:
vendas feitas sem qualidade.

* Equipe de Auditoria estard validando as gravagdes recebidas com divergéncias;

e Solicitado monitoria efetiva nas vendas realizadas, com acompanhamento de Pds Vendas;

* Foi pontuado e descrito nesta ata o relatério de clientes com processos acionados contra Vivo por ofertas
indevidas e/ou ndo terem solicitado os servigos. Alguns j& est3o finalizados e outros ainda em andamento,

passivel de serem cobrados do parceiro conforme descrito em contrato; R
= = = - - L - - Ced m . s amb AL €AY 3 aav A TX ALY

5. Queira o |. Perito confirmar, com base no documento de fls. 273/283
dos autos dos embargos de execucdo, se as embargantes através de
Notificacdo Extrajudicial datada de 09/02/2015 deram ciéncia a embargada
dos fatos e ocorréncias relacionadas a seguir:

(i) Existéncia de 168 (cento e sessenta e o0ito) habilitacdes realizadas pela
embargada néo reconhecidas pelos clientes que deram azo a propositura
de acOes indenizatdrias contra as embargantes;

(i) Utilizagcdo de imagem de campanha promocional de maneira irregular
pela embargada, o que levou ao pagamento pelas embargantes de multa
contratual de R$ 75.200,00 (setenta e cinco mil e duzentos reais) a
Agéncia de Publicidade Africa Sdo Paulo Publicidade Ltda; e

(i) Nao observancia pelos colaboradores da embargada do script de
atendimento (texto para a comunicagdo com o consumidor por meio do

Televendas) encaminhado pelas embargantes;
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Resposta Pericia: Positivo, para todos os pontos abordados, conforme

fls,273/275, em destaque;

2. Recentemente. a VIVO apurou o gravissimo fato de que 168 (cento e sessenta e oito) habilitagbes realizadas por V.
Sas. onginaram agdes judicials conira a VIVO, nas quais os clientes afirmnam nao ter firnado qualquer tipo de Contrato
com a VIVOQ (vide Anexo 1)

4 Além dos falos narrados supra, a VIVO consiatou que V. 5as. Utlizarem Imagens de campanha promocional ge |
maneira irmegular @ fora do prazo de vigdncia, sem que houvesse qualquer tipo de aprovacio por pane da VIVO, (i)
caracterizando clara infrag2o contralual, mass especificamente as clausulas 6.1.3.1, 118, 11.10, 11.11, 11.42, 11.13,
11.14, do Contralo; e (li) em decorréncia do uso ireguiar de imagem citado supra, a VIVO fol penalizada no valor de RS
| 75.200.00 (setenta e cinco mii e duzentos reais). valor este que serd cobrado de V. Sas. (Anexo ll).

5. Por fim, a8 VIVO informa que tomou ciéncia que colaboradores de V. Sas] niojvem seguindo o “script” de atendimento
estabelocido pela VIVO.

6. Queira o . Perito, a partir do exame do “item 6, aliena c”, da Notificagao
Extrajudicial (fls. 273/283 dos autos), informar se as embargantes
facultaram a embargada a apresentacdo de informacgdes acerca dos fatos
e ocorréncias relatadas no referido documento, advertindo-a de que, na
hipotese de siléncio ou prestacdo de esclarecimentos insatisfatorios,
seriam adotadas medidas contratuais e legais cabiveis”, “inclusive a
rescisdo do contrato e as medidas penais cabiveis”, “ante o
descumprimento das “clausulas 6.1.3.1., 11.9, 11.10., 11.11., 11,12, 1113 e

11.14”, do contrato firmado entre as partes;

Resposta Pericia: Positivo, para todos o0s pontos abordados, conforme
fls,273/283, em destaque;

B. Anle o exposto, serve a presente nolificagao extrajudicial para:
a. Dar conhecimento a V.Sas, dos fatos e ocomréncias acima apresantados;

b Facullarthes a apresenlagio, no prazo de 10 (dez) dias. contados do recebimenta da presente, dos
esclarecmentos que entendarem pertinentes.

¢. Ressaitar que, na hipblese de siiénclo ou de apresentacio de esclarecimentos insalisfatérios V. :
serdo adotadas todas as medidas contratuais e legais cabiveis, inclusive [(i) 3 i e (i) as
medidas penais cabivefs.,

7. Queira o I. Perito, ainda com base nas informacdes que constam da
Notificacdo Extrajudicial de fls. 273/283 dos autos, informar se foi
noticiado que acerca do cliente Sr. Evanir Tador Ramos, que ajuizou agéo
contra as embargantes sob a alegacdo de n&o ter solicitado a
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transferéncia de titularidade de sua linha, que além de nao haver

nenhuma documentacdo no sistema, na documentacdo enviada pela
embargada consta as seguintes irregularidades:

a) Na abordagem da linha, o atendente pergunta pelo Sr EVANIR (homem),
mas quem atende é a Sra. NIRACI (mulher), que diz que a linha é sua
desde fev/14.

b) Em momento algum o colaborador de V.Sas. ou a Sra. NIRACI cita o
numero da linha objeto de contratagéo.

c) A linha, que era de EVANIR desde 2008, € do DDD51, mas a Sra. NIRACI
informa que reside em Santana do Livramento (DDD 55).

d) O arquivo enviado por V.Sas. foi criado em 09/08/14, sabado.

Resposta Pericia: Positivo, para todos o0s pontos abordados, conforme
fls,273/275, em destaque;

3. Adicionaimente, cabe destacar que o Sr. Evanir Tallor Ramas ajuizou a¢a0 contra a VIVO alegando nao ler solicitado
a transferéncia de titularidade de sua linha n ® 51.96124287. Apds constatar que nio havia nenhuma documentag3o no
sistema, a VIVO solicitou que V. Sas. enviassem a documentacao pertinente ao caso. Pois bem, a gravagao enviada por
V. Sas. possula as seguinles irregulandades:

a) Na abordagem da linha, o atendente pergunta pelo Sr EVANIR (homem), mas quem alende é a Sra. NIRACI
(muther), que diz que a linha ¢ aua desde fev/14,

b) Em momento algum o colaborador de V. Sas. ou a Sra. NIRACI cita 0 nimero da linha objeto da contratagao.

c) Alinha, que era de EVANIR desde 2008, & do DDDS1, mas 8 Sra. NIRACI informa que reside em Santana do
Liviamenio (DDD 55)

d) O arquivo enviado por V. Sas. foi criado em 09/08/14, sdbado.

8. Queira o I. Perito informar qual o teor das clausulas 6.1.1.1. € 6.1.3.1 do
Contrato de Distribuicéo celebrado entre as partes;

Resposta Pericia: Conforme documento extraido do Processo 0378744-
06.2015, em fls. 134/19. A clausula 6° que trata sobre — DAS OBRIGACOES
DO DISTRIBUIDOR. Temos que:

8.1.1.1. Gravar e armazenar, conjorme 0s parametros definidos pela VIVO, todas as gravagdes de voz realizadas na

execugdo do objeto do presente Contrato consoante o script de atendimento definido pela VIVO, inclusive o registro

com a manifestag@o do Cliente autorizando ou ndo ¢ envio de SMS de cunho publicitério, bem como os arquivar pelo

periodo de 05 (cinco) anos ou outro prazoe determinado em lei e/ou regulamentacdo especifica, devendo ser

‘Consideradc Sempre O Malor prazo, Sendc 2 UNICa € BXClUsIva responsavel, peranie a VIvD e/ou lerceiros, por quarguer
demanda oriunda do ndo cumprimento destas obrigacfes e os eventuais custos dela decorrentes. Quande solicitaco

pela VIVO, mesmo que apés o encamramento de operacdo objeto deste Contrate, o DISTRIBUIDOR deverd

disponibilizar:

a) Ale 50 {cinquenta) gravacdes de voz no prazo maximo de 01 {um) dia Gtil;
b) Acima de 50 {cinguenta) gravacdes de voz no prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis;
c} Casos emergenciais serfo negociados entre as partes.
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6.1.3.1. Qualguer informacdc da VIVO ou relativa gos seus produtos e servicos que o DISTRIBUIDOR pretender
veicular, ou utilizar de qualquer outra forma, deverd, obrigatoriamente, sempre ser objeto de aprovacao prévia da VIVO,
ndo podendo o DISTRIBUIDOR, de nenhuma forma, veicular qualquer informacZo sem o conhecimento e aprovagdo
prévia da VIVO, scb pena de, a critério da VIVO, restitar na rescis3o unilzteral este Contrato, sem a necessidade de
prévio aviso e aplica¢dc da penalidade prevista no item 15,1.1.

9. Queria o I|. Perito informar o que estabelece a clausula 6.1.6 do
instrumento contratual firmado entre as partes;

Resposta Pericia: na integra, extraido do Processo 0378744-06.2015 a

clausula reza que;

6.1.8. Cumprir todas as normas legais, regulamentares e/ou administrativas, inclusive, mas sem limitag8o, as referentes ac
Cédigo de Defesa do Consumider, em seu relacionamento e atendimente 2o Cliente, e as referentes aos cadastros municipais,
estaduais e federais que tratem sobre o bloqueio de recebimento de ligacdes de telemarketing/televendas ou similares,
eximindo a VIVO de teda responsabilidade por quaisguer danos ou prejuizos causados ao Cliente na condigdo de consumidor
dos servicos e adquirente de produtos, ressarcindo prontzamente a VIVO quanto a eventuais condenacdes gue esta vier a sofrer
em razao 0as relagdes de consumo efou de qualquer cuira natureza, mantidas entre o DISTRIBUIDOR e quaisquer Clientes
e/ou terceiros, exceto aguelas motivadas por problemas ocorridos nes proprios sistemas da VIVO;

10. Queira o I. Perito informar qual o teor das clausulas 11.10, 11.11, 11.12
e 11.13 do instrumento contratual firmado entre as partes;

Resposta Pericia: na integra, extraido do Processo 0378744-06.2015 as

clausulas rezam que;

11.10. Qualquer outro material premacional publicitario, marca i istinti
ri wal, io, ou sinal distintivo que o DISTRIBUIDOR pretender utitizar, relacionado a
r\!lcle\\{géou ion; 0s seus servigos e produtos ou com qualquer terceiro (fabricante, fornecedor), de acordo com a titularidade do mesmo
E 2 ser objeto qa aprovacao préevia e por escrito da VIVO e do terceiro. Qutrossim, uma vez aulorizada essa utilizacao, a mesmé
evera adaptar-se as normas sobre utilizagao e identidace corporztiva fomecidas pela VIVO, e

e —

11.11. A VIVO podera suspender, imediatamente, o direito de utilizagio do material publicitirio em caso de descumprimento do

presente Contrato, i sl : : visf
rseenits Contraz: oem como das demais normas de utilizagdo vor parte do DISTRIBUIDOR, independente do direito de rescindir o

11.12. Qualquer auterizacio expressa ou ticita ao DISTRIBUIDOR i i icitari
112, Que ; f para utifizar material publicitario, placas, marcas, simbolos e demais
sinais distintivos relacionados com 2 VIVO ou com os servicos/produtos ficara imediatamente sem efeito 2 partir do momento em que

lfg: sx::‘pednscz Oc:! direito de uso.‘segundq gld.ispcsto nz clausula 11.11 acima, ficando ¢ DISTRIBUIDOR abrigado a efetuar a devolugio
egl € todos os elementos publicitarios ou sinais distintivos anteriommente mencionadas, bem como que o DISTRIBUIDOR
abstenha-se imediztamente de utilizar & expor a marca & 2 |

m caso de descumprimento dessa obrioac logomarca "VIVO", sem prejuizo das agdes legais que 2 VIVO possa adotar

R:g’i(i.ar:‘\enrteasg%c;ns:b;rdiatqg da agdo publnaténa sera exigida de DISTRIBUIDOR nos termos do Codigo Brasileiro de Auto-
bt eu_ lic 'ena e legislacio aplicavel, sem prejuizo de que o uso indevido dos sinais distintivos e marcas gerem
condel;a‘éria contra)?‘g{}ﬁ/ Odo ‘DLSTRIB‘UIDOR. néo sé pelo pre}uqicac‘o, mas tambeém pela VIVO. Caso seja prolatada decisdo
i iséo 8 1 2 Indenizac3o sera paga, em lodas as circunstancias, pelo DISTRIBUIDOR. O DISTRIBUIDOR respondera
3 . Compromete-se a encarregar-se de i0dos e de cada um dos custos incorridos na defesa, em juizo, do nome, da marca ¢ do

prestigio da VIVO, contanto que o dano ou demand cess
res VIVO, ) da confra 0s mesm Y ivo, impropri Bt
Hireitas e obrigacBes reconhecidos no presente Contrato. SR ekt oo i
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11. Queira o I. Perito informar, com base nos documentos que contam dos

autos, se em resposta a Contra Notificacdo Extrajudicial apresentada pela
embargada, as embargantes apresentaram a relacdo das 168 (cento e
sessenta e oito) demandas judicias em andamento (doc. 13 — fls. 296/303
dos autos), bem como, apresentou a nota fiscal de n° 100515,
correspondente ao pagamento da quantia de R$75.200,00 (setenta e cinco
mil e duzentos reais) a agéncia Africa S&o Paulo Publicidade, pela
utilizacao indevida de imagem pela embargada,;

Resposta Pericia: Afirmativa parcialmente correta;

-Referida Nota Fiscal foi apresentada aos autos, conforme afirmativa quesito,
no total de R$75.200,00, equivalente a 3 cobrancas de servigos
( R$35.600,00+R$30.000,00+R$9.600,00)

-Demandas judiciais: aferidos 168 linhas/nomes ,fls.276/281, com a devida
correlacdo de CPF e No processo, porém VAarios homes/processos aparecem
de forma repetida, conforme destaque, portanto, considerando a quantidade de

processos/nomes diferentes temos o total de 134 processos.

L o O e S LR RN R X
UZIEL BITTENCOURT COPATTI | 85887766053 ji
UZIEL BITTENCOURT COPATTI ' | 85067766033

‘| UZIEL BITTENCOURT COPATTY 85987708063

| UZIEL BITTENCOURT COPATTI _°

00111400570980

12. Queira o l. Perito informar se no “Documento Confidencial” juntado as
fls. 376/383 dos autos, ha indicagdo sobre as irregularidades na prestagao
de servigcos da empresa embargada caracterizadas como fraude;

Resposta Pericia: Positivo, e ratificado conforme apuracdo, concluida pelo

setor de Inteligéncia da embargante.

13. Queira o l. Perito informar se no “Documento Confidencial” de

fls.376/383 dos autos, que analisou, por amostragem, 518 (quinhentas e
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dezoito) gravacdes de ligacdes telefonicas realizadas pelo Televendas da

embargada, no més de abril de 2015, ha as seguintes conclusdes:

* “Nao seguiu a Instru¢cao de Trabalho (IT VivoScore v102), realizando
migracbes (pré-controle ilimitado) de clientes com score vermelho,
utilizando subterfagio escusos no Vivo 360 (conforme informado pela
area de crédito);

* Nao utilizou script padré&o para realizar as migracdes, impactando na
gualidade dos atendimentos;

* Comercializou de plano informando que se trata de uma promogao, nao
deixando claro aos clientes as caracteristicas, tarifas e condi¢cfes de
funcionamento;

* Procedeu com a migracao para plano Controle llimitado mesmo quando
o cliente ndo aceitou a alteracdo de plano;

* Entrou em contato com o cliente informando que seria uma atualizagao
cadastral e que posterior a atualizacdo cliente tera uma promocao
ativada;

* Realizou a migracéo do plano falando com o usuario do terminal, sendo
necessaria a confirmacgéo do titular;

* Identificou-se a montagem de gravacdes; e

* Além disso, nao foram entregues 861 gravagcdoes das migragcoes
realizadas em abril de 2015.”

Resposta Pericia: Positivo, para todos os pontos abordados. Com por exemplo

temos:

Conforme informagdes da Area de Crédito, “aparentemente estéo se utilizando de uma nova forma de usar
o artificio do caractere especial no nome do cliente e assim canseguem derrubar a andlise do Vivo360
acrescentando ao final do nome do cliente ” <>" (um espago, sinal de menor e sinal de maior). Apds
conseguir derrubar a andlise de crédito o atendente altera novamente o nome (os caracteres especiais sdo
excluidos), para ndo evidenciar a fraude nos relaténos, mas o VIVO360 mantem o reglstro do nome que fo:

(X L Ty PR YL P S T N wp——— oy . g oy G |y p—— ——hal . _AsR ____i_"_ e

14. Queira o I. Perito informar o teor do disposto nas clausulas 5 e 5.2 do
Anexo lll do contrato celebrado entre as partes, que trata das fraudes
cometidas pelo Distribuidor;

Resposta Pericia: Conforme fls.215, temos que:
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6. FRAUDES DO DISTRIBUIDOR

5.1.StulomunFM«DISTRIMDOR.:MW&W.mMMmmaacho.qum
resuXarem ganhos indevidos, prejuizo aos Clientes da VIVO @ consumidores dos seus sorvigos, a lerceiros efou 8 propria VIVO, iais
como:

a) Eslimulo 3 saida dos Servicos de qusaiquer Clienie a fim de favorecar a mudangs para s8rvicos que possam ser oferecidos por
outras operadoras, _ ! .

b) Estimulo & saida dos Servicos de Clientes cuja solicitacdo de habiklaclo tiver sido tramitada meISTRIB’JIDOR.

©) Efetuar processos de Saida + Habiliteglo, assim considerados os cancelamentos de Contralo vigenta em vigor de Chenta e
subsequente subscricio de um novo Contrato, como soluglio para mudancas sdministrativas no Contrato (Spos de plano de

bilitagles mﬂwmem ‘ QMMMWN unoncimu falsos ou reats de
" mﬂ:‘nmnng:aﬂnﬂommmus«m.mumm-mhuowpum.wmmoau.da
depois de rsnscomido o prazo estipulado no Contrato pr deducSes por saida;

. 5 : . nocomap;
U} Wmmmmmmammmmm«mmemmuqum
Chentes da VIVO; o
@) Deavio de terminais: particioar do desvio de terminais destinados aos Servigos da VIVO, que incorporem, na origem. o logotipo
bloqueio eletrdnico;
h) ?%.Mawmmeucummmwmommammw
pels reslzagio de mudangas adminisiralivas do Cliente:

A VIVO, sempre a seu critério @ convenidneta, lomard as medidas que. 8 cada momanto. juigar convenienlas para agir coniva atses
32owamooocoemmhﬂu¢ounmsqummmmoolsmlm.

15. Queira o I. Perito informar os casos em que a empresa embargada
estava sujeita a rescisdo do contrato, descrevendo o que estabelece a
clausula que trata da questéo (clausula 14.1);

Resposta Pericia: na integra, extraido do Processo 0378744-06.2015 a
clausula 14° trata sobre- DA RESILICAO E DA RESCISAO DO CONTRATO,

temos que;

14.1. Sero causas de resilicao e de rescisio do presente Contrato:

@) o vencimento do prazo inicial ou de qualquer de suas promogagdes;

b) o descumprimento das obrigacdes, tarmos efou condigdes estipuiadas no presente Contrato por qualguer das partes;

€} a pemnissdo, colaborag3o, faclitagdo ou, de qualquer medo, contribuicdo, por agZo ou omissdo do DISTRIBUIDOR, para a
consecugdo de fraudes realizadas por este, seus colsboradores elou parceircs, observande-se, na aplicagdo do presente
item, as disposices do Cadigo de Conduta & Relagdo Comercial (Anexo I11) e demais documentos divulgados pela VIVO (ex.:
Instruc&o de Trabalhe);

d) 2 cessacdo, suspensio ou interrupgao da prestacio dos servicos pelz VIVO, em decorréncia de revogacdo cu suspensdo da
autorizagdo que The foi concedida pelo Poder Publico;

@) a constatagao, pela VIVO, de reclamacdes dos Clientes elou usuarios, julgadas procedentes de acordo com critérios
razoaveis, quanto & qualidade das instalagdes, do atendimento e da prestagio dos servigcos pelo DISTRIBUIDOR;

f)  a constatacZo de falhas operacionais efou técnicas do DISTRIBLIDOR que venham a acarretar prejuizos a VIVO e/ou aos

seus Clientes:

g) & declaracsio de quaisquer das partes em situaclo falimentar, ou guando tiver sido deferido o processamentc de sua
recuperag2o judicial,

h) a venda, comercializacio elou desenvolvimento de atividade andloga & promogdo dos servicos, efetuadz pelo
DISTRIBUIDOR cu por quslquer de seus sécios cu administradores, bem como o n3o cumprimento e observagzo pelo
DISTRIBUIDOR de previsto na clausula 3 & subclausulas deste Contrato:;

% 0 descumprimento, pelo DISTRIBUIDOR, dos prazos estabelecidos para efetuar os pagamentos 2 VIVO das dividas que
possam existir a cada momento, em fungdo do relacionamento comerciai, ai incluidas aquelas relativas ao fornecimento de
lerminais e/ou acessérios, em decorréncia do presente Contrato;

j}  orecebimento, em um intervalo de 12 (doze) meses, de 03 (trés) cartas de ADVERTENCIA, por qualquer gue seja o motivo,
bem como o reiterado no atendimento pelo DISTRIBUIDOR de quaisquer notificagdes ou avisos encaminhados pela VIVO,
em c:razéo do descumprimento de quaisquer obrigagdes ora assumidas, sem prejuizo da aplicagéo das penalidades previstas
no Contrato.

k)  caluniar, injurar, difamar qualguer representante legal ou prepesto da empresa ou, ainda, emitir declaracbes desabonadoras
a VIVO que desestabitizem a relacéio comercial entre as Partes, consubstanciando a quebra de confianga, bem como 2
prética de atos que venham a compremeter a imagem institucional da VIVO ou de seus senicos;

I} suspensiio das atividades do DISTRIBUIDOR por mais de 30 (trintz) dias, consecutivos ou ndo, sem explicacdo aceita pela

VIVO, salve casos fortuitos ou de forca maige:
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. . 2 Tmagem nsitucional Ga VIVO ou G& Seus Senvicos:
I} suspensdo das atividades do DISTRIB (tri i s e
BUIDOR por mais de 30 (trinta) dias, con: i A i i
VIVO, salvo casos fortuitos ou de forca maior; : ' ‘ PRGN ol R, e topicaglor aceliy pele
:’;) ch? nao fejam segun’c?as as pqlit_"cag. comerciais e de marketing preconizadas pela VIVO:
oult cr;r;gﬁ;ﬂ::or?sé;;} ;Urlwggélgenaa elou desvio na utilizacdc ou no controle da(s) senha(s) secreta(s) e intransferivel{eis)
¢ T N para acesso aos sistemas da VIVO elou demais finali t ist
instrumento, anexos e/ou documentos aplicaveis; : Pt opmasamants pri—
o 5 ] 5 ' rei 3
) ngz;sg;ec_s:oda néc elaboracdo ocu da reiterada elaboracao errénea do cadastro de Clientes do sistema pré-pago, ndo
= s previsto no Apexo IV - Dos Procedimentos Operacionais, do presente Contrato, ou de qualguer ouiro registro
I cascon_ro e prev;s'.o pela legislagdo federal, estadual ou municipal;
) 0 Nao seja efetuada a entrega dos documentos relativos aossl n
i t t 2nvicos efetuados pelo DIS i
20 previsto neste Contrato, anexos e documentos aplicaveis; i " RS o
?)) :n: e?h:‘; ggonsa gug;gn,r;\:aanéc; g C;)'Rt):ser-/:=~téri’i;)(pelo DISTRIBUIDOR do previsto na clausula 16 e subcléusulas deste Contrato;
oe ST , por trés) meses sucessivos ejou consecutivos, de vendas em i inferior 4
9 met'a &ci;abe;éeada e informada conforme a clausula 6.1.17 deste instrumento; ' A
a2 classificacao do DISTRIBUIDOR por 4 (guatro) cicles su i jou i
4 i CesSivi /f \ k 7
i ilitle 6.1 18 Hote Inatiu o @ ) ©ssivos e/ou consecutivos no segmento “Silver”, conforme
© ndo atendimento pelo DISTRIBUIDOR, a qu a5 di i is ati
o r ., @ qualquer tempo, as disposicdes contrat a i -
_ Seguranga do procedimento de televendas; ks SERENSRS M i
u 2 ‘os si
) /= sgfé‘\? aarprov:céo,.a qualquer tempo, dos S|ster_nas do DISTRIBUIDOR pela VIVO em face dos requisitos comerciais ¢ l6gicos
1Soitvare ¢ hardware) necessérios 20 seu funcionaments de acordo com as dispesicSes previstas no presente Contrato.

16. Queira o |. Perito informar se as embargantes encaminharam a
embargada Notificacdo Extrajudicial, (doc. 16 — fls. 315/318 dos autos),
rescindindo o contrato celebrado entre as partes. De forma resumida,
gueira o Expert relatar a razdo apontada para a rescisdo contratual;

Resposta Pericia: Positivo, conforme fls.317.

Em sintese, a razdo apontada para rescisédo contratual, teve
como pontos motivadores;
- 0 elevado numero de condenac¢des judiciais decorrentes de habilitacdes
irregulares realizadas pela embargada, somadas ao desalinho em relacdo ao
padrao de scrit sugerido pela embargante, quebrando, portanto, a confianca

entre as partes.
- campanha publicitaria efetuada sem consentimento prévio da embargante.

17. Queira o I. Perito informar o disposto na clausula 14.2 do contrato

objeto da discussao;
Resposta Pericia: na integra, extraido do Processo 0378744-06.2015 a

clausula 14° trata sobre- DA RESILICAO E DA RESCISAO DO CONTRATO,

temos que;

14.2. ocorre o InGtes e : " -
ey %a?:ri:nte v:e ;::ltzui; ﬁf:_:; hipbteses anteriommente mencionadas, a Parte prejudicada terd o direito de rescindir o Contrato

ed st L G20 por escrito enviada 3 outra Pante, sem prejuizo das penali indent i :
presente Cantrato e na legislacao brasileira. e penakiadase indsnzacos: poovike 1o
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18. Queira o I. Perito informar se a clausula 14.2.1 do instrumento

celebrado entre as partes dispoe que “o distribuidor autoriza que a parte
embargante compense eventuais créditos existentes com os débitos de
qualquer natureza na forma estipulada pelo Codigo Civil”;

Resposta Pericia: Positivo , conforme fls.317.

14.2.1. O DISTRIBUIDOR autoriza, desde ja, que a VIVO compense

eventuais créditos existentes com os débites de qualguer
natwreza, na forma estipulada pelo Cadigo Civil. o

19. Queira o I. Perito informar se na Notificagao Extrajudicial (doc. 16 —fls.
315/318 dos autos) as embargantes cientificaram que seriam descontados
dos comissionamentos que porventura fossem objeto de cobranca por
parte da embargada os valores referentes as condenacgfes judiciais, a
multa contratual aplicada as embargantes, bem como demais multas
cabiveis a embargada, na forma prevista na clausula 14.2.1:

Resposta Pericia: Positivo , conforme item 5.b em fls.317.

20. Queira o |. Perito confirmar se as embargantes solicitaram a
embargada, através de correspondéncias eletréonicas encaminhadas em
22/05/2015 e 01/06/2015 (fls. 319/332), a apresentacdo de documentos
indispenséaveis a comprovacao dos servicos cobrados na Nota Fiscal de
n° 75 no valor de R$653.378,27, nos termos das clausulas 6.1.1.1, 6.1.1.2, 2
e 6.1.1.3;

Resposta Pericia: Positivo parcialmente. As embargantes solicitaram em

flIs.319/332 , a totalidade das gravacfes e documentacdo probatéria de todos
os funcionarios utilizados nos servicos , para entdo , emitir um novo extrato

para emissdo da NF correta. Ndo ha mencao do valor R$653.378,27

21. Queira o I. Perito informar se a embargada apresentou a totalidade dos
documentos estabelecidos contratualmente para fazer prova da execucao

dos servigos que pretende cobrar, referentes a nota fiscal n® 75 no valor
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de R$ 653.378,27, informando se esses documentos estdo juntados aos

autos do Processo,;

Resposta Pericia: Negativo. Embargante n&o registrou a entrega das

gravagOes faltantes ,(854) solicitadas a embargada, nem comprovagao dos
documentos trabalhistas referente aos 65 funcionarios, de um total de 120, que

ainda estavam em “aberto”.

22. Queira o I. Perito informar o que estabelece a clausula 4 do Anexo Il
do Contrato de Distribuicao (fls. 222/260) celebrado entre as partes, que

trata das “Compensacgoes” em relagao aos saldos apurados;

Resposta Pericia: Reza a referida clausula de compensacgfes que:

4. COMPENSAGOES

4.1. As Partes concordam expressaments que 3 VIVO poders descontar dos saldos apurados favoraveimente &0
DISTRIBUIDOR o montante dos débltos provenientes das compras efetuadas por este junto a VIVO, indenizagfes
e penalidades, bem como as despesas e quaisquer encamos decomrentes da falla de pagamento de faluras
contrafdss, a qualiquer titulo, pela VIVO, a cargo do DISTRIBUIDOR.

4.1.1. Para fins do disposto nesta cldusula, 0 DISTRIBUIDOR autoriza a VIVO a efetuar as compensagles
que se fizerem necesséarias ao cumprmento do critério remuneratério estabelecido no presente Contrato.

23. Queira o I. Perito informar o que estabelece as clausulas 5.8 e 14.2.1
do Contrato de Distribuicdo celebrado entre as partes;

Resposta Pericia: Em fls. 161 a clausula 5 do referido contrato, trata sobre- DA
EXECUCAO DOS SERVICOS E PAGAMENTO DA REMUNERACAO, em 5.8,

temos que:

e e g e ————

5.8. As Partes concordam expressamente que a VIVO podera descontar, dos créditos devidos 8o DISTRIBUIDOR, eventuais créditos
que possua contra 0 mesmo, quaisquer que sejam as suas origens, ainda que extema a este Contralo, efetusndo a compensacao dos
mesmos, Independentemente de prévio aviso, interpelagdo ou protestc.

A clausula 14 trata sobre, DA RESILICAO E DA RECISAO
DO CONTRATO. Em fls. 169 a clausula 14.2.1, determina que:

A

R
14.2.1, O DISTRIBUIDOR autoriza, desde ja, que a VIVO compense eventuais créditos existentes com os débitos de qualquer
natureza, na forma estipulada pelo Cadigo Civil. .

24. Queira o |. Perito informar se consta dos registros contabeis da
empresa embargada a respectiva provisdo do valor que a mesma alega

ser credora junto as embargantes, no que concerne a nota fiscal n°® 75, no
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valor de R$653.378,27, cujo pedido consta da agcdo de execugdo n°
042224440-98.2016.8.19.0001 em tramite na 212 vara Civel da Comarca do

Rio de janeiro. Se positiva a resposta, solicita-se que sejam juntados ao

laudo pericial copias desses registros contabeis;

Resposta Pericia: Resposta prejudicada pela falta de documentacéo probatoria,

dos registros contabeis da parte embargada.

25. Queira o I. Perito informar se os registros contabeis da empresa
embargada referentes ao periodo objeto de exame estdo revestidos das
formalidades legais, se foram escriturados de forma regular e se 0s seus
livros contabeis estdo devidamente autenticados nos 6rgaos
competentes;

Resposta Pericia: Resposta prejudicada pela falta de documentacéo probatoria,

dos registros contabeis da parte embargada.

26. Queira o I. Perito informar o que estabelece as clausulas 15.1 e 15.1.1
do contrato celebrado entre as partes;

Resposta Pericia: na integra, extraido do Processo 0378744-06.2015 a
clausula 15° trata sobre- DAS CLAUSULAS PENAIS, temos que;

;g.:. Emt caso_dg desi:umprimlerlto parcial ou integral de quaisquer obrigagdes estabelecidas neste Contrato, seus anexos e

cumentos aplicdvels, sem prejuizo das demais penalidades previstas no presente Instrumento, fica o DISTRIBUIDOR sujeito 2o

Ezr%ament?._ caso o descuc;npnmento nao tenha sido regularizade no prazo concedido em comunicagao formal da VIVO, de multa néo
npensatona comrespondente a RS 5.000,00 (cinco mil reais), sendo permitida a compensaca tuai i

_ ,00 (cir r send itid 0 com eventuais créditos ue ¢

DISTRIBUIDOR seja titular em decorréncia do presente Contrato. g ) deae s

;i.‘:ip\feriﬁcado o {escum;i_rimemo, pelo QISTRIEUIDOR. das obrigagles & vedacdes constantes nos itens 6.1.3.1 e 6.1.6.6.1
|".sLe Contrato, ﬁcafa c DlS.RlBUIDOR sujeito @0 pagamento de multa ndo compensatoria no valor de R$10.000,00 (dez mil
eais) por ato .r}dev;do. realizado por este, sem prejuizo das perdas e danos decorrentes, podendo, ainda, a critério da VIVO,
resultar na rescisao unilateral deste Contrato sem necessidade de prévio aviso :

27. Queira o I. Perito, na eventual apuracao de valores devidos por meio
de compensacdo, 0 que sO seria possivel caso ocorresse o afastamento
da nulidade da Execucdo de Titulo Extrajudicial, proceder os calculos
referentes aos creditos e débitos existentes, deduzindo do valor da nota
fiscal objeto de cobranca pela embargante, no valor de R$ 653.378,27, 0s

itens abaixo relacionados:
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(i) Os pagamentos efetuados referentes as condenacbes e acordos em

razdo de acbes judiciais movidas em face das embargantes, por
consumidores que tiveram planos habilitados pela embargada de forma
irregular;

(i) O pagamento da quantia de R$ 75.200,00 (setenta e cinco mil e
duzentos reais) efetuado pela embargante & agéncia Africa Publicidade
Sé&o Paulo Ltda., ante o uso indevido pela embargada da imagem de dois
modelos nos meses de setembro e outubro de 2014, devidamente
atualizado com juros e correcdo monetaria;

(iii) A multa em caso de descumprimento parcial ou integral de quaisquer
obrigacdes estipuladas contratualmente prevista na clausula 15.1 do
instrumento celebrado; e

(iv) A multa estabelecida na clausula 15.1.1 contrato de distribuicéo
firmado entre as partes;

Resposta Pericia: A embargada alega que;

a) Teve um débito referente as custas judiciais de R$563.516,35

b) Custo referente a cobranca do uso da imagem dos modelos, no valor de
R$75.200,00

c) Multa referente descumprimento de obrigacdo prevista clausula 15.1 , (uso
de publicidade sem prévia autoriza¢do) no valor de R$ 5.000,00

d) Multa referente descumprimento de obrigacdo prevista clausula 15.1.1 ,
(script fora dos padrdes estipulados) no valor de R$ 10.000,00

Portanto um total de R$653.716,35

Total da nota fiscal No 0075, pleiteada pela embargante R$ 653.378,27

A Diferenca , seguindo a linha sugerida pelo quesito , a Vivo teria um crédito
de R$ 338,08

28. Queira o llustre Perito informar tudo o mais que julgar necessario para
auxiliar no deslinde da controvérsia.

Resposta Pericia: Conforme conclusdo
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QUESITOS EMBARGADA fls 988/992:

1) Informe Senhor Perito, se existe uma divida da VIVO para com a
requerida Colar e Maciel no valor de R$ 656.000,00 (seiscentos e
cinquenta e seis mil reais), que se encontra retida pela VIVO até a
presente data.

Resposta Pericia: A pericia confirma a existéncia de uma cobranga , referente a

servigos prestados pela Colar e Maciel a Vivo , no valor de R$655.822,58
originario da NF 0075

2) Informe Senhor Perito, quais os critérios utilizados pela VIVO para reter
até essa data, o valor acima informado, esclarecendo se essa retencao
possui “nexo causa” com os prejuizo e dano “dito” sofrido pela VIVO por
ocasiao daresolucédo do contrato com a Colar e Maciel.

Resposta Parcialmente Prejudicada: A Vivo alega que teve prejuizos com a

operacédo contratada com a Colar e Maciel, estes , seriam cobertos , liquidados
com créditos a pagar para embargada. Tal abatimento estaria agasalhado por

clausulas contratuais firmadas entre as partes.

3) Elabore Senhor Perito, uma tabela de valores dos prejuizos e
relacionado o mesmo com a origem do problema, conferindo se o valor é
igual ao retido pela VIVO.

Resposta Pericia: Conforme resposta quesito 27 da série do Autor, temos:

a) Teve um débito referente as custas judiciais de R$563.516,35

b) Custo referente a cobranca do uso da imagem dos modelos, no valor de
R$75.200,00

c) Multa referente descumprimento de obrigacdo prevista clausula 15.1 , (uso
de publicidade sem prévia autoriza¢ao) no valor de R$ 5.000,00

d) Multa referente descumprimento de obrigacéo prevista clausula 15.1.1 ,
(script fora dos padrdes estipulados) no valor de R$ 10.000,00

Portanto um total de R$653.716,35

Total da nota fiscal No 75, pleiteada pela embargante R$ 653.378,27
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Diferenca , seguindo a linha sugerida pelo quesito , a Vivo teria um crédito de
R$ 338,08

4) Diga Senhor Perito, se o valor foi retido de forma aleatorio.

Resposta Pericia: A autora/Vivo alega que esta coberta por clausulas

contratuais

5) Atualize Senhor Perito, com os Juros e Correcdes aplicadas no caso,
os valores da data da retencao, até a presente data.
Resposta Prejudicada: O quesito ndo define quais juros entende como justo ou

legal.

Considerando somente a correcdo monetaria, INPC, desde
a emissdo da NF em maio/2015 , o valor R$ 653.378,27 atualizado na data da
entrega do Laudo seria de R$885.220,92

6) Informe Senhor Perito, se a VIVO notificava ou comunicava
formalmente a COLAR E MACIEL, da existéncia de acéo judicial movida
por clientes, tendo o fato gerador da controvérsia o atendimento da
empresa credora.

Resposta Pericia: Negativo. Ndo foi acostado aos autos, comunicacfes

continuas sobre acdes judiciais provenientes dos servicos prestados pela
COLAR , somente acostada Ata Reunido , onde um dos temas abordados foi a

numero acentuado de reclamacoes.

7) Diga Senhor Perito, se a VIVO costumava fornecer relatérios
informando a existéncia de acao judicial decorrentes do atendimento da
requerida Colar e Maciel.

Resposta Pericia: Conforme respondido no quesito anterior, s6 foi acostado

aos autos uma lista de clientes que entraram com processo contra a Vivo, no

decorrer de 2014, sem apontar o objeto da acéo judicial.
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8) Informe Senhor Perito, se a VIVO informava a requerida Colar e Maciel

dos termos dos acordos judiciais realizados com os clientes.

Resposta Pericia: Conforme respondido no quesito anterior

9) E Fato comprovado de que a requerida Colar e Maciel por diversas
vezes solicitaram relatorio de vendas, e se consta esse pedido em ata de
reunido realizada com a VIVO.

Resposta Pericia: Conforme fls, 271, a requerida ndo solicitou o referido

relatério na ata de reunido em 28/11/2014, onde o foco foi o tema sobre as
reclamacoes.
Porém em fls. 286, email enviado a “Margarida “ por Roberto

Maciel, consta que:

A longn do contrato de exclini wdade (clawsula tereeira) pactuado
entre as partes i LSPLCTRA sempre soliciton a VIVO o
“Refatarion”™ das vendus ¢ nanci obteye retorno, sendo quie houve
diversas renmides iy VIVO ¢ jamais loi solucionado o prablema,
cumpre salientar gue ha ata de rennido asimada enire as poanes neste
sentido,

10)Informe Senhor Perito, se a VIVO na reunido ocorrida no dia
28/11/2014, se comprometeu em viabilizar o relatério das vendas
realizadas pela requerida.

Resposta Pericia: Ndo encontrado, salvo engano, tal promessa pela Vivo, em

fls 271, data da referida ata Reuniao

11)Caso o relatorio fosse disponibilizado, e as acbOes devidamente
comunicada a requerida Colar e Maciel, pode afirmar Senhor Perito, que
haveria melhor gestdao dos clientes e haveria reducdo de demandas
judiciais contra a VIVO.

Resposta Prejudicada: Nao é possivel uma resposta assertiva em relacdo ao

guestionamento sem um historico e ou analise estatistica de causa efeito do

ponto em questéao.
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12)Pode afirmar Senhor Perito, se todas as 168 (cento e sessenta e 0ito)

habilitacbes ndo reconhecidas pelo consumidores, restaram em acdes
contra a VIVO.
Resposta Pericia: Em fls. 298/301, a Vivo acostou relacdo com 168 nomes

correlacionando-os com numero de processos. Porém, observa a repeticao de
34 nomes/processos.

Portanto, pode-se afirmar que 134 processos foram
efetivados contra a Vivo.

Contudo, ndo este indicado no referido documento se o
objeto da acéo foi a “habilitacdo ndo reconhecida”, conforme questionado.

Vale observar que em fls.272, a Vivo apresenta a relacdo de
63 processos com os referidos valores gastos, perfazendo um total de
R$179.192,07, porém estes processos ndo foram evidenciados pela Vivo, e
somente alguns autores, figuram na “lista dos 186" , apresentada pela

embargada.

13)Pode informar Senhor Perito, se a requerida deu causa para essas
habilitagbes n&o reconhecidas.

s

Resposta Pericia: Negativo. Nao é possivel afirmar tal informacdo em sua

totalidade, conforme exposto no quesito anterior.

14)Informe Senhor Perito, se existem provas de que o script de
atendimento padrao VIVO, néo foi observado pela requerida, descrevendo
guais 0s casos e quando ocorreram de forma pontual, nos termos da
alegacédo da Autora na sua acao declaratoria (pg.6 item III)
Resposta Pericia: Negativo.

As Atas Notariais (doc. 28), lavradas em 07/08/2015, foram
objetos probatérios alegados pela Vivo, da auséncia de autorizacdo dos

consumidores para a migracdo de seus planos de servicos de
telecomunicacdes. N&o apontando sobre a forma correta ou ndo do padréo de

script exigido pela Vivo.
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15)Diga Senhor Perito, o que disse a VIVO sobre o script na resposta a

contra notificacdo darequerida, do dia 09 de abril de 2015.

Resposta Pericia: Conforme destaque, para melhor entendimento;
3. Pois bem, apésmﬂsarassoﬁdtagbesdev Sas., a VIVO, mhfoquua

a) 0 numem dos 168 (oento e sessenta e ohq) pfoeessos eqcontra-se noAnexo I

b) Em relagdio ao uso indevvfdo de imagem e campanha pnomodonal ndo houve cobranqa ;udldal por parte da
*Africa®, uma vez que a VIVO fol penallzada bontratualmente conforme eomprovado no documenta anexado na -
notificagio extrajudicial (Anexo I1); "

.1©) Nao ir4 Informar os casos om que o scdpt' o foi aeguido. pols havn apenas ) Intuito de.cientifics-los para a
dewda adequacio. ) . :

16)Informe Senhor Perito, se consta assinado alguma confirmacao de
entrega e/ou treinamento do script de atendimento padrdo para a
requerida Colar e Maciel, atestando que recebeu e quando foi recebido
pela empresa requerida.

Resposta Pericia: Em fIs.386/401, a Requerente enviou email para Requerida

com novos padrdes de script:

De: Jose Mauricio Martins

Enviada em: quinta-feira, 28 de agosto de 2014 13:21

Para: Tiego Almelda; Rodrigo Maciel - Espectra; carlota@espectra.com.br; claudia.azevedo@mdempresas.com.br
Cc: Graziela Santos Nardes; Luiz Carlos Antunes

Assunto: Script Migra Pré-CTRL e FWT

Segue em anexo alteragtes do script de Pré para CTRL e do Vivo Fixo, que devem ser repassadas aos operadores,
que segue com ajustes regulatdrios de acordo com as especificages do RACO.

17)De posse das gravacdes, informe Senhor Perito, se a VIVO procede no
treinamento das equipes de vendas de seus distribuidores e se essa
pratica foi utilizada pelos funcionarios da distribuidora.

Resposta Pericia: Resposta Prejudicada. A pericia ndo teve acesso as

gravacdes do CD onde constam os didlogos entre empresa e consumidor

18)Informe Senhor Perito, se existem nas gravacdes, reclamacg¢fes quanto
lancamentos indevidos pela VIVO nas contas de telefone, bem como
outros fatos que séo de acao exclusiva da VIVO, como banda Larga, sinal

e cobrancas indevidas.
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Resposta Pericia: Resposta Prejudicada. A pericia ndo teve acesso as

gravacdes do CD onde constam os diadlogos entre empresa e consumidor

19)Diga Senhor Perito, se € possivel confirmar formalmente, de que as
168 habilitacbes ndo reconhecidas, restaram materializadas por
mensagens, cartas, e-mails pelos clientes.

Resposta Pericia: Negativo. A Vivo somente acostou nimeros dos processos.

Apés a analise pericial observa-se que a Vivo somente
apresentou a relacdo de cliente com a devida correlacdo aos processos

judiciais, portanto, sem as reclamacodes que originaram os referidos processos.

20)Informe Senhor Perito, qual foi a campanha indevida utilizada pela
Requerida, dando o periodo em que foi utilizada, que resultou na multa
em desfavor da VIVO, aplicado pela agéncia de propaganda Africa.

Resposta Pericia: Resposta Prejudicada, pela falta de documentos nao

acostados aos autos, que poderiam nortear a resposta do quesito.
Contudo, a Vivo alega que a campanha nao teve autorizacao

prévia , conforme reza contrato.

21)Informe Senhor Perito, se ocorreu notificacdo prévia para que a
requerida Colar e Maciel nédo utilizasse essa campanha ora questionada.
Resposta Pericia: Negativo, com também ndo consta nos autos que a

embargante informou, ou pediu autorizacdo para utilizacdo da referida

campanha.

22)Informe Senhor Perito, se na utilizacdo da dita campanha indevida, se
ocorreu aumento do numero de vendas, com beneficio para a VIVO.

Resposta Pericia: Resposta Prejudicada, pela falta de documentos né&o

acostados aos autos, que poderiam nortear a resposta do quesito.
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23)Diga Senhor Perito, se a VIVO sabia da campanha indevida, e somente

agiu ap6s a agéncia Africa ter notificada a VIVO.

Resposta Pericia: Resposta Prejudicada, pela falta de documentos nao

acostados aos autos, que poderiam nortear a resposta do quesito.

24)Traga nos autos Senhor Perito, se outras revendedoras ou
representadas da VIVO no Brasil, também utilizaram a campanha indevida
e se as mesmas também foram multadas pela VIVO.

Resposta Pericia: Resposta Prejudicada, pela falta de documentos nao

acostados aos autos, que poderiam nortear a resposta do quesito.

25) Informe Senhor Perito, se antes da VIVO promover a resolucdo do
contrato, a mesma notificou a Colar e Maciel, para que a mesma
respondesse e corrigisse possiveis problemas com os clientes.

Resposta Pericia: Na Ata Reunido, fls, 271, em 28/11/2014, os temas tratados

versaram sobre as reclamacdes dos clientes

26) O Contrato existente entre as partes prevé na sua clausula 14.1 letra
“e” que existindo reclamagcoées de clientes e/ou usuarios julgadas
procedentes de acordo com critérios razoaveis, quanto a qualidade das
instalacGes e da prestacdo de servicos pelo Distribuidor, a VIVO poderia
promover a resolugcdo do contrato. DITO ISSO, informe Senhor Perito,
qual o percentual que as 168 vendas, ndo reconhecidas pelos usuérios,
representam sobre o total das vendas realizadas pela requerida Colar e
Maciel no mesmo periodo.

Resposta Prejudicada: A embargante ndo informou o periodo que abrange as

reclamacdes que foram judicializadas, impossibilitando o calculo da razao

vendas realizadas X 168 vendas nao reconhecidas

27)Diante da resposta acima, DIGA SENHOR PERITO, se o percentual &

considerado razoavel e que seja digno de nota.
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Resposta Pericia: Conforme respondido quesito anterior.

Em complemento; as 168 vendas em gastos processuais
representam, segundo valores apontados pela requerente, 86% do total da

NF,portanto, entendo s.m.j, independente do percentual , ele é digno de nota.

28)Considerando que a clausula 14.1 letra “e” refere a reclamagoées
julgadas procedentes, DIGA Senhor Perito, quantas dessas reclamacdes
foram julgadas procedentes, e quantas foram resolvidas por acordo com
a VIVO, e quantas foram julgadas improcedentes.

Resposta Prejudicada: A embargante ndo acostou no processo 0378744-

06.2015 , nem neste em tela, informagbes sobre as referidas acOes, tais
como:objeto, situacdo(concluido ou em andamento), valores efetivamente

gastos, etc.

29) No contrato objeto de analise, ha obrigacdo da VIVO na clausula 3.2,
em disponibilizar meios fisicos e eletrénicos para cada distribuidor as
normas e procedimentos de comercializacdo de servicos e de
atendimento ao cliente. DIGA SENHOR PERITO, comprovadamente, se a
VIVO cumpriu com essa obrigacéo, e de que forma, se ndo cumpriu, se
cumpriu parcialmente e quais os procedimentos que a VIVO deixou de
oferecer a requerente COLAR e MACIEL.

Resposta Prejudicada: O capitulo 3° que trata de COMPROMISSO DA VIVO
PARA COM SEUS DISTRIBUIDORES, temos na referida clausula:

32 AVIVO disponitilizaré, por meio fisico ou slelrdnice. pera cada DISTRIBUIDOR, 83 normas o procedimentos de comerciaizacho
dooqumwc&nﬁmoamdom.wm.unwaw.

A embargada afirma; que a Vivo nao informava sobre todas

as reclamacdes pertinentes aos atendimentos

30)Caso a resposta seja negativa, relacione Senhor Perito a resposta com

os fatos ocorridos no presente caso concreto, principalmente com a
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obrigacédo da VIVO na disponibilizacdo as distribuidores as ferramentas

constante na clausula 3.2 do contrato.

Resposta Prejudicada: A embargada afirma; que a Vivo n&do informava sobre

todas as reclamacdes pertinentes aos atendimentos

31) Informe Senhor Perito, se a requerida Colar e Maciel, poderiam incluir
no rol de clientes, pessoas com inadimpléncia junta a propria VIVO, e se
esse controle da qualidade e informacGes do cliente é procedimento
exclusivo da VIVO.

Resposta Prejudicada: O tema levantado requer analise de expert em

tecnologia.

32) Explique Senhor Perito, se é verdade que a Requerida conseguiu
“fraudar” o sistema de analise de créditos da VIVO e incluir consumidores
inadimplentes com a VIVO.

Resposta Prejudicada: A pericia ndo possui ferramental para afericdo de

fraudes no sistema interno da requerente, ndo podendo portanto , ratificar
indubitavelmente a acao de fraudes.

A embargante, Vivo, apresenta em sua defesa; que o seu
setor de Gerencia de Inteligéncia , constatou a fraude.

Para refutar ou concordar com a analise, seria imperioso um

parecer autbnomo externo de profissional de Tecnologia em informatica.

33) A VIVO tem provas que podem inferir essa pratica a requerida Colar e
Maciel.

Resposta Prejudicada: conforme respondido no quesito anterior

34) Tomando a resposta do quesito 15, é correto a VIVO referir na fl.14,
ultimo paragrafo da sua ag¢ao declaratéria “que a requerida nao seguiu o

scrip de atendimento definidos pela VIVO.”
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Resposta Pericia: Resposta Prejudicada por ser uma questdo exclusivamente

de mérito, ndo cabendo a pericia manifestar-se sobre a indagacéao.

35)Diga Senhor Perito, sobre o relatério realizado por amostragem, citado
na fl.14, cotejando se foram utilizados critérios cientificos para a
concluséo, demonstrando a forma como a Gerencia de Inteligéncia
chegou no resultado, explicando como foram selecionadas as
amostragens, informando quanto representa 518 amostragem em
percentual sobre o numero de vendas realizadas no mesmo periodo.

Resposta Prejudicada: A metodologia técnica praticada pelo setor de “Gerencia

de Inteligéncia “, da embargante, para apuragdo de possiveis erros, nao foi
apresentada nos autos.

A amostragem de 518 clientes escolhidos aleatoriamente
representa, no caso em questéo, cerca de 8% do total de ligacdes efetuadas,
cabendo somente a um expert do ramo de telecomunicacgdo, ratificar se a

afericdo desta amostra é conclusiva para detectar fraudes.

36)Diga o Senhor Perito outros fatos esclarecedores, para fins de elucidar
a presente pericia.

Resposta Pericia: Conforme concluséao.

O requerido pretende exercer o direito e realizar quesitos de

esclarecimentos e complementares.

CONCLUSAO

Conforme Decisao em fls.860:
“O ponto controvertido da presente demanda refere-se a
averiguacdo se ha inadimplemento contratual, analisando a

compensagéo por creditos e débitos entre as partes.”
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E apd6s a analise do processo em tela e do Processo
N0.0378744-06.2015 , originario. Observou-se que:

A embargante; rescindiu contrato firmado entre as partes,
por entender que ocorreram “quebras” em algumas clausulas contratuais, quais
sejam:

a) descumprimento de obrigagéao prevista clausula 15.1 , (uso de publicidade
sem prévia autorizacdo), apresentando um prejuizo nas operacdes firmadas
em parceria com a embargada. Valor da multa R$5.000,00

b) descumprimento de obrigacdo prevista clausula 15.1.1 , (script fora dos
padrdes estipulados). Valor da multa de R$ 10.000,00

Estes descumprimentos geraram prejuizos a embargante;
a.l) Valor a ser pago pelo uso, sem autorizacdo prévia de modelos para fins de
publicidade em prol da embargada, no valor de R$75.200,00. Notas e
despesas acostadas aos autos
b.1) Despesas com processos judiciais movidos contra a embargante, no valor
total de R$ 563.516,35 , para honrar 168 processos judiciais. Notas e despesas

nao acostadas aos autos.

Portanto o total pleiteado pela embargante é de R$ R$653.716,35.

A embargada; em sua defesa aponta que o titulo emitido
contra a embargante , calcado pela NF 0075 no valor de R$653.378,27 , refere-
se aos servigcos prestados pela mesma no més de abril de 2015.

A embargante contesta o valor, solicitando as 862 gravagdes
de voz realizadas no referido més de abril de 2015, que deixaram de ser
apresentadas, e a solicitacdo da folha de pagamento com coépias da quitacéo
do FGTS e das contribuicdes previdenciarias, que comprovem a contratacao,
dos 65 funcionarios em “aberto” pela embargada, s6 comprovados 55
funcionarios, do total de 120.

Com tais documentacdes, a embargante recalcularia ou

aprovaria o valor para a emissao da Nota Fiscal de servicos.
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Solicitacdo nao foi atendida.

A embargante, norteada pelas clausulas contratuais, em
especifico a clausula 6.1.6., onde a embargada se comprometeu a ressarcir as
despesas em caso de eventuais condenacdes decorrentes de acdes judiciais
propostas por consumidores, alega que; cabe compensacao dos valores gastos

com os valores a pagar para embargada.

Caso seja este entendimento pelo Douto Juizo, a diferenca
seria de ;
a) Crédito para Vivo de R$338,08, considerando como valido os numeros
apresentados pela embargante para despesas judiciais no valor de
R$563.516,35, sem documentos probatoérios.

b) Credito para Colar e Maciel no valor de R$563.178,27, ndo considerando 0s

prejuizos judiciais alegados, pela caréncia de documentacéo probatoria.

Encaminho concluso o Laudo Pericial para a sabia
apreciacdo deste Douto Juizo

Nestes Termos,
Pede Juntada e Deferimento.
Rio de Janeiro, 13 de maio de 2021.

BRUNOZJOSE FISCHER

CORECON-RJ No 26231
CPF: 880.406.077-87
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