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EMENTA: 1. Proposta de revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacbes - RGC. 2. Necessidade de submissdao da proposta ao
procedimento de Consulta Publica (artigo 59 do Regimento Interno da Anatel). 3. Consulta
Interna e Andlise de Impacto regulatério realizadas. Disposicdes regimentais atendidas. 4
Mérito. Consideracdes da Procuradoria.

1. RELATORIO.

1. Cuida-se de proposta de revisdao do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacdes - RGC, aprovado pela Resolucao n? 632, de 2014, Projeto previsto no
item 29 da Agenda Regulatéria da Anatel para o biénio 2017- 2018, e no item 9 da Agenda Regulatéria
da Agéncia para o biénio 2019-2020.

2. A proposta foi apresentada pelo corpo técnico da Agéncia por meio do Informe n¢
153/2018/SEI/PRRE/SPR (SEI n? 3639711), que foi acompanhado de Relatério da Consulta Interna n? 806
(SEl n2 3639798); Relatério de Analise de Impacto Regulatério - versao com restricdo de acesso (SEI
n 2 3639816); Minuta de Resolucao e Regulamento Geral de Servicos de Telecomunicacdes (SEl n@
3639829); Minuta de Consulta Publica (SEI n® 3639834); e Relatério de Analise de Impacto Regulatério -
versao publica (SEI n2 3644357). Por fim, o corpo técnico propde o encaminhamento dos autos a esta
Procuradoria Federal Especializada, e posterior submissao ao Conselho Diretor para deliberagdo acerca
da proposta de Consulta Publica objeto dos autos.

3. Apéds, os autos foram encaminhados a esta Procuradoria Federal Especializada, para
manifestacao.

4, E o relatério. Passa-se a manifestacdo.

2. FUNDAMENTACAO.

2.1 Dos aspectos Formais.

a) Da necessidade de submissdo da proposta a Consulta Publica.

5. Por forga do que d|spoe o art. 42 da LGT, as minutas de atos normativos de competéncia da
Anatel devem ser submetidas a consulta publica. Vejamos:
Art. 42. As minutas de atos normativos serdo submetidas a consulta publica, formalizada
por publicacao no Diario Oficial da Unido, devendo as criticas e sugestdes merecer exame e
permanecer a disposicdo do publico na Biblioteca.

. A consulta publica, segundo o art. 59 do Regimento Interno da Agéncia (Resolucdo n2
612/2013), tem por finalidade submeter minuta de ato normativo, documento ou matéria de interesse
relevante, a criticas e sugestbes do publico em geral, representando, dessa forma, mecanismo
institucional importante de transparéncia e de legitimacao das deliberacdes.

7. O fato de os administrados estarem submetidos as normas da Anatel nao lhes retira o
direito de serem ouvidos, participar, negociar e fazer prevalecer seus interesses. E preciso que essa
colaboracdo ocorra, entretanto, de forma institucionalizada e previamente estipulada, com o fito de
garantir a transparéncia desse processo de abertura a sociedade, momento adequado para que os
diversos atores econdmicos e o Poder PUblico possam contrapor interesses, objetivos e politicas entre si.
8. Por meio da consulta publlca de outro lado, procura-se minorar os riscos de captura do
agente regulador pelos agentes econdmicos exploradores da atividade regulada, fato que ocorre, grosso
modo, quando estes conseguem impor sua vontade e imprimir seus interesses, mesmo quando
incompativeis com o interesse publico ou com os direitos dos usuarios, nas decisées do ente regulador.

9. Sem duvida, a falta de transparéncia e a institucionalizacdo do segredo como pratica
deciséria sao elementos que comprometem a independéncia do agente regulador, trazendo consigo um
déficit democratico inconcilidvel com os principios que regem a atividade politica no Estado de Direito.

10. Segundo Marcio lorio Aranhalll, ndo foi sem propdsito que os mecanismos da consulta e da
audiéncia publicas foram introduzidos na atual legislacdo e regulamentacao setorial. Trata-se de um
passo de reorientacdo da funcdo das agéncias para a sua vocacdo inicial de espacos publicos e,
portanto, mediadores do didlogo para preservacao da virtude politica dos interessados em verem suas
vozes traduzidas em acao.



11. A consulta publica, entdo, serve como férum apropriado ao recolhimento e a ponderagdo
sobre as diversas possiveis manifestacdes formuladas por individuos e grupos sociais interessados no

tema especifico. Na interpretacdo de Floriano de Azevedo Marques Netol2l, os entes publicos
incumbidos de exercer a regulacdo estatal sobre um determinado setor da economia devem ser
concebidos com ampla transparéncia e permeabilidade, sem descuidar de certa neutralidade. A
permeabilidade se revela no didlogo permanente, transparente e aberto do regulador com os agentes
sujeitos a regulacao.

12. Ao tratar do assunto, a Exposicao de Motivos n°® 231/MC-EM-LGT, de 10.12.1996, afirmou
que a consulta publica é instrumento capaz de “dificultar comportamentos oportunistas e inibir acbes
indesejaveis por parte de operadoras e grupos de interesses’, realcando a caracteristica de
transparéncia e permeabilidade institucionalizada imprimida a Anatel.

13. No mesmo sentido, Alexandre Santos de Aragdol3l explica que os espacos publicos de
discussado foram criados como mecanismos de legitimacao do processo decisério, no intento de reduzir o
déficit democratico da regulacdo administrativa. Vé-se, pois, que o viés democratico é impingido as
instituicdes publicas na medida em que nelas se abrem espacos destinados a manifestacdo do individuo,
no exercicio do direto de sua cidadania.
14. E de se concluir, portanto, pela necessidade de submissdo da proposta em tela ao
procedimento de consulta publica, arrolado pelo art. 59 do Regimento Interno da Agéncia, /n verbis:
Art. 59. A Consulta Publica tem por finalidade submeter minuta de ato normativo,
documento ou matéria de interesse relevante, a criticas e sugestdes do publico em geral.
§ 12 A Consulta Publica pode ser realizada pelo Conselho Diretor ou pelos
Superintendentes, nas matérias de suas competéncias.
§ 22 A Consulta Pdblica serd formalizada por publicacdo no Diario Oficial da Unido, com
prazo nao inferior a 10 (dez) dias, devendo as criticas e as sugestdes serem apresentadas
conforme dispuser o respectivo instrumento deliberativo.
§ 32 A divulgagdo da Consulta Publica serd feita também na pagina da Agéncia na Internet,
na mesma data de sua publicacdo no Diario Oficial da Unido, acompanhada, dentre outros
elementos pertinentes, dos seguintes documentos relativos a matéria nela tratada:
| - informes e demais manifestacdes das areas técnicas da Agéncia;
Il - manifestagOes da Procuradoria, quando houver;
Il - andlises e votos dos Conselheiros;
IV - gravagao ou transcricao dos debates ocorridos nas Sess0es ou Reunides em que a
matéria foi apreciada;
V - texto resumido que explique de forma clara e suficiente o objeto da consulta.
§ 4° As criticas e as sugestdes encaminhadas e devidamente justificadas deverdo ser
consolidadas em documento préprio a ser enviado a autoridade competente, anexado aos
autos do processo administrativo da Consulta Publica, contendo as razdes para sua adogdo
ou rejeicao, e permanecera a disposicao do publico na Biblioteca e na pagina da Agéncia na
Internet.
§ 52 Os pedidos de prorrogacdo de prazo de Consulta Publica serdo decididos pelo
Superintendente nas matérias de sua competéncia e, aqueles relativos a matérias sob a
competéncia do Conselho Diretor, distribuidos ao Conselheiro Relator do processo
submetido a Consulta Publica, exceto quando a auséncia deste prejudicar a andlise
tempestiva do pedido, caso em que deverd ser realizado sorteio da matéria, nos termos do
art. 92 deste Regimento.
§ 62 Na fixacdo dos prazos para a apresentacdo de criticas e sugestdes as Consultas
Plblicas, a Agéncia deverd considerar, entre outros, a complexidade, a relevancia e o
interesse publico da matéria em analise.
15. E importante consignar, ainda, que o art. 59, §32 do Regimento Interno da Agéncia dispde
expressamente acerca da necessidade de divulgacdo da Consulta Publica também na pagina da Agéncia
na Internet e menciona, inclusive, a lista de documentos a serem divulgados, dentre outros elementos
pertinentes.
16. Desta feita, € necesséario que se proceda a publicacdo, no sitio eletrénico da Agéncia na
Internet, de toda a documentacdo pertinente a proposta em tela, nos termos do paragrafo terceiro
supracitado, em consonancia com a nocado de transparéncia e publicidade que deve pautar a atuacdo da
Agéncia, e que se refletird em uma participacdo mais ampla e consciente da sociedade e dos agentes
regulados.

b) Da Consulta Interna.

17. O Regimento Interno da Anatel, aprovado pela Resolucdao n® 612, de 29 de abril de 2013,
estabelece, em relacdo a Consulta Interna, o seguinte:

Art. 60. A Consulta Interna tem por finalidade submeter minuta de ato normativo,
documento ou matéria de interesse relevante, a criticas e sugestdes dos servidores da
Agéncia.

§ 12 A Consulta Interna sera realizada previamente ao encaminhamento da proposta de
Consulta Publica ao Conselho Diretor, com prazo fixado pela autoridade competente,
devendo ser juntada aos autos do processo a que se refere.

§ 22 A Consulta Interna poderd, justificadamente, ser dispensada quando a sua realizacdo
impedir ou retardar a deliberacdo de matéria urgente.

§ 32 A Consulta Interna poderd ser realizada independentemente de realizacao de Consulta
Publica.



§ 4° As criticas e as sugestdes encaminhadas e devidamente justificadas deverdo ser
consolidadas em documento préprio, anexado aos autos do processo administrativo,
contendo as razdes para sua adogao ou rejeigao.

18. Nesse ponto, a area técnica, no Informe n? 153/2018/SEI/PRRE/SPR, consignou o seguinte:

Da Consulta Interna

3.24. A proposta de Resolugdo e Regulamento foram submetidas a comentarios dos
servidores da Anatel, no periodo de 03/10/2018 a 19/10/2018, por meio da Consulta Interna
n? 806, tendo recebido 151 (cento e cinquenta e uma) contribuicbes (SEl n2 3639798),
devidamente analisadas.

3.25. Consequentemente, resta concluida a instrucao inicial da proposta, entendendo-se
gue o processo pode ser encaminhado a Procuradoria Federal Especializada da Anatel para
parecer juridico.

19. Como se vé&, a area técnica consignou que a Consulta Interna foi devidamente realizada,
tendo anexado ao Informe Relatério da Consulta Interna (SEI 3639798), em cumprimento ao §1°2 do art.
60 do Regimento Interno da Agéncia.

c) Da Andlise de Impacto Regulatério.

20. Verifica-se, ainda, que foi realizada Andlise de Impacto Regulatério (SElI 3639816), em
cumprimento ao pardgrafo Unico do art. 62 do Regimento Interno da Agéncia.

2.2 Consideracoes iniciais.

21. A reavaliacdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicacdes - RGC, aprovado pela Resolucao n? 632, de 2014, prevista na Agenda Regulatéria da
Agéncia, objetiva, nos moldes expostos pelo corpo técnico da Agéncia, analisar pontos do regulamento
atual a respeito dos quais foram apontados problemas ao longo de sua implantacdo, bem como outros
temas que venham a ser identificados como passiveis de aprimoramento pela equipe de projeto.

22. Nas palavras do corpo técnico, expostas no Informe n? 153/2018/SEI/PRRE/SPR:

3.2. De acordo com a descricdo do projeto na Agenda Regulatéria, a reavaliacdo da norma
visa “analisar pontos do regulamento que foram apontados como problemas ao longo de
sua implantagcdo, conforme documentacdo do Grupo de Implantacdo do Regulamento -
GIRGC, bem como demais temas que venham a ser identificados como passiveis de
aprimoramento pela equipe de projeto, mantendo a seguranca juridica e os avanc¢os ja
conquistados na citada regulamentag¢do, mas tornando-a mais efetiva e coerente”.

3.3. Além da orientacdo dada pelo Conselho, a presente revisdo considerou as seguintes
premissas: nao regredir em direitos dos consumidores; melhorar as atividades de
acompanhamento e controle, simplificando a norma sempre que possivel; nao vedar
inovacoes, balanceando estabilidade e dinamicidade; reducdo de custos regulatérios;
desenvolvimento de prestadoras regionais e perpetuidade da norma.

3.4. Considerou-se, ainda, que outros projetos também previstos na Agenda Regulatéria e
que estdo em andamento refletem e trazem impactos para a revisédo do RGC. Nesse
sentido, citam-se a reavaliacao do modelo de gestao da qualidade de servicos de
telecomunicagcbes (item 4) e a simplificacdo da regulamentacao de servigos de
telecomunicacoes (item 32).

3.5. No que se refere a reavaliacdo do modelo de gestao da qualidade de servicos de
telecomunicacdes, que trata de aspectos de efetividade e resolubilidade das demandas dos
consumidores. Ja quanto a simplificacdo da regulamentacdo de servicos de
telecomunicacdes, observou-se que diversos dispositivos dos regulamentos dos servigos
relativos a questdes consumeristas nao foram, a época dos estudos que deram origem ao
RGC, abarcados pela norma. Nesse sentido, a presente revisdo também tem por intuito
revisitar e compilar no RGC todos os dispositivos que se inserem no cenario das relacdes de
consumo.

23. As propostas de Resolucao e de Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos
de Telecomunicacbdes foram amparada nas alternativas regulatérias apontadas como mais adequadas
nos estudos que subsidiaram o Relatério de Anélise de Impacto Regulatério.

24. Consoante registrado pelo corpo técnico, foram adotadas, como premissas a amparar a
reavaliacdao da norma: ndo regredir em direitos dos consumidores; melhorar as atividades de
acompanhamento e controle, simplificando a norma sempre que possivel; ndao vedar inovacoes,
balanceando estabilidade e dinamicidade; reducdo de custos regulatérios; desenvolvimento de
prestadoras regionais e perpetuidade da norma. Tais premissas sao de grande relevancia, em especial,
para nao haver um retrocesso nos direitos dos consumidores do servico publico e, por outro lado,
aprimorar as atividades de acompanhamento e controle quanto ao tema. Assim registrou o corpo
técnico, quanto a este ponto:

3.14. Considerando-se as premissas de revisdo da norma, buscou-se a simplificacao de
regras e reducdo dos custos regulatérios, porém sem prejuizo da protecdao de consumidores
e do enderecamento dos problemas por eles enfrentados. Deu-se foco em temas como



Oferta e Contratacao que, conforme estudos realizados, mostraram-se os que exigiam uma
maior intervencao, dadas as falhas de informagao por parte das prestadoras e o impacto
desse fendmeno na transparéncia e no adequado nivel de informagao pelos consumidores a
respeito das regras que regem sua relacdo juridica com a Prestadora.

3.15. Ainda com relagdo as premissas e a determinacdo de se manter a seguranga juridica,
os direitos dos consumidores previstos nos artigos 32 e 52 do RGC atual foram mantidos
com pequenas alteragdes que incorporaram os direitos que restaram espalhados pelos
regulamentos de servigos.

25. Optou-se pela edicao de um novo Regulamento Geral de Direitos do Consumidor ao invés de
promover-se alteracdes a norma em vigor, dado o volume significativo de alteracdes propostas.
26. A minuta de Resolucao apresenta propde diversas alteragcdes em outras normas para

adequé-las as proposicdoes do RGC, bem como a revogacdao de outros dispositivos, para que a
regulamentacao seja harmonizada ao RGC quando o tema principal envolver direitos dos consumidores.

27. Dentre as revogacdes apresentadas na proposta de Resolucdo a ser editada, o corpo
técnico destacou duas delas, que impactam no Regulamento de Aplicacdo de Sancdes Administrativas -
RASA, aprovado pela Resolucao n? 589, de 7 de maio de 2012. Adiante, esta Procuradoria tecerd suas
consideracdes sobre estas duas propostas de revogacdo, que possuem grande relevancia.

2.3 Eliminar a estipulacao de gradacdo MEDIA para infracées relacionadas a direitos
dos usudrios (art. 92, §22, I, do RASA).

28. No ponto, a area técnica, no Informe n2 153/2018/SEI/PRRE/SPR, consignou o seguinte:

Eliminar a estipulacdo de gradacido MEDIA para infracdes relacionadas a direitos
dos usuarios (art. 92, §22, I, do RASA)

3.12.1. A gradacao das infracbes possibilita a drea técnica a aplicacdo racional e adequada
da metodologia de sancdes eleita pela Agéncia. O RASA estipulou em seu art. 92, §22, | que
as infracOes relacionadas a violacao de direitos dos usudrios devem ser graduadas como
média ou graves, nunca como leves. A disposicao limita a drea técnica de melhor dosar as
sancdes conforme a gravidade da infracdo e retira a possibilidade de aplicar sancao
adverténcia no caso de constatacao de infringéncias de menor grau de lesividade por parte
das prestadoras.

3.12.2. A regra inscrita no RASA também provocou um aumento médio no valor das multas
aplicadas nos Pados de DGU, uma vez que a gradagao permitida parte sempre do grau
médio, mesmo naqueles casos em que seria razoavel graduar a infracdo como leve e
aplicar uma sangao de multa compativel.

3.12.3. E evidente que o confinamento existente no dispositivo em comento, partiu do
principio de ampliar a protecdo do consumidor, um dos objetivos estratégicos da Anatel.
Todavia, a previsao normativa decorrente dessa abstracdo tedrica acabou por limitar as
ferramentas sancionatérias a disposicdo do érgao regulador em face dos casos concretos.
Isso gera distorcdes na medida em que equipara condutas que mereceriam um tratamento
diverso, criando obstaculos ao intuito pedagégico da sangdo.

3.12.4. As infracOes relacionadas a direitos dos usudrios possuem graus de reprovacao
diversos, o que exige da Agéncia a adequada ponderagdo da sua gravidade no momento do
sancionamento, de forma a desestimular alguns comportamentos prejudiciais com maior
énfase do que outros.

(...)

3.12.18. A redacao atual do art. 92, §2¢, |, do RASA nao permite que as avaliagdes acima
sejam feitas, criando obstaculos a concretizacdo da multa como instrumento pedagdgico
efetivo voltado para uma mudanca de comportamento das prestadoras, uma maior
aderéncia aos regulamentos setoriais e um consequente melhoria da qualidade do servico
prestado ao consumidor.

3.12.19. Assim, propds-se a revogacao do inciso I, do art. 92, §22, do Rasa, passando a ser
permitido que as infragdes a direitos dos usuéarios sejam graduadas como leves, médias e
graves.

29. Assim é que a Minuta de Resolucao estabelece o seguinte:
Art. 61 Revogar os seguintes dispositivos:

6. Do Regulamento de Aplicacdo de Sancdes Administrativas, aprovado pela Resolucao n¢
589, de 7 de maio de 2012: inciso | do §22 do Art. 92 e §39 do Art. 25;

30. No ponto, vale transcrever o art. 92 do Regulamento de Aplicacdo de Sancdes
Administrativas (RASA), aprovado pela Resolugao n? 589, de 7 de maio de 2012:

Art. 92 As infracbes sdo classificadas, segundo sua natureza e gravidade, em:

| - leve;

Il - média; e

Il - grave.

§ 12 A infracdo deve ser considerada leve quando nado verificada nenhuma das hipdteses



relacionadas nos §§ 22 ou 39 deste artigo.

§ 29 A infracdo deve ser considerada média quando verificada uma das seguintes
hipéteses, desde que inexistam elementos que justifiquem o seu enquadramento como
grave:

| - violacdo a direitos dos usuarios;

Il - violagdo a normas de protecado a competicdo;

Il - violagao a dispositivo normativo ou contratual que tenha por objetivo a protecao a bens
reversiveis; e

IV - ter o infrator auferido, indiretamente, vantagem em decorréncia da infracdo cometida.
§ 32 A infracao deve ser considerada grave quando verificada uma das seguintes hipéteses:
| - ter o infrator agido de ma-fé, consoante os parametros previstos no art. 72 deste
Regulamento;

Il - ter o infrator auferido, diretamente, vantagem em decorréncia da infragdo cometida;

Il - quando atingido nimero significativo de usuarios;

IV - quando seus efeitos representarem risco a vida;

V - impedir o usuério efetivo ou potencial de utilizar o servico de telecomunicacées, sem
fundamentagao regulamentar;

VI - opor resisténcia injustificada ao andamento de fiscalizacdo ou a execucdo de decisdo
da Agéncia; e

VIl - descumprimento de obrigacdes de universalizacao.

VIII - uso nao autorizado de radiofrequéncias; (Redacdo dada pela Resolugdo n2 671, de 3
de novembro de 2016)

IX - uso irregular de radiofrequéncias em faixa ou canal diverso do autorizado; (Redagdo
dada pela Resolugcdo n? 671, de 3 de novembro de 2016)

X - uso irregular de radiofrequéncias, faixa ou canal de radiofrequéncias que tenha
reconhecidamente causado interferéncia em sistemas de radiocomunicacdo regularmente
autorizados pela Anatel; (Redacao dada pela Resolugao n? 671, de 3 de novembro de 2016)
Xl - uso ndo autorizado ou irregular de radiofrequéncias, faixa ou canal de radiofrequéncias
reservados preferencialmente para 6rgdos de seguranca publica ou servicos de emergéncia
e salvamento; (Redacdo dada pela Resolucao n? 671, de 3 de novembro de 2016)

XII - uso ndo autorizado ou irregular de radiofrequéncia, faixa ou canal de radiofrequéncias
em faixas destinadas a fins exclusivamente militares; e(Redacdo dada pela Resolucdo n¢
671, de 3 de novembro de 2016)

Xl - uso ndo autorizado ou irregular de radiofrequéncias em faixas atribuidas aos seguintes
servicos de radiocomunicagdo: radionavegagao, radiolocalizagao, radioastronomia e
pesquisa espacial. (Redacao dada pela Resolugao n2 671, de 3 de novembro de 2016)

XIV - comercializar produtos nos Mercados Relevantes de Atacado sem que a operagao de
oferta e demanda esteja registrada na Base de Dados de Atacado e sem que seja feita por
meio do Sistema de Negociacdo de Ofertas de Atacado, quando exigido pela
regulamentacdo, incluindo aquelas solicitacdes efetuadas por Prestadora pertencente ao
Grupo com PMS, conforme previsto no § 62 do art. 15 do Anexo IV ao Plano Geral de Metas
de Competicao, aprovado pela Resolugdo n2 600, de 8 de novembro de 2012. (Incluido pela
Resolucdo n® 694, de 17 de julho de 2018)

31. De inicio, cumpre alertar que apenas revogar o inciso | do §29 do artigo 92 do RASA acaba
por indicar que a violacao a direitos dos usuarios, por ndo estar incluida no rol do §22 e do §3¢ deve ser
considerada leve, nos termos do §19. Portanto, recomenda-se que, conjuntamente com a revogagao
do inciso | do §2° do artigo 99, seja incluido dispositivo no RASA que trate da gradacdo das infracbes
relacionadas a direitos dos usuarios.
32. Outrossim, quanto a proposta em si, de se dizer que se trata de questdo atinente ao mérito
administrativo, tendo a proposta sido devidamente fundamentada. O idedrio da proposta é permitir a
aplicacao racional e adequada da metodologia de sancdes aplicada pela Agéncia. Nesse sentido, busca-
se a concretizacdo da multa como instrumento pedagdgico efetivo voltado para uma mudanca de
comportamento das prestadoras, uma maior aderéncia aos regulamentos setoriais e uma consequente
melhoria da qualidade do servico prestado ao consumidor.
33. Recomenda-se apenas que, de qualquer sorte, a gradacao das infracdes relacionadas a
direitos de usudrios observe critérios constantes de metodologia empregada pela Agéncia, de modo a
que os parametros utilizados em tal gradacao sejam objetivos e previsiveis as prestadoras.
34. Por exemplo, a Portaria n? 791, de 26 de agosto de 2014, dispde sobre a metodologia de
célculo do valor base das sancbes de multa relativa a descumprimentos a direito dos usuarios previstas
na regulamentacao.
35. Nesse sentido, acatando-se as recomendacbes desta Procuradoria, além da revogacao do
inciso | do §22 do Art. 92, pode-se, por exemplo, incluir dispositivo no RASA (8§42 do art. 99) nos seguintes
termos:
Proposta de redacao da PFE:
A violacdo a direitos dos usuarios poderd ser classificada como leve, média ou grave,
observados, no caso concreto, os critérios de gradacdo da infracdo constantes em
metodologia definida pela Agéncia.

36. Nesse caso, é salutar que a Agéncia preveja, ainda, a necessidade de elaboracdo de tal
metodologia antes ou, ao menos, concomitantemente a entrada em vigor do RGC.

2.4 Eliminar o impedimento a utilizacdo do rito sumario para as prestadoras



reincidentes (art. 25, §32, do RASA).

37. O art. 61 da minuta de Resolucao a ser editada propde a revogacao do art. 25, §32 do
Regulamento de Aplicacdao de Sancdes Administrativas - RASA, aprovado pela Resolucao n? 589, de 7 de
maio de 2012, que assim determina:

Art. 25. Para infracbes de simples apuragdo definidas em Portaria do Conselho Diretor, o
processo poderd ser decidido sumariamente com o consequente arquivamento, nos termos
deste Capitulo.

[...]

§ 32 O descumprimento cometido por infrator reincidente tramitard sob o rito ordinario
previsto no Regimento Interno da Anatel.

38. O dispositivo em questdao impede a utilizacdo do rito sumario, aplicavel para infracées de
simples apuracao definidas pelo Conselho Diretor, para as prestadoras reincidentes.
39. Nos termos do art. 27 do RASA, nas infracées as quais seja aplicavel o rito sumario, permite-

se que o infrator tenha direito a um fator de reducao de 70% (setenta por cento) do valor das multas
definidas em Portaria aprovada pelo Conselho Diretor, desde que: a) reconheca a materialidade e
confesse a autoria da infracdo; b) apresente prova inequivoca de que cessou a infracdo e, quando
cabivel, de que reparou totalmente o dano ao usuario; c) renuncie expressamente ao direito de litigar

administrativamente em relacdao a infracdao; e d) recolha o valor da multa considerado o fator de
reducao.

40. Em outras palavras, o infrator reincidente ndo poderd usufruir do fator de reducao previsto
no art. 27, por serem suas condutas, necessariamente, submetidas ao rito ordinario.
41. O corpo técnico propde eliminar esta regra impeditiva, passando-se a permitir a submissao

das infracdes cometidas por prestadoras reincidentes ao rito sumdrio, com amparo nos seguintes
argumentos:

3.12.22. O § 32 do art. 25 exclui do rito sumario as infracbes em que a prestadora for
reincidente, mesmo que se trate de infragdes de simples apuracgao.

3.12.23. Um dos motivos para essa exclusao seria ndo beneficiar o infrator reincidente com
desconto na multa, baseado no receio de que a multa aplicada anteriormente teria sido
insuficiente para desestimular o cometimento de nova infracdo semelhante, nos termos do
art. 25, §2¢.

3.12.24. Entretanto, quando os ritos sao comparados, tem-se que a vedagao inscrita no §3¢
do art. 25 impede os efeitos benéficos do rito sumario, principalmente no que diz respeito a
reparacao do dano aos usuarios prejudicados. Isso, do ponto de vista do consumidor, é
muito mais significativo do que o valor da multa aplicada e, em ultima anélise, resulta em
um processo administrativo muito mais efetivo para realizagdo dos seus objetivos
precipuos.

3.12.25. Para uma percepgao mais clara do que esta sendo defendido, confira-se na tabela
abaixo um contraponto das caracteristicas do rito sumario e do rito ordinario a ser aplicado
nas infragdes de simples apuragao:

|R.ito ordinirie [Rito sumdrio

Anatel analisa rardes de defesa e alegacdes finais,
além das razdes de recurso, caso a prestadora decida  [Prestadora renuncia ao direito de litigar.
por recorrer da decisdo de 1 instincia

tAplicagio de multa em valor integral. Aplicacio de multa com redutor de 70%.
A arrecadacio pode demandar acdes judicias de 10 recolhmmento da multa com fator redutor £
obranga por pane do poder plablico. ondigho para o arquivamento do processo

14 cessacio da infragdio pode nio ocorrer, mesmo apds
i prolagio de decisho de dltima instincia pela A cessacho da infragho ¢ condiglo para o
gencia, o que pode gerar a instauragio de vm novo  jarquivamento do processo.

Pado para tratar do assunto

K0 reparo aos usuinos pode no oCoTer mesmo apss a

prolacio de decisiio de dltima instincia pela Agéncia, [0 reparo aos usudnos prejudicados € condigio para o
que pode gerar a mstawragio de um novo Pado para farquivamento do processo.

fratar do assunio.

3.12.26. A comparacao dos ritos aponta para uma solucdo mais célere do problema e uma
pronta reparacao dos consumidores lesados no caso de adocao do rito sumario, que se
traduz em beneficios que se mantém independentemente da prestadora ser reincidente.
3.12.27. E perceptivel que o rito sumario visa um processo administrativo dedicado a
conferir maior efetividade as obrigacdes previstas em seus regulamentos setoriais, com a
consequente melhoria da prestagao do servigco por parte das prestadoras. O uso da sangao
de forma racional e eficaz, portanto, nao esté relacionado diretamente ao valor das multas
aplicadas.

3.12.28. Nesse sentido, a Agéncia vem buscando nos ultimos anos solucdes alternativas
para a maior eficicia do procedimento de acompanhamento e controle de obrigacdes
setoriais. Um desses caminhos consiste na implantacdo, ainda em fase piloto, do projeto de
Fiscalizacdo Regulatéria, que busca privilegiar o didlogo prévio entre a Anatel e as
prestadoras para a adocao de Planos de Acao com foco em resolucao de problemas, em



detrimento da mera instauracdo de procedimentos punitivos.

3.12.29. Considerando esse contexto de amadurecimento da discussao de
acompanhamento e controle na Agéncia, é justo considerar que o caminho mais eficiente
para desestimular o cometimento de novas infragdes pelas prestadoras tem como ponto de
convergéncia a melhoria da qualidade do servico prestado aos consumidores e a reparagao
célere dos eventuais prejuizos identificados, questdes que sdo abordadas de maneira direta
no rito sumario.

3.12.30. Por fim, considerando o tempo de tramitacao dos Pados pelo rito ordinario somado
a judicializagdo dos processos administrativos com multas mais altas (86% dos valores
definitivamente constituidos) é evidente que o valor das multas aplicadas pela Anatel nao
é, por si s6, um instrumento habil para desestimular o cometimento de novas infracdes
pelas prestadoras.

3.12.31. Assim, prop0s-se a exclusao do §32 do art. 25 do RASA, de forma que, mesmo
guando houver reincidéncia especifica por parte da prestadora, as infracdes sejam
passiveis de tratamento pelo rito sumario.

42. Os argumentos apresentados pelo corpo técnico da Agéncia, portanto, sdo de que o rito
sumario aponta para solucdes mais céleres, ja que, para o usufruto da reducdo de multa, condiciona-se
a cessacao da infracdo, o reparo aos usuarios prejudicados (propiciando beneficios sob o ponto de vista
do consumidor) e, ainda, a renlncia ao direito de litigar (evitando-se controvérsias judiciais).

43. Por outro lado, aponta-se que o tempo de tramitacdo de PADOS pelo rito ordinario, somado
a judicializacdo dos processos administrativos que impdem multas de maior vulto, demonstrariam que o
valor das multas aplicadas ndo seria, por si sé, suficiente para desestimular o cometimento de novas
infracOes pelas prestadoras.

44, A proposta, quanto ao ponto, foi motivada pelo corpo técnico da Agéncia, que sopesou as
vantagens e desvantagens da utilizacdo do rito sumario as infracbes cometidas por prestadoras
reincidentes.

45. De fato, o impedimento a utilizacdo do rito sumario as prestadoras reincidentes parte da
premissa de que o valor da multa aplicada nado foi suficiente para coibir a pratica da infracdo. Nao
obstante, considerando os argumentos apresentados pelo corpo técnico da Agéncia, no sentido de que,
sopesando-se as condicOes estabelecidas para a aplicacdo do redutor da penalidade e a constatacdo de
que o valor da multa, por si sé, ndo é suficiente para coibir a pratica de infracdes, ndo se vislumbram
ébices a que se afaste o impedimento previsto no art. 25, §32 do RASA.

46. Verificado pela drea técnica que os beneficios decorrentes do atendimento as condicdes
previstas no art. 27 do RASA, mais especificamente a imediata cessag¢do da infracao e a reparacao aos
usudrios, além de afastar o risco de judicializacdo, superam a utilizacdo do valor da multa como fator de
desestimulo a pratica de infragdes, esta Procuradoria nao vislumbra ébices quanto a este ponto.

47. Algumas consideracdes, no entanto, sdo necessarias.

48. Muito embora inexista Obice a aplicacdo do rito sumaério também as prestadoras
reincidentes, é importante ressaltar que o RASA foi editado em 2012, sendo que, até a presente data,
nao foi editada a Portaria do Conselho Diretor a que se refere o art. 25 deste regulamento.

49. Em outros termos, mais de 7 (sete) anos apds a edicdo do Regulamento de Sancdes
Administrativas, ainda nao houve a necesséria regulamentacdo de seu art. 25, com a edicao da Portaria
que definiria as infracdes passiveis de enquadramento no rito sumario.

50. Dessa forma, considerando que a proposta apresentada nesta oportunidade visa ampliar a
aplicacao do instituto que, no entanto, nunca foi regulamentado e, por esta razdo, nao foi colocado em
pratica, é importante que se faca uma reflexao a respeito dos motivos que levaram a tanto. Recomenda-
se, assim, que sejam identificadas as eventuais dificuldades encontradas para a edicao da portaria em
questao.

51. Avaliadas as eventuais dificuldades, é importante que sejam vislumbradas alteracbes
regulamentares que possam viabilizar a operacionalizacdo do rito sumario, enderecando-as nesta
oportunidade.

52. Oportuno destacar que, apesar da Portaria ndo ter sido efetivamente editada, j& tramitaram
na Agéncia propostas de edicdo deste ato, tendo esta Procuradoria pronunciado-se por meio do Parecer
n? 923/2014/LCP/PFE-Anatel/PGF/AGU (Processo administrativo n® 53500.017782/2014) e do Parecer n?
988/2014/LCP/PFE-Anatel/PGF/AGU (Processo administrativo n® 53500.012891/2014).

53. Um dos aspectos apontados por esta Procuradoria naquela oportunidade refere-se a
apresentacdo de prova inequivoca da cessacdo da infracdo e reparacdo aos usuarios. Isso porque, para
as infracbes serem consideradas de simples apuracdo, sua cessacao deve ser passivel de ser
comprovada de forma inequivoca pelo infrator, assim como a reparacdo aos usudrios (art. 27, Il do
RASA).

54. Consoante previsto no art. 27, §1¢ do RASA, esta comprovagdo deve ser realizada dentro do
prazo para a apresentacdo de defesa. Algumas infracdes apontadas na proposta apresentada a época,
no entanto, poderiam ndo ter sua cessacao comprovada, no exiguo prazo de defesa, pelo préprio
autuado.

55. Da mesma forma, é possivel que a comprovacdao da reparacao de danos aos usuarios
demande prazo maior do que o prazo para a apresentacao de defesa. Nao se pode olvidar que
determinadas hipéteses implicardao na necessidade de identificacdo de usudrios e outras providéncias
que podem perdurar para além daquele prazo.

56. Nesse sentido, na hipdtese de ser verificado que o prazo para a comprovacao guanto
reparacao aos usuarios nao seria exequivel para determinadas infracdes, poder-se-ia prever a alteracao
do RASA para que a Portaria a ser editada pelo Conselho Diretor pudesse pré-definir prazos especificos
para a comprovacdo da reparacao dos danos aos usudrios. Nesse caso, poder-se-ia alterar o art. 27, §1°
do RASA para adotar-se redagdo que poderia refletir, a titulo exemplificativo, o seguinte:



Proposta da Procuradoria

Art. 27. Caso o infrator cumpra todas as condicdes estabelecidas nos incisos abaixo,
considerada cada infracdo isoladamente, terd direito ao fator de reducao de 70% (setenta
por cento) do valor da multa que trata o art. 25 deste Regulamento:

[...]

§ 12 O disposto nos incisos deste artigo devera ser comprovado perante a Anatel dentro do
prazo de apresentacao de defesa, para cada infracdo, podendo a Portaria editada pelo
Conselho Diretor definir prazos especificos no tocante ao requisito constante do
inciso ll, para determinadas infracées.

57. Por fim, ressalta-se, que, em qualquer hipdtese, devera ser observada a regra prevista no
art. 25, §22 do RASA, no sentido de que os valores das multas jd com a aplicacdo do fator de reducao
devem ser suficientes para desestimular a pratica da infracao.

2.5 Prestadoras de Pequeno Porte.

58. No que se refere as prestadoras de pequeno porte, a area técnica, no Informe n2
153/2018/SEI/PRRE/SPR, consignou o seguinte:

3.16. Quanto ao estimulo ao desenvolvimento de prestadoras regionais, convém registrar
que a definicao de Prestadora de Pequeno Porte foi aprovada recentemente pelo Conselho
Diretor, nos termos da Resolucao n? 694, de 17 de julho de 2018, que alterou o Plano Geral
de Metas de Competicao - PGMC, aprovado pela Resolugao n? 600, de 8 de novembro de
2012.

3.17. Diferentemente do RGC vigente, que abarca ndo sé a definicdo de Prestadora de
Pequeno Porte como também diferencia determinadas obrigacdes para prestadoras com
menos de 5.000 (cinco mil) acessos em operagao, a minuta proposta considera assimetrias
regulatérias apenas para Prestadoras de Pequeno Porte.

3.18. Assim, as regras que se propOe aplicar as Prestadoras de Pequeno Porte sdo as
relacionadas com os direitos individuais dos consumidores, evitando-se imputar a elas o
detalhamento de determinados aspectos operacionais.

3.19. Quanto ao atendimento aos consumidores, previu-se que as Prestadoras devem
informar aos consumidores, de forma ostensiva, as formas de atendimento disponiveis. A
minuta de RGC enumera trés dessas formas: o Atendimento por Internet, o Atendimento
por meio da Central de Atendimento Telefénico e o Atendimento Presencial.

3.20. Quanto ao Atendimento Telefébnico e ao Atendimento por Internet, a minuta
estabelece que as Prestadoras que ndo se enquadrem na definicdo de Prestadora de
Pequeno Porte devem oferecer essas duas formas de Atendimento.

3.21. J& o Atendimento presencial deve ser oferecido por qualquer prestadora que possua
um estabelecimento que explore a sua marca.

3.22. Vale registrar que o Decreto n® 6.523, de 2008, conhecido por Decreto do SAC, nao
determina que as prestadoras possuam Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC, mas
tao somente especifica regras para aquelas que o tenham.

3.23. Nesse contexto, entende-se possivel ndo obrigar que Prestadoras de Pequeno Porte
tenham Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC, mas caso o tenham, devem seguir
as regras estabelecidas no mencionado Decreto.

59. De inicio, verifica-se que a area técnica parte da premissa de que a definicdo de Prestadora
de Pequeno Porte foi aprovada recentemente pelo Conselho Diretor, nos termos da Resolucao n2 694, de
17 de julho de 2018, que alterou o Plano Geral de Metas de Competicao - PGMC, aprovado pela
Resolucao n? 600, de 8 de novembro de 2012.

60. Ocorre que, como ressaltado por esta Procuradoria, por meio do Parecer n°
00237/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU, o conjunto de iniciativas tomadas para uniformizar o conceito de PPP
no ambito da Agéncia nao refletiu a melhor técnica normativa, verbis:

17. Contudo, por meio da Resolugdo n2 694, de 17/07/2018, o Conselho Diretor da Anatel
inseriu uma nova e distinta definicao de Prestadora de Pequeno Porte ao Plano Geral de
Metas de Competicao (PGMC), aprovado pela Resolugdo n® 600, de 08/11/2012, nos
seguintes termos:

PGMC

Art. 42 Para fins deste Plano, além das definicbes constantes da legislacao e
regulamentacdo, aplicam-se as seguintes definigdes:

(...)

XV - Prestadora de Pequeno Porte: Grupo detentor de participacao de mercado
nacional inferior a 5% (cinco por cento) em cada mercado de varejo em que atua;
(incluido pela Resolucao n2 694, de 17 de julho de 2018)

18. Além disso, a referida Resolucdo n2 694/2018 determinou, em seu art. 26, que as
Superintendéncias da Anatel utilizassem unicamente o referido conceito de Prestadora de
Pequeno Porte (PPP) incluido no PGMC “como referéncia para a formulacdo dos
regulamentos da Agéncia e de propostas de acdo regulatoria”.

19. Posteriormente, o Conselho Diretor da Agéncia, avancando nessa tematica, analisou,



nos autos do Processo n? 53500.207215/2015-70, a proposta de “revoga¢édo de dispositivos
regulamentares com o objetivo de uniformizar e dar aplicabilidade imediata ao conceito de
Prestadora de Pequeno Porte (PPP), tal como incluido no inciso XV, do art. 4°, do Plano
Geral de Metas de Competicdo (PGMC), pela Resolugdo n® 694, de 17 de julho de 2018".

20. O Conselho Diretor, nos termos do Acérdao n® 657, de 06/11/2018, deliberou, entao,
pela revogacao expressa dos dispositivos regulamentares vigentes que definiam a
Prestadora de Pequeno Porte de forma diversa do conceito recentemente inserido no
PGMC pela Resolugao n® 694/2018. Segundo a referida deciséo colegiada, a iniciativa de
uniformizacdao do conceito de PPP abarcava “tanto o propdsito de redugdo de carga
regulatdria quanto a intencdo de divisdo interna de competéncias entre o Conselho Diretor
e as Areas Técnicas da Anatel".

21. Com isso, foi editada pelo 6rgdo maximo da Agéncia a Resolucdo n? 704, de
06/11/2018, que revogou expressamente as distintas conceituacdes de Prestadora de
Pequeno Porte que vigoravam, de forma simultanea, por meio dos seguintes atos
regulamentares da Anatel: Regulamento de Gestao da Qualidade do Servico de
Comunicacao Multimidia (art. 32, X), Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacao do
Servico Mével Pessoal (art. 32, XV), Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacao do
Servico Telefénico Fixo Comutado (art. 32, XXI e XXIl), Regulamento do Servico de
Comunicagdo Multimidia (art. 42, XIV) e Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicagdes (art. 22, VIII).

22. Embora este tenha sido o caminho trilhado pela Agéncia no esforco de uniformizar, no
ambito regulatério, o que deva ser entendido como Prestadora de Pequeno Porte (PPP),
verifica-se que o conjunto de iniciativas tomadas nao refletiu a melhor técnica normativa
para o alcance dessa finalidade.

23. Com efeito, ndo had como deixar de observar, primeiramente, que a Resolucdo n® 704,
de 06/11/2018, embora tenha revogado expressamente as definicbes de Prestadora de
Pequeno Porte que se encontravam, respectivamente, no RGQ-SCM, no RGQ-SMP, no RGQ-
STFC, no RSCM e no RGC, ndo trouxe em seu bojo nenhum dispositivo (comando
normativo) estabelecendo que, a partir da edigcdao do referido Diploma, a definicao de PPP a
ser utilizada, com relacdo aos diferentes regulamentos vigentes, deveria ser,
exclusivamente, aquela prevista no art. 42, XV, do Plano Geral de Metas de Competigao
(PGMC), aprovado pela Resolucao n® 600, de 08/11/2012.

24.vAlém disso, para agravar o quadro, o caput do referido art. 42 do PGMC enuncia que as
definicdes nele arroladas, sem prejuizo da utilizacdo das definicbes previstas em outras
normas legais e regulamentares, sao aplicaveis aos fins especificos daquele Plano, e ndo a
todo e qualquer assunto de competéncia da Anatel.

25. Portanto, a Resolugao n? 704/2018, no plano estritamente formal, acabou gerando
lacunas normativas, ao extirpar dos regulamentos acima citados as suas respectivas
definicbes de Prestadora de Pequeno Porte, sem apontar, expressamente, em
complementacdo, qual conceito a respeito dessa figura deveria ser, a partir de entdo,
uniformemente observado, inclusive para efeitos de cumprimento das obrigacdes de
qualidade.

26. A despeito dessas dificuldades de técnica legiferante, esta Procuradoria Especializada
considera admissivel, mediante uma leitura integrativa, o entendimento de que o Conselho
Diretor da Agéncia, ao fazer constar nos considerandos da Resolugdo n® 704/2018 a
referéncia ao art. 26 da Resolugcdo n® 694/2018 e ao que deliberado pelo referido Colegiado
por meio do Acérddo n? 657, de 06/11/2018 (Processo n?53500.207215/2015-70),
externou, de forma inequivoca, manifestacao deciséria no sentido de que a conceituagao
de PPP prevista no art. 42, XV, do PGMC deveria passar, a partir da revogacao de todas as
demais definigdes, a ser utilizada com exclusividade para todos os fins regulatérios.

27. Portanto, a partir da revogagao expressa do art. 32, XV, do Regulamento de Gestao da
Qualidade da Prestacgo do SMP, promovida pela Resoluggo n® 704, de
06/11/2018, a definicao de Prestadora de Pequeno Porte (PPP), para o fim de dispensa do
dever de cumprimento das metas de qualidade do servigo fixadas por aquele Diploma,
passou a estar prevista, pelas razdes expostas acima, no art. 42, XV, do Plano Geral de
Metas de Competicdao (PGMC), aprovado pela Resolucao n? 600/2012. Segundo esse
dispositivo, deve ser enquadrada como Prestadora de Pequeno Porte o Grupo detentor de
participacao de mercado nacional inferior a 5% (cinco por cento) em cada mercado de
varejo em que atua.

61. Nesse sentido, para fins de adequacado da técnica legislativa até entdo adotada, recomenda-
se que seja alterado o PGMC para deixar claro que a definicdo de prestadora de pequeno porte nele
prevista, incluida pela Resolucdo n? 694, de 17 de julho de 2018, é aplicavel ndo sé para fins do PGMC,
mas também em relacdo aos diferentes regulamentos vigentes no dmbito da Agéncia, ou seja, atodo e qualquer
assunto de competéncia da Anatel.

62. Pode-se, por exemplo, incluir um paragrafo Unico no artigo 42 do PGMC nos seguintes termos:

Proposta de redacao da PFE:
A definicdo de Prestadora de Pequeno Porte, prevista no inciso XV deste artigo, é aplicavel
para toda a regulamentacdo da Agéncia.

63. Dessa forma, restard mais clara a aplicabilidade da definicdo prevista no PGMC no ambito
da Agéncia como um todo, na medida em que haverd disposicdo expressa nesse sentido, sem a
necessidade de utilizacdo de técnica de interpretacdo para tanto.



64. Pois bem, feitas essas consideragdes, verifica-se que a proposta da &rea técnica cria
assimetrias para prestadoras de pequeno porte. A ideia de criacdo de uma assimetria regulatéria
encontra-se diretamente relacionada com a premissa de se estabelecerem condicdes juridicas para que
seja possivel o implemento da concorréncia efetiva, de modo a se reduzirem as barreiras de fato
existentes ao ingresso de novos operadores de mercado de telecomunicagoes.

65. A assimetria regulatéria pressupde duplicidade de regimes juridicos aplicdveis, um mais
gravoso e outro mais fluido. Desse modo, para que seja possivel a insercdo efetiva de novos entrantes
no mercado, exsurge necessaria a adocao de intervencdes regulatérias que permitam o estimulo aos
operadores emergentes.

66. Por outro lado, é importante considerar que o Poder Publico possui como dever a garantia
de prestacao de um servico ao usudrio que seja adequado e de qualidade, bem como a protecao dos
direitos dos usuarios do servico.

67. Assim, ndo ha dbice juridico a implementacdo do modelo de assimetria regulatéria, desde
que todas as prestadoras estejam sujeitas a um padrdo razodvel de qualidade no atendimento. Tais
medidas ndo podem ocasionar prejuizos aos usudrios do servigo em sua interacdo com a Prestadora de
Servicos de Telecomunicacdes, devendo ser garantido a todos os usudrios um atendimento eficiente e
com qualidade.

68. Pois bem, a Minuta de RGC, no que se refere as prestadoras de pequeno porte, estabelece o
seguinte:

Art. 19 Considera-se atendimento remoto aquele realizado por meio de Centro de
Atendimento Telefénico, do Atendimento por Internet, bem como por qualquer outro meio
disponibilizado ou utilizado pela Prestadora para interacdao remota com o Consumidor,
independentemente do originador da interagao.

§ 12 Excetuam-se das interacfes citadas no caput as chamadas telefénicas dirigidas ao
Servico de Informacao de Cédigo de Acesso de Consumidor do STFC.

§ 22 As Prestadoras que ndo se enquadrem na definicdo de Prestadora de Pequeno Porte
devem oferecer as formas de atendimento remoto previstas neste Regulamento

(...)

Art. 88 Aplicam-se as Prestadoras de Pequeno Porte apenas o disposto nos artigos 39, 59,
caput do 79, 12, 13, 17, 26, 27, caput e §12 do 30, 31, Secao Ill do Capitulo I do Titulo IV,
42, 43, 44, 47, 48, 50, 52, 53, 54, 57 , 63, 64, caput do 68 e 78, deste Regulamento, sem
prejuizo das obrigacdes constantes da Lei n? 8.078/1990, da Lei n? 9.742/1997 e da Lei n®
12.485/2011.

§ 12 Faculta-se a Prestadora de Pequeno Porte a submissao de suas Ofertas a ferramenta
eletrénica comparadora prevista no Art. 36 devendo ela, nesse caso, observar as regras do
Art. 28.

§22 A submissdo das Ofertas das Prestadoras de Pequeno Porte a ferramenta mencionada
no paragrafo anterior se da de forma ndo onerosa.

§39 A qualquer tempo e de forma motivada, a Anatel pode determinar que a Prestadora de
Pequeno Porte passe a observar o disposto no Art. 28.

Art. 89 Para acompanhamento da implantacdo dos dispositivos do presente Regulamento
serd constituido Grupo de Implantagdao, composto pela Anatel e pelas Prestadoras
abrangidas por suas disposicdes, inclusive as de Pequeno Porte, ou as entidades que as
representem.

69. Consoante consignado pelo corpo especializado, as regras que se propde aplicar a elas sao
as relacionadas com os direitos individuais dos consumidores, evitando-se imputar a elas o
detalhamento de determinados aspectos operacionais.

70. De inicio, quando as formas de atendimento, verifica-se que a Minuta de RGC enumera trés:
atendimento por internet, atendimento por meio da central de atendimento telefénico e atendimento
presencial. No ponto, consoante explicitado pela area técnica no Informe n? 153/2018/SEI/PRRE/SPR, a
Minuta de RGC estabelece que as prestadoras que nao se enquadrem na definicdo de prestadora de
pequeno porte devem oferecer o atendimento telefébnico e o atendimento por internet. Outrossim,
continua a éarea técnica, apenas o atendimento presencial deve ser oferecido por qualquer prestadora
que possua um estabelecimento que explore a sua marca.

71. No entanto, de modo diverso, o RGC vigente, muito embora ndo preveja o atendimento
presencial, prevé, ainda que de forma mais restrita, o atendimento por internet e o atendimento
telefénico pelas prestadoras de pequeno porte:

RGC vigente:

Art. 23. O Atendimento por Internet da Prestadora de Pequeno Porte deve ser realizado pela
disponibilizacdo de um mecanismo de contato disponivel a todos os Consumidores em sua
pagina na internet.

Paragrafo Unico. Deve ser permitido ao Consumidor solicitar todas as informacdes previstas
no art. 22 por meio do mecanismo previsto no caput.

(...)

Art. 25. O Centro de Atendimento Telefénico da Prestadora deve permitir acesso gratuito e
funcionar ininterruptamente, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana.

§ 12 O Centro de Atendimento Telefénico deve receber chamadas originadas de terminais
fixos e moveis.

§ 22 O Centro de Atendimento Telefénico da Prestadora de Pequeno Porte deve estar



acessivel, no minimo, no periodo compreendido entre 8h (oito horas) e 20h (vinte horas),
nos dias Uteis.

(...)

Art. 26. E obrigatéria a gravac&o das interacdes entre Prestadora e Consumidor realizadas
por meio do Centro de Atendimento Telefénico, independentemente do originador da
interagao.

(...)

§ 32 A Prestadora de Pequeno Porte deve manter a gravacao a que se refere o
caput pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o Consumidor
poderd requerer cépia do seu contetdo.

(...)

Art. 27. O Centro de Atendimento Telefénico deve garantir ao Consumidor, no primeiro nivel
do sistema de autoatendimento, a opcdo de acesso ao atendente, de reclamacao e de
rescisao do contrato.

§ 12 A Prestadora que nao se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve oferecer a
opcao de rescisao do contrato de forma automatizada, sem intervengdo de atendente.

(...)

Subsecao |

Do Setor de Atendimento Presencial

Art. 37. As Prestadoras de Pequeno Porte e Prestadoras que exploram o SMP por meio de
Rede Virtual estdo isentas das obrigacdes previstas nesta Subsecao.

72. De inicio, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor reflita sobre a supressao
do atendimento telefénico e por internet pelas prestadoras de pequeno porte. No ponto, esta
Procuradoria entende que tais formas de atendimento acabam por viabilizar o direito do consumidor a
informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, consubstanciado no artigo 69,
inciso 1ll, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078/1990).

73. No ponto, alids, cumpre registrar que o Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008, que
regulamenta o Cédigo de Defesa do Consumidor, e fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento
ao Consumidor - SAC por telefone, visa justamente a observancia dos direitos basicos do consumidor de
obter informagao adequada e clara sobre os servicos que contratar e de manter-se protegido contra
praticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses servicos.

74. E certo que o Decreto n2 6.523/2008 fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor, admitindo-se, nesse sentido, que regulamentacao especifica fixe normas adequadas e
compativeis para determinado nicho de empresas, como é o caso das prestadoras de pequeno porte, de
modo a viabilizar seu préprio modelo de negécio.

75. De qualquer sorte, ha de se preservar ao menos o idedrio de que o consumidor deve ser
atendido, ainda com regras mais brandas, dadas as peculiaridades de tais empresas e a necessidade de
imposicao de eventual medida assimétrica.

76. Portanto, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor avalie a proposta nesse
ponto, recomendando-se sejam previstos o atendimento por internet e o atendimento telef6nico
também como obrigacao das prestadoras de pequeno porte, ainda que de forma mais restrita, tal qual o
RGC vigente.

77. Ainda quanto as formas de atendimento, cumpre alertar que, muito embora a 4rea técnica,
no Informe n2 153/2018/SEI/PRRE/SPR, tenha consignado que "o atendimento presencial deve ser
oferecido por qualquer prestadora que possua um estabelecimento que explore sua marca", nao se
verifica na Minuta de RGC disposicao expressa nesse sentido. No ponto, portanto, recomenda-se que
seja incluida disposicdo expressa nesse sentido.

78. Por derradeiro, verifica-se que o artigo 88 da Minuta de RGC estabelece que apenas os
dispositivos nele elencados se aplicam as prestadoras de pequeno porte. No entanto, tal técnica pode
acabar por tornar confusa ao excluir disposicbes gerais que, em tese, seriam aplicdveis a tais
prestadoras.

79. Por exemplo, o artigo 88 da Minuta de RGC nao faz referéncia ao artigo 42, que trata dos
direitos dos consumidores. Tais deveres, no entanto, sao aplicaveis a todos os consumidores, ainda que
de prestadoras de pequeno porte. Outro exemplo, ndo ha referéncia as regras atinentes as ofertas de
servicos prestados em conjunto, que, em tese, se aplicariam também as prestadoras de pequeno porte.
Também nado ha referéncia a nenhuma regra aplicavel quanto as formas de pagamento e quanto a
eventual truncamento da fragao de centavo, previsto no artigo 49 da Minuta de RGC.

80. Também nao ha previsao de recurso que possibilite ao consumidor a verificacdo dos
créditos existente e do prazo de validade em tempo real (artigo 55 da Minuta de RGC), que se constitui
em importante mecanismo em prol do consumidor, seja de prestadora de pequeno porte ou ndo. Em
caso de se excepcionar tal obrigacdo para as prestadoras de pequeno porte, é importante que a area
técnica justifigue os motivos para tanto.

81. Ndo hd previsdo, ainda, sobre os elementos do documento de cobranca contidos no artigo
58 da Minuta de RGC e sobre outros aspectos a ela atinentes.No que se refere a contestacao de valores,
s6 ha previsdo do prazo para o consumidor fazer a contestacao, ndo havendo referéncia a nenhum outro
dispositivo que trata da contestacdo. Da mesma forma, no que se refere a devolucao de valores e
suspensao e rescisao contratual por falta de pagamento ou de crédito, sé se faz referéncia a um dos
dispositivos (artigos 68 e 78 da Minuta de RGC), ndo havendo regulamentacao quanto a diversas
especificidades atinentes a cada um dos temas.

82. Dessa feita, recomenda-se nesse ponto que se utilize técnica inversa, ou seja, que se
enumere os dispositivos que nao sao aplicdveis as prestadoras de pequeno porte, e que se explicite os
motivos para tanto, para fins de instrucéo dos autos.



83. E de suma importancia que as assimetrias, que se constituem excecdes, sejam assim
explicitadas (como excecdes) e que os fundamentos para sua imposicao constem nos autos, de modo a
subsidiar a decisao do Conselho Diretor a respeito do tema.

84. Em outras palavras, em principio, deve-se partir da premissa de que todas as disposicdes
requlamentares sdo aplicdveis as prestadoras de pequeno porte, salvo aquelas expressamente
ressalvadas, mediante justificativa de imposicao de assimetria.

85. Em suma, recomenda-se que a area técnica explicite apenas os dispositivos que ndo sdo
aplicdveis as prestadoras de pequeno porte, seja em dispositivo Unico, seja em cada dispositivo
excepcionado (tal qual no RGC vigente), e que justifique as assimetrias propostas, para fins de instrugao
dos autos, e para que se possa avaliar cada uma delas.

2.6 Do Grupo de Implantacao.
86. A proposta de RGC estabelece o seguinte:

Art. 89 Para acompanhamento da implantagdao dos dispositivos do presente Regulamento
serd constituido Grupo de Implantacdo, composto pela Anatel e pelas Prestadoras
abrangidas por suas disposicdes, inclusive as de Pequeno Porte, ou as entidades que as
representem.

Art. 90 O Grupo de Implantacao serd coordenado pela Superintendéncia de Relagbes com
Consumidores (SRC), com a participacao das Superintendéncias de Planejamento e
Regulamentagcdo (SPR), de Fiscalizacao (SFl), de Controle de Obrigagdes (SCO) e de
Competigao (SCP).

Art. 91 Os membros do Grupo serdo nomeados na reunido de instalacdo, que ocorrerd em
até 20 (vinte) dias, a contar da publicacao deste Regulamento.

Art. 92 Os conflitos no ambito do Grupo serdo decididos pelos representantes da Anatel.
Art. 93 Sdo atribuicdes do Grupo, dentre outras:

| - acompanhar a implementacdo das disposicdes deste Regulamento, conduzindo o
processo orientado para a observancia das melhores préaticas, com aplicacdo de
conhecimentos, habilidades e técnicas para que a execucao das normas se dé de forma
efetiva, eficaz e com qualidade;

Il - coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implantagao dos dispositivos e, quando
for o caso, determinar a sua implantagao de forma padronizada pelas Prestadoras.

Art. 94 O trabalho final do Grupo resultard em um manual operacional dos procedimentos
por ele definidos, a ser observado nos procedimentos de fiscalizacdo da Anatel.

87. O Grupo de Implantacdo do Regulamento, assim, serd composto pela Anatel e pelas
Prestadoras que sejam abrangidas por suas disposicdes, incluindo-se, aqui, as Prestadoras de Pequeno
Porte, ou das entidades que as representem. Eventuais conflitos serdo decididos pelos representantes da
Agéncia.

88. A criacdo de um Grupo de Implantacdo ndo é novidade no ambito da Agéncia, sendo,
inclusive, prevista no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes
aprovado pela Resolucao n? 632, de 07 de marco de 2014 (arts. 108 a 114).

89. A previsao deste Grupo objetiva garantir a adequada implantagao dos dispositivos previstos
na norma, visando a correta adocdo de suas regras. Para tanto, além de acompanhar a implementacao
das normas regulamentares, ird coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implantacdo dos
dispositivos do RGC de forma padronizada pelas Prestadoras.

90. O trabalho deste Grupo resultard na edicao de um manual operacional dos procedimentos
por ele definidos, a ser observado nos procedimentos de fiscalizacdo da Anatel. Ndo ha Obices a esta
previsao, ressaltando-se, apenas, que deve ser dada ampla publicidade a este manual, reforcando-se a
transparéncia na implantacao do RGC.

2.7 Consideracoes sobre a Minuta de Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicacoes (RGC).

a) Do art. 10 da Minuta de Regulamento. Obrigacao de as prestadoras disponibilizarem o

histérico das demandas do consumidor para consulta em espaco reservado na internet.

91. O artigo 10 da Minuta de Regulamento aduz o seguinte:
Minuta de Regulamento:
Art. 10 O Consumidor tem direito de acesso, sem 6nus, ao histérico de suas demandas.
§ 12 O histérico das demandas deve apresentar, no minimo: o nimero de protocolo do
atendimento; a data e hora de registro e de conclusao do atendimento; e, a classificagao, a
sintese da demanda e o encaminhamento dado pela Prestadora.
§ 22 A Prestadora deve manter o histérico das demandas a disposicdo do Consumidor por
um periodo minimo de 3 (trés) anos apds encaminhamento final da demanda.
§ 32 Quando solicitado, a Prestadora deve enviar ao Consumidor o histérico de suas
demandas, inclusive as ainda nao concluidas, por meio eletronico escolhido pelo
Consumidor, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas.
§ 42 A Prestadora deve ser capaz de localizar o histérico das demandas do Consumidor por
meios alternativos ao nimero de protocolo.
92. A redacdo do dispositivo é praticamente idéntica ao disposto no artigo 10 do RGC vigente.
No entanto, observa-se que o §4¢ foi excluido, verbis:




RCG, aprovado pela Resolucdo n® 632, de 7 de marco de 2014:
Art. 10. O Consumidor tem direito de acesso, sem 6nus, ao histérico de suas demandas.
§ 12 O histérico das demandas deve apresentar, no minimo: o nimero de protocolo do
atendimento; a data e hora de registro e de conclusdo do atendimento; e, a classificagdo, a
sintese da demanda e o encaminhamento dado pela Prestadora.
§ 22 A Prestadora deve manter o histérico das demandas a disposi¢cdo do Consumidor por
um periodo minimo de 3 (trés) anos apés encaminhamento final da demanda.
§ 32 Quando solicitado, a Prestadora deve enviar ao Consumidor o histérico de suas
demandas, inclusive as ainda nao concluidas, por meio eletrénico, correspondéncia ou
outro meio a escolha do Consumidor, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas.
§ 42 O histérico das demandas do Consumidor deve estar disponivel para consulta em
espaco reservado na pagina da Prestadora na internet, imediatamente apdés o recebimento
da demanda.
§ 52 A Prestadora deve ser capaz de localizar o histérico das demandas do Consumidor por
meios alternativos ao nimero de protocolo.
(grifos acrescidos)
93. E certo que a Minuta de Regulamento que, no Atendimento por Internet, o Consumidor
deve ter acesso ao histérico de suas demandas registradas nos ultimos 6 (seis) meses. No entanto, para
se evitar eventual interpretacao no sentido de que tal direito seria restrito ao atendimento por internet e
nao se aplicaria a toda e qualquer demanda, ainda que registrada por outro meio, recomenda-se que se
avalie a manutencao da disposicao contida no §42 do art. 10 do RGC vigente.
94. A inclusédo dessa disposicdo no Capitulo que trata das Regras Gerais do Atendimento tornara
cristalina a manutencao da obrigacao de as prestadoras disponibilizarem o histérico das demandas do
consumidor para consulta em espaco reservado na internet, imediatamente apdés o recebimento da
demanda.
95. E certo que a intencio da proposta &, como serd analisado mais adiante, excluir disposicées
que restringiam o atendimento por internet ao atendimento prestado por meio da pdgina da prestadora
na internet, considerando como tal a forma de atendimento ao consumidor prestado por meios digitais.
Nesse sentido, pode-se adequar a terminologia, mantendo-se de qualquer sorte o idedrio do dispositivo
(art. 10, §42, do RGC vigente).

b) Do atendimento a demandas relativas a servicos ofertados de forma conjunta.
96. O art. 12 do RGC atualmente em vigor estabelece o seguinte:

Art. 12. Nos casos de servicos de telecomunicacdes ofertados conjuntamente, o
atendimento deve ser feito por meio de um canal comum que possibilite o efetivo
atendimento das demandas relativas a qualquer um dos servigos.

97. A regra prevista no dispositivo em questao garante que o consumidor que tenha demandas
relativas a servicos ofertados conjuntamente tenha acesso a um Unico canal que possa dar efetivo
atendimento as demandas de quaisquer dos servicos. Trata-se de regra importante que simplifica o
atendimento ao consumidor.

98. Nao obstante, esta previsao nao foi contemplada na proposta de RGC apresentada nesta
oportunidade. Dessa forma, esta Procuradoria apenas recomenda que se avalie a pertinéncia de
manutencao desta regra na regulamentagao a ser editada ou que sejam declinados os fundamentos que
amparem a sua exclusdo, ja que se trata de uma medida que assegura um atendimento mais
simplificado ao consumidor.

c) Das alteracbes propostas na minuta de Resolucdo que aprova o Regulamento de
Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes - RQUAL.

99. Encontra-se em curso na Agéncia proposta de Regulamento de Qualidade dos Servicos
de Telecomunicagbes - RQUAL, constante do processo administrativo n? 53500.006207/2015-16, que
objetiva consolidar em uma Unica norma as regras relativas a qualidade da telefonia fixa, da telefonia
mével, do Servico de Comunicacdo Multimidia - SCM e do Servico de Acesso Condicionado - SeAC. A
proposta em questdo ja foi submetida ao procedimento de Consulta Publica, encontrando-se,
atualmente, sob a andlise do Conselho Diretor da Agéncia, para deliberacéao final.

100. Uma das principais inovacées do RQUAL é a proposta de adocdo de um modelo de avaliacado
de qualidade consistente em Selos de Qualidade relacionados a observancia dos parametros constantes
em um Despacho de Valores de Referéncia - DVR, cujos indices de qualidade serdo definidos a posteriori
e de forma mais dinamica.

101. Esse modelo, amparado em uma forma de regulacdao mais responsiva, prevé medidas de
incentivo para as prestadoras que mantenham a qualidade nos patamares desejados, prevendo-se
alguns mecanismos para tanto. Com fundamento no novo modelo, sao previstas algumas alteracdes no
RGC.

102. Dentre estas alteracdes, foi prevista a transformacado do atual paragrafo Unico do art. 58 do
RGC atual em paragrafo primeiro e a inclusdao de dois paragrafos naquele dispositivo. Assim, pela
proposta encaminhada ao Conselho Diretor da Agéncia (a redacdo proposta por esta Procuradoria no
Parecer n? 000960/2018/PFE-ANATEL/PGF/AGU nao foi acatada, consoante exposto no Informe n2
97/2019/COQL/SCO), o art. 58 do atual RGC passaria a deter a seguinte redacao:

Art. 58. Rescindido o Contrato de Prestagao de Servico antes do final do prazo de



permanéncia, a Prestadora pode exigir o valor da multa estipulada no Contrato de
Permanéncia, a qual deve ser proporcional ao valor do beneficio e ao tempo restante para o
término do prazo de permanéncia.

§1° E vedada a cobranca prevista no caput na hipdtese de rescisdo em razdo de
descumprimento de obrigagdo contratual ou legal por parte da Prestadora, cabendo a ela o
onus da prova da ndo-procedéncia do alegado pelo Consumidor.

§ 22. O alcance de selo da qualidade em classificagao “D” ou “E” em determinado
municipio, nos termos do Regulamento da Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes,
configura o descumprimento de obrigacao contratual firmado entre prestadora e seus
consumidores do respectivo.

§ 32. O consumidor poderd comprovar descumprimento individual de contrato, no caso do
funcionamento do servigo de banda larga fixa (SCM), realizando no minimo 10 (dez) testes
no canal oficial em dias e horérios diferentes. " (NR)

103. A regra contida no art. 58 do RGC atual passou a ser contemplada, com algumas alteracdes,
no art. 39 da minuta de RGC apresentada nesta oportunidade. Assim, considerando a necessidade de
harmonizar as normas contempladas na proposta em andlise com aquelas em curso na Agéncia,
sobretudo considerando que o RQUAL se encontra em fase avancada na Agéncia, € importante que esta
proposta seja incorporada, desde logo, na minuta regulamentar, bem como que se observe a eventual
aprovacao destas regras pelo Conselho Diretor da Agéncia quando da submissdo da proposta ao
procedimento de Consulta Publica.

104. Da mesma forma, considerando que a proposta de RQUAL apresenta outras alteracdes ao
RGQ, como, por exemplo, a inclusdo de regras especificas para o ressarcimento ao consumidor em
funcdo da interrupcdo do servico, é importante que sejam observadas tais regras, sobretudo caso estas
estejam aprovadas a época da submissdo da proposta ao procedimento de Consulta Publica.

2.8 Eixo Oferta e Contratacao.

a) Tema 01: Condicoes Gerais da Oferta.

Subtema 01: Multiplicidade de Ofertas.

105. Apontou-se como problema a ser solucionado, no segmento de varejo, a sobreposi¢do de
ofertas de servicos sem o necessdrio esclarecimento prévio acerca dos condicionamentos que podem
impactar a promessa realizada. Tal circunstancia dificulta o entendimento do consumidor sobre valores
e condicdes contratadas e prejudica a realizacao de andlises de competicdo e de evolucdo dos precos e
demais itens contratuais.

106. Nesse ponto, foram consideradas na AIR trés alternativas:

Alternativa A: Manter as regras atualmente vigentes no RGC (status quo);

Alternativa B: Harmonizar a nomenclatura das ofertas e vedar a sobreposicao de
instrumentos aplicaveis a apenas uma relagao contratual;

Alternativa C: Estabelecer portfélio padronizado de ofertas (quantidade e formato)

107. A conclusao da analise realizada foi a seguinte:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

Considerando-se a complexidade do modelo atual de ofertas e a andlise das alternativas
estudadas, propde-se aqui que seja implementada a solugao sugerida na alternativa B, a
saber: a harmonizacdo dos atuais conceitos relativos a oferta e a adocdo de um conceito
Unico.

Com tal medida, as ofertas das prestadoras serao imutaveis ao longo de sua vigéncia, e
ndo poderao mais ser alteradas por outra oferta a ela atrelada.

Esta alternativa combina duas caracteristicas positivas. A primeira é a grande simplificacdo
da oferta, que incrementa a clareza das informacdes ao consumidor, a transparéncia
contratual e a seguranca juridica nas relacdes de consumo em telecomunicacoes. A
segunda é manutencdo da liberdade para as prestadoras seguirem
lancando ofertas inovadoras e de acordo com a dinamica do mercado.

Embora a mudanga sugerida na alternativa B venha a requerer das prestadoras a
adaptacao de todo o seu atual portfélio de ofertas, entende-se que a adocdo de um periodo
de transicdo, bem como o acompanhamento e detalhamento das obrigagbes por meio de
um grupo de implementacao das novas regras, venham a trazer seguranca para o
processo.

108. Ainda quanto ao ponto, vale transcrever os trechos da AIR quanto a alternativa proposta:

Alternativa B: Harmonizar a nomenclatura das ofertas e vedar a sobreposicao de
instrumentos aplicaveis a apenas uma relacao contratual

Conforme ja comentado, a relacdo entre consumidor e prestadora concretiza-se hoje por
meio de planos de servicos (nos quais sao delineadas as condicdes gerais da oferta) e
promogdes vinculadas a estes planos e que, de modo geral, apresentam condigdes mais
vantajosas para o consumidor. A sobreposicdo das ofertas tem como efeito negativo, junto
ao consumidor, uma menor clareza quanto as caracteristicas e as condi¢des dos servigos



contratados. Ao mesmo tempo, dificulta o acompanhamento pela Anatel, das informagoes
bésicas sobre as praticas do mercado brasileiro de telecomunicacoes.

A alternativa em tela busca abolir a diferenciacao entre planos de servico e ferramentas
como bénus e promocdes. Com ela, cria-se a figura universal de “Oferta”: um Unico
conceito, que delineia todas as condicées comerciais do servico.

No modelo proposto, por definicao, cada acesso contratado pelo consumidor deve
obedecer as condigdes de uma Unica oferta, ou seja, ela ndo poderia ser transformada por
uma promogdo ou boénus. Os termos e condi¢bes da oferta inicialmente apresentados
perante a Agéncia também ndo poderiam ser modificados, uma vez que a oferta tenha sido
comercializada.

A oferta poderia, contudo, ter prazo limitado de vigéncia, sendo extinta apés um periodo
pré-determinado e devidamente informado ao consumidor. Do mesmo modo, poderia ser de
prazo indeterminado - caso em que também poderia ser extinta pela prestadora, desde
gue respeitadas as salvaguardas de garantia minima de 12 meses das condicdes
contratadas pelo consumidor e também a informacgdo antecipada sobre sua extingdo.
Atualmente, é bastante comum no mercado a comercializacdo dos servicos de
telecomunicagcdes em ofertas conjuntas (combos) e com cldusulas de fidelizagdo. A
alternativa sugerida prevé que tais modalidades de comercializacdo continuem sendo
validas. As ofertas

conjuntas seriam viabilizadas com a venda, em conjunto, de ofertas para cada servico, em
condicdes mais benéficas para o consumidor, desde que as prestadoras comercializem,
também, ofertas semelhantes (mas sem os beneficios) de forma isolada, afastando assim a
possibilidade de venda casada.

Ja as praticas de fidelizagao poderiam ocorrer com a criacdo de cldusulas de permanéncia
para a oferta, com previsao de que as multas para rescisao do contrato sejam
proporcionais ao tempo e aos beneficios concedidos ao consumidor.

Por fim, nesta proposta é mantida atual dinamica de registro das ofertas junto a Anatel,
sem necessidade de homologacdo pela agéncia. Diferente do que ocorre hoje, contudo, a
oferta passa a ter um ndmero Unico de identificagdo, nos moldes do que é praticado no
setor regulado de saude complementar. De posse desse nimero, que deve ser divulgado
de modo ostensivo na documentacao da oferta, o consumidor passa a ter maior facilidade
em pesquisar e conhecer as condicdes contratadas, bem como a poder melhor defender
seus direitos junto ao fornecedor.

Tal alternativa traz beneficios ao acompanhamento econémico realizado pela Anatel, na
medida em que evita a proliferacdao de planos sem efeito pratico para o consumidor,
diminui o distanciamento entre as condicbes de preco e a fruicdao dos planos e das
promogdes, assim como possibilita um melhor entendimento das condi¢des ofertadas no
mercado.

Para as prestadoras, o modelo busca manter, ao médximo, a possibilidade de adaptacdo as
dinamicas de mercado e a praticas como fidelizagdo e ofertas conjuntas. Nesse modelo, as
prestadoras possuem a possibilidade de lancar ofertas mais ou menos agressivas e de
comercializd-las nos momentos oportunos, bem como descontinud-las quando entender
necessario; garantindo-se, todavia, salvaguardas ao consumidor.

A transicdo para o novo modelo, contudo, pode gerar para as prestadoras custos atinentes
a adaptacdo de seu portfélio as novas regras, com possiveis impactos em sistemas e
processos, ainda que sem potencial disruptivo. Serd necessdria a revisao de suas praticas
de marketing e atendimento e a reestruturagcdo de seus atuais planos e promogdes.
Entretanto, ndo se vislumbram prejuizos econémicos para as prestadoras, com a adogao de
tal alternativa. Pelo contrario, dado que o usuario estard mais bem informado sobre as
condigdes contratadas, ha potencial de reducao inclusive no nimero de reclamacgdes por
motivo de cobranca. Outro potencial de conflitos de consumo - decorrente de alteracdes de
ofertas - deixa de existir neste modelo, uma vez que a alteragao das condigbes da oferta
passam a ser vedadas.

Para o consumidor, esta alternativa traz seguranca juridica e simplicidade, dado que uma
Unica “Oferta” substitui os conceitos atuais de planos de servico, promocdes e bdnus. Ao
mesmo tempo, garante, no caso das ofertas de prazo indeterminado, que as condigdes
contratadas sejam mantidas, evitando-se conflitos decorrentes das alteragdes de ofertas.

109. A proposta sera operacionalizada da seguinte maneira:

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

Para a adocao da alternativa deve ser realizada substancial alteracao das regras e
definicdes relacionadas a oferta e a contratacao, presentes nos titulos IV e V do capitulo IlI
do atual RGC.

Conceitos como Prazo de Comercializacdo e Prazo de Vigéncia das Ofertas devem estar
claros, na medida em que, uma vez cadastrada a Oferta, nao serao admitidas alteragdes de
seus termos, exceto do seu Prazo de Comercializacao.

A proposta, como informado na andlise da alternativa, deve refletir a realidade dos precos
e condicdes aplicdveis, de forma a facilitar o acompanhamento do mercado e de precos
pela Anatel e de trazer para o consumidor mais transparéncia na relagdo com a prestadora.
Nesse contexto é que a comercializacdo de ofertas em conjunto e a incidéncia de prazo de
permanéncia passam a ser condicOes da Oferta. No caso da Oferta dos servicos em
conjunto tem-se que, enquanto condicdo da Oferta, sao elas vinculadas e indivisiveis, de
forma que a contratacdo de uma sé é permitida mediante a contratacao da(s) outra(s).



Assim, ofertas conjuntas serao viabilizadas com a venda, em conjunto, de ofertas para cada
servico, em condicbes mais benéficas para o consumidor, desde que as prestadoras
comercializem, também, ofertas semelhantes (mas sem os beneficios) de forma isolada,
afastando assim a possibilidade de vendas casadas. )& as praticas de fidelizacdo poderdo
ocorrer com o estabelecimento de cldusulas de permanéncia para a oferta, com previsdo de
gue as multas para rescisdo do contrato sejam proporcionais ao tempo e aos beneficios
concedidos ao consumidor.

Algumas condicées de contorno devem ser adotadas para preservar a dinamicidade do
mercado, de forma que se previu a existéncia de Ofertas com prazo determinado e
indeterminado, estas Ultimas sujeitas a extingdo por iniciativa da Prestadora, desde que o
consumidor seja informado com antecedéncia.

Tal dinamicidade deve ser equilibrada para que o consumidor ndo seja prejudicado. Assim,
nas Ofertas de prazo indeterminado, as condicdes devem ser garantidas a ele pelo prazo
minimo de 12 meses da contratacdo. J& nas ofertas de prazo determinado, o prazo de
permanéncia nao pode ser superior ao prazo de vigéncia da Oferta, limitado, de qualquer
forma, ao prazo méximo de permanéncia permitido pela regulamentacado.

Seja nas Ofertas com prazo determinado, seja nas com prazo indeterminado extinta a
Oferta por iniciativa da Prestadora ou pelo término de sua vigéncia, o consumidor deve ser
comunicado com antecedéncia, cabendo a ele contratar uma nova Oferta. Ainda, visando
preservar o seu cédigo de acesso, instalacao, crédito, dentre outros, caso nao escolha uma
nova Oferta antes da extincao, o consumidor contard com os prazos de suspensdo do
servigo até a ocorréncia da rescisdo. Importa ressaltar que a eficacia da proposta depende
de que o Acesso Individual do Consumidor nao sofra sobreposicdo de Ofertas, de forma que
o consumidor tenha ciéncia, desde o momento que contratou, de quais as condicdes
incidirdo sobre aquele acesso ao longo da vigéncia da Oferta ou até que ele, por iniciativa
prépria, contrate uma nova Oferta e rescinda a anterior.

110. Verifica-se que a proposta estd devidamente fundamentada e visa, com a simplificacao da
oferta, incrementar a clareza das informacdes ao consumidor, a transparéncia contratual e a seguranca
nas relacdes de consumo em telecomunicacdes, ao mesmo tempo em que mantém a liberdade para as
prestadoras seguirem lancando ofertas inovadoras e de acordo com a dinamica do mercado. Nao se
vislumbra, portanto, qualquer 6bice a proposta nesse ponto.

Subtema 02: Comparacdo de Ofertas.

111. Nesse ponto, a drea técnica, no bojo da AIR, consignou que as medidas implementadas pelo
RGC ndo foram suficientes para fomentar a comparacao de ofertas e a concorréncia entre as empresas
dos servicos de telecomunicagdes. Nesse sentido, objetiva-se aprimorar o funcionamento da
comparacao de ofertas de varejo, de foma a subsidiar as decisées do consumidor e incentivar a
concorréncia entre as prestadoras.

112. Assim é que, na AIR, foram consideradas quatro alternativas:

Alternativa A - Manter o art. 47 atualmente vigente no RGC (status quo);

Alternativa B - Definir a ANATEL como entidade responsdvel pela construcao,
disponibilizagdo a sociedade e manutencdo de ferramenta comparadora de ofertas dos
servicos de telecomunicagdes;

Alternativa C - Determinar que as Prestadoras, em conjunto, disponibilizem a sociedade
ferramenta comparadora de ofertas de servigos de telecomunicagdes;

Alternativa D - Excluir normativo atual referente a o tema sem sua substituicao.
113. A alternativa C foi apontada como a mais adequada, pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

A Alternativa C - ou seja, a previsao de uma ferramenta de comparacdo custeada pelas
prestadoras - é considerada a mais adequada. Por um lado, ela possibilita que os
consumidores contem com ferramenta de comparacdo permanentemente atualizada -
possibilidade nao garantida pelas demais alternativas. Por outro, traz beneficios
operacionais e financeiros a Anatel, hoje responsavel por definir a padronizacdo do envio
de informacgbes e que, pela inexisténcia de solugdes criadas pelo mercado, passou a ser
também a ser responsavel por manter ferramenta comparadora.

Para as prestadoras, tal alternativa trard custos relativos a implantacdo e manutencao da
ferramenta de comparacao. A experiéncia de contratacdo de entidades terceiras em
guestdes regulatérias, contudo, tem demonstrado que tal solucao é eficaz.

114. A alternativa sera operacionalizada da seguinte maneira:

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

Para a adocdo da alternativa devem ser realizadas mudancas no texto atual do RGC de
forma a se estabelecer a obrigacao das prestadoras de, as suas expensas, disponibilizar a
sociedade ferramenta de comparacao de Ofertas.

Para nao criar barreiras a inovagoes, detalhamentos devem ser definidos pelo Grupo de
Implantacao do RGC.

Também é necessario criar mecanismos para possibilitar a inclusdo das Ofertas de



Prestadoras de Pequeno Porte na ferramenta de comparacgao.

115. Assim é que, nesse ponto, a Minuta de RGC estabelece o seguinte:

Art. 36 As Prestadoras devem, em conjunto e a suas expensas, disponibilizar a sociedade
ferramenta eletrénica comparadora de Ofertas dos servicos de telecomunicacbes, nos
termos a serem definidos no Grupo de Implantagao.

(...)

Art. 88 Aplicam-se as Prestadoras de Pequeno Porte apenas o disposto nos artigos 39, 59,
caput do 79,12, 13, 17, 26, 27, caput e §12do 30, 31, Secdo lll do Capitulo | do Titulo IV,
42, 43, 44, 47, 48, 50, 52, 53, 54, 57 , 63, 64, caput do 68 e 78, deste Regulamento, sem
prejuizo das obrigacdes constantes da Lei n? 8.078/1990, da Lei n? 9.742/1997 e da Lei n®
12.485/2011.

§ 19 Faculta-se a Prestadora de Pequeno Porte a submissao de suas Ofertas a ferramenta
eletronica comparadora prevista no Art. 36 devendo ela, nesse caso, observar as regras do
Art. 28.

116. Verifica-se, portanto, que a proposta é no sentido de que as prestadoras, em conjunto e as
suas expensas, disponibilizem a sociedade ferramenta eletronica comparadora de Ofertas dos servicos
de telecomunicagdes, nos termos a serem definidos nos Grupos de Implantagao.

117. Registre-se que, nos termos da regulamentacao vigente, as prestadoras ja tém obrigacao
semelhante. Vejamos:

RGC vigente:

Art. 44. A prestadora que nao se enquadre como Prestadora de Pequeno Porte deve
disponibilizar, na sua pagina na internet, mecanismo de comparacao de Planos de Servico e
ofertas promocionais que permita aos interessados identificar a opgcdo mais adequada ao
seu perfil de consumo.

(...)

Art. 48. As Prestadoras de Servicos devem disponibilizar gratuitamente, de forma
padronizada e de féacil acesso, aos interessados na atividade de comparacao as
informacodes relativas as suas ofertas de servicos de telecomunicacdes.

118. Ndo obstante, segundo relatos constantes da AIR, as medidas até entdo implementadas nado
foram suficientes para fomentar a comparacao de ofertas e a concorréncia. Objetiva-se, assim,
aprimorar o funcionamento da comparacao de ofertas, de modo que, na esteira de outras iniciativas da
Agéncia, a alternativa consistiria na determinacdo de que as prestadoras as suas expensas,
disponibilizem a sociedade ferramenta comparadora. Ademais, caso julguem pertinente, podem
contratar entidade terceira para tanto.

119. Cite-se, a titulo exemplificativo, mecanismos semelhantes no Regulamento Geral de
Portabilidade aprovado pela Resolucao n? 460, de 19 de marco de 2007, e no Regulamento das
Condicbes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida junto aos Usudrios de Servicos
de Telecomunicagoes, aprovado pela Resolugao n? 654, de 13 de julho de 2015.

120. Quanto ao mérito da proposta, ndo ha como olvidar a importancia de disponibilizacdo de
ferramenta comparadora de ofertas dos servicos de telecomunicacdes a sociedade, para que o usudrio /
consumidor possa, de fato, conhecer as ofertas disponiveis, compara-las e escolher a que melhor lhe
aprouver.

121. Dessa feita, entende-se que a proposta estd devidamente fundamentada, ndo se
vislumbrando qualquer ébice a ela.

122. Sugere-se apenas um mero ajuste redacional no artigo 36 da Minuta de RGC nos seguintes
termos:

Proposta de redacéo da PFE:

Art. 36 As Prestadoras devem, em conjunto e as suas expensas, disponibilizar a sociedade
ferramenta eletronica comparadora de Ofertas dos servicos de telecomunicacdes, nos
termos a serem definidos no Grupo de Implantacao.

Subtema 03: Condicbes nao discriminatérias de comercializacdo das ofertas

123. No ponto, o corpo técnico buscou avaliar a norma prevista no art. 46 do RGC atual, que
determina a disponibilizacdo das ofertas, inclusive promocionais, de forma nao discriminatéria, a todos
os interessados na area geografica da oferta, incluindo-se aqueles ja consumidores da prestadora. Esta
norma foi objeto de questionamentos, tanto no ambito do Poder Judicidrio quanto na esfera
administrativa.

124. Importante registrar que, no ambito do Processo Administrativo n? 53500.205427/2015-12,
o0 mencionado dispositivo foi objeto de pedido de interpretacdo pela Sky Brasil Servicos Ltda, sob o
argumento de que estender ofertas promocionais aos atuais usudrios poderia causar prejuizos a
competicao e inviabilizar futuras promocdes, prejudicando os consumidores, além de violar o principio
da isonomia.

125. Naqueles autos, esta Procuradoria exarou o Parecer n? 00074/2017/PFE-ANATEL/PGF/AGU
(SEl n? 1210991), em que registrou o seguinte posicionamento:

18. A disponibilidade de ofertas, expressao a respeito da qual sdo requeridos
esclarecimentos, ndo oferece maiores questionamentos, ante a prépria redacao do art. 46



do RGC. A norma é bastante clara ao dispor que todas as ofertas, inclusive as de cardter
promocional, devem ser disponibilizadas a todos os interessados, inclusive agueles atuais

consumidores da prestadora. Nao h& margem para interpretagdes: o dispositivo
regulamentar é autoexplicativo e objetiva evitar distincbes de tratamento dos
consumidores fundadas na data de adesdo ou qualquer outra forma de discriminagdo
dentro da area geogréfica da oferta.

19. Apesar de a irresignagao da prestadora, o art. 46 do RGC encontra-se plenamente de
acordo com o art. 39, inciso Ill da LGT, que estabelece que o usuério tem direito de ndo ser
discriminado quanto as condicdes de acesso e fruicdo do servico de telecomunicagdes. A
norma regulamentar, além de assegurar o tratamento ndo discriminatério, assegura o pleno
exercicio do direito de escolha do consumidor.

20. Cumpre observar que a forma em que serd proposta a oferta ndo é objeto de
discussdo; o que se busca assegurar &, apenas, que esta esteja disponivel, a todos os
consumidores ndo "punindo" a fidelidade consumerista. A norma pondera a livre iniciativa e
o direito do consumidor, ambos principios da ordem econdmica, consoante disposto no art.
170 da Constituicao Federal, sem ofender quaisquer destes.

21. Ndo cabe, ademais, falar-se em violacdo ao principio da isonomia em razao da
necessidade de tratar os desiguais na medida de suas desigualdades, como alega a
prestadora. Na verdade, violagdo a isonomia poderia ser configurada na discriminagao do
consumidor apenas em razao de estar ou nao na base de clientes da prestadora.

22. Também ndo se vislumbra qualquer tipo de ofensa a competi¢cdo, uma vez que a regra,
imposta a todas as prestadoras de servicos de telecomunicacdes, ndao impede ou
condiciona as ofertas: apenas determina que estas sejam ofertadas a todos os
interessados.

23. A legalidade e a constitucionalidade do art. 46 do RGC foi recentemente
reconhecida pelo Poder Judicidrio nos autos do Processo n2 47611-
75.2014.4.01.3400, ajuizado pela Associacao Brasileira de Televisao por
Assinatura - ABTA, que, julgando improcedentes os pedidos formulados na
exordial, que veiculavam as mesmas alegacées quanto ao mencionado dispositivo
regulamentar, assim decidiu:

A parte autora sustentou a nulidade do art. 46 do RGC, alegando, em sintese,
que nao ha tratamento discriminatorio em acoes voltadas a atrair novos clientes,
bem como que a regra em questao implica restricdo injustificada a liberdade de
precos e de atuacdo assegurados as prestadoras pela LGT, é prejudicial aos
interesses do consumidor; retira importante ferramenta de competicao entre as
prestadoras e concede grande vantagem competitiva as novas empresas.

No caso, considerando especialmente que a regra em questiao ndao € novidade
no ordenamento juridico brasileiro, pois estad prevista em outros regulamentos
(Regulamento do Servico Telefénico Fixo Comutado - Resolucdo n° 426/2005;
Regulamento do Servico Movel Pessoal - Resolucdo n2 477/2007; Regulamento
dos Servicos de Televisdo por Assinatura-Resolucdo n? 488/2007; Regulamento
do Servico de Comunicacao Multimidia - Resolucdo n2614/2013; e Regulamento
dos Servicos de Telecomunicacoes - Resolucao n? 73/1998), bem como privilegia
o direito de escolha do consumidor, sem distingui-lo com base na data de
adesdo, evitando, assim, o tratamento dispar, é Iégico concluir que a regra
encontra amparo legal e constitucional.

Ademais, devem ser consideradas as seguintes ponderacées da ré: que o art. 46
do RGC obedece ao comando legal insculpido no art. 32, inciso Ill, da LGT; que o
dispositivo em questido é um desdobramento do art. 52, inciso I, do RGC, sendo
que varias contribuicées no sentido de que fossem estabelecidos critérios
isonémicos foram apresentados; que é da esséncia do processo de consulta
publica que a minuta submetida a consulta sofra alterac6es em sua versao final,
Jjustamente em decorréncia das contribuicées apresentadas; que a drea técnica
da Agéncia, no Informe n2 38/2014/PRRE/SPR/SRC, colacionou diversas
reclamacoes feitas pelos usudrios no que se refere a oferta discriminatoria de
planos.

Destarte, a vista das consideracées acima, ndo vinga a tese da nulidade do art.
46.

24. Nao ha como, mediante interpretacdo da norma, extrair-se outro sentido, de onde se
deflui pretender a prestadora, na realidade, a alteragdao da norma, e ndo a sua mera
interpretacao.

25. Dessa forma, conclui-se pela inexisténcia de qualquer ilegalidade ou margem
interpretativa que possa alterar o teor literal da norma, que é incisiva ao determinar
gue todas as ofertas, incluindo aquelas de carater promocional, devem ser disponibilizadas
a qualquer interessado, inclusive j& consumidores da prestadora, sem discriminacdes
fundamentadas na data de adesao ou outra forma de distincao dentro da area geografica
da oferta.

[grifos nossos]

126. O Conselho Diretor da Agéncia, ao apreciar o pedido, proferiu o Acérddao n? 110, de 05 de
abril de 2017, retificado por meio do Circuito Deliberativo n® 141/2017, verbis:

EMENTA
REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES (RGC). SOLICITACAO DE INTERPRETACAO E APLICACAO. AUSENCIA DE



ELEMENTOS SUFICIENTES PARA SUBSIDIAR A INTERPRETACAO PRETENDIDA. PRECEDENTES
DO CONSELHO DIRETOR. INDEFERIMENTO DO PEDIDO. DETERMINACAO
A SUPERINTENDENCIA DE RELAGCOES COM CONSUMIDORES.

1. Pedido de interpretagdo dos arts. 46, 61, 92, 102 e 106 do Regulamento Geral de Direitos
do Consumidor de Servigos de Telecomunicagcdes - RGC, aprovado pela Resolugao n? 632,
de 7 de marco de 2014.

2. Conforme precedentes do Conselho Diretor, a solicitagdao de interpretacao para o
cumprimento de obrigacdes do RGC deve trazer subsidios suficientes para caracterizar a
complexidade de sua implementacao ou comprovar a sua excepcionalidade. Nao obstante a
Requerente alegue suposta necessidade de interpretacdo diversa para aplicacao e
cumprimento de obrigacdes previstas em alguns dispositivos do RGC, o pleito carece de
elementos suficientes para subsidiar a interpretacéo pretendida pela Empresa.

3. Pelo indeferimento do pedido.

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos os presentes autos, acordam os membros do Conselho Diretor
da Anatel:

a) indeferir o pleito formulado por SKY BRASIL SERVICOS LTDA. acerca de interpretacao dos
arts. 46, 61, 92, 102 e 106 do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicacbes - RGC, aprovado pela Resolucao n? 632, de 7 de marco de 2014,
mantendo o dever de seu integral cumprimento;

b) conceder tratamento sigiloso, conforme disposto no art. 51 do RIA, a peticdo protocolada
sob o n? SEI 1295291; e,

c) determinar a area técnica que proceda a avaliacdo reqgulatéria de alteracao dos
arts. 46, 61 e 106 do RGC, nos termos regimentais, durante o curso da Agenda
Reqgulatéria 2017/2018, para que se tornem aderentes aos principios esculpidos
nos arts. 126, 127 e 128 da LGT.

O voto de mérito do ex-Conselheiro Rodrigo Zerbone Loureiro, registrado na Reunido n? 811
do Conselho Diretor, foi considerado subsistente.

Com relacao a alinea "a", a decisao foi por maioria de quatro votos, nos termos da Andlise
n? 73/2016/SEI/IF (SEI n® 0730341). Nessa parte da decisao, votou vencido o Conselheiro
Anibal Diniz, nos termos das alineas "b" e "d" da conclusdo do Voto n? 9/2017/SEI/AD (SEI
n2 1286376).

Quantos as alineas "b" e "c" deste acérdao, a decisdo foi por unanimidade dos presentes,
nos termos do Voto n® 9/2017/SEI/AD (SEI n? 1286376).

Presentes na deliberacao o Presidente Juarez Quadros do Nascimento e os Conselheiros Igor
Vilas Boas de Freitas, Anibal Diniz e Otavio Luiz Rodrigues Junior.

Ausente o Conselheiro Leonardo Euler de Morais, em periodo de licenga.

[Grifos nossos]

127. Consoante se observa, o Conselho Diretor determinou expressamente que a area técnica
procedesse a “avaliacdo regulatoria de alteracdo dos arts. 46, 61 e 106 do RGC, nos termos regimentais,
durante o curso da Agenda Regulatéria 2017/2018, para que se tornem aderentes aos principios
esculpidos nos arts. 126, 127 e 128 da LGT".
128. Assim, o tema foi objeto dos estudos que subsidiaram o Relatério de AIR, tendo sido
abordados expressamente os aspectos relativos aos principios da livre iniciativa e da liberdade
econdmica que devem permear a exploracao de servicos de telecomunicacbes em regime privado.
Apontou-se, como problema a ser solucionado, o impacto do art. 46 do RGC em relacdo a liberdade de
iniciativa e a competicao no setor de telecomunicacdes frente ao direito de escolha do consumidor as
ofertas comercializadas.
129. As opcgoes regulatérias consideradas para o tema foram:

a) Alternativa A - Exclusao do artigo 46 do RGC;

b) Alternativa B - Estabelecer disciplina minima complementar do art. 46 do RGC;

c) Alternativa C - Manter o art. 46 da forma prevista atualmente.
130. A opcao regulatéria considerada mais adequada foi a de estabelecer disciplina minima
complementar do atual art. 46 do RGC, mantendo-se a sua redacao, mas, passando a deixar claro que
ndo seria vedada a incidéncia de multa contratual nesses casos, bem como deixando explicito que é
vedado a prestadora estabelecer prazo de caréncia para o cliente cancelar uma oferta e aderir a outra,
ou seja, nao pode haver a estipulacdo de um prazo minimo entre a rescisdo e a contratacdo de uma
nova oferta.
131. Dessa forma, a proposta regulamentar estabelece, em seu art. 33, o seguinte:

Art. 33 Todas as Ofertas em comercializacdo devem estar disponiveis para contratacdo por
todos os interessados, inclusive ja Consumidores da Prestadora, sem distingdo fundada na
data de adesdo, rescisao, ou qualquer outra forma de discriminacao dentro da area de
abrangéncia da Oferta.

Paragrafo Unico. O disposto no caput ndo isenta o Consumidor dos 6nus advindos de
eventual Prazo de Permanéncia ndo cumprido.

132. A proposta, quanto ao ponto, foi devidamente fundamentada pelo corpo técnico da Agéncia.
Reavaliada a questdo, observou-se a pertinéncia de manutencao da disponibilidade da oferta para todos
os interessados, sem a aplicacdo de condicdes discriminatérias, deixando-se clara, apenas, a
possibilidade de cobranca de eventuais multas ou outros 6nus decorrentes de eventual prazo de
permanéncia nao cumprido.



133. No ponto, apenas sugere-se deixar ainda mais clara a impossibilidade de estipulagao de
prazo de caréncia, podendo a redacdo do art. 33 ser a seguinte:

Proposta da Procuradoria

Art. 33 Todas as Ofertas em comercializacdao devem estar disponiveis para contratacdo por
todos os interessados, inclusive ja Consumidores da Prestadora, sem distingdo fundada na
data de adesdo, rescisdo de Oferta anterior, ou qualquer outra forma de discriminagao
dentro da érea de abrangéncia da Oferta.

134. De todo modo, ndo sao vislumbrados quaisquer Obices a proposta quanto ao ponto,
considerando-se que a norma em questao resguarda o direito dos consumidores.

Subtema 04: Reajuste.

135. Constatando-se que a complexidade e a falta de informacao adequada do consumidor
quanto as regras de reajuste costumam gerar ddvidas, sobretudo quanto ao momento do reajuste, o
corpo técnico analisou alternativas para evitar que o consumidor sofra desgastes em suas relacdes com
a prestadora em razao da falta de informacdo adequada quanto a data de reajuste dos servicos
contratados.

136. As opcoes regulatdrias consideradas para o tema foram as seguintes:

a) Alternativa A - Manter as regras atuais;

b) Alternativa B - Estabelecer que a contagem para o reajuste anual se dé a partir da
informacdo da oferta junto a Anatel;

c) Alternativa C - Estabelecer que a contagem para o reajuste anual se dé a partir da data
da contratagdo pelo consumidor;

d) Alternativa D - Permitir que o Grupo Econdmico escolha entre as duas opcdes de
contagem (a partir da data da informacdo da oferta junto a Anatel ou da contratagdo) para
todos os servicos prestados e informe ao seu cliente, de forma clara e ostensiva, qual seria
a regra e a data de reajuste.

137. A alternativa C foi considerada a mais adequada apds os estudos que subsidiaram a AIR.
Considerou o corpo técnico que a regra que estabelece que os reajustes s6 podem ocorrer doze meses
apds a contratacdo da oferta pelo consumidor é de facil entendimento pelo consumidor, possuindo
paralelo na pratica de diversos setores econémicos.

138. A operacionalizacao da alternativa ocorrerd com a alteracao da norma para determinar o
marco inicial da contagem do reajuste, deixando claro que o reajuste ndao pode ocorrer antes do
prazo de doze meses a contar da data da contratacao da oferta, excetuando-se as ofertas com
regramento especifico.

139. Assim passou a determinar a minuta regulamentar:

Art. 48 Os reajustes dos valores das tarifas ou pregos nao podem ser realizados em prazos
inferiores a 12 (doze) meses da data da contratacao da Oferta pelo Consumidor.

Paragrafo Unico. Excetuam-se da disposicdo do caput os reajustes das Ofertas do Plano
Bésico e do Servico de Acesso Individual Classe Especial - AICE do Servigo Telefénico Fixo
Comutado.

140. A proposta, nesse aspecto, estabelece uma regra de reajuste de simples entendimento,
conferindo maior previsibilidade ao consumidor. Cumpre destacar que o corpo técnico esclareceu que se
excepcionam as Ofertas do Plano Bésico e do Servico de Acesso Individual Classe Especial - AICE do
Servico Telefénico Fixo Comutado em razdo do regramento especifico destas, que preveem que o
reajuste somente é aplicado apds a aprovacdo da Anatel.

141. Nao sao vislumbrados quaisquer dbices juridicos a proposta quanto ao ponto, sendo certo
que a transparéncia das normas relativas ao reajuste das tarifas ou precos, além de evitar ddvidas ao
consumidor, diminuird o nimero de conflitos envolvendo o tema, como bem apontado no Relatério de
AIR.

b) Tema 02: Instrumentos Contratuais

Subtema 01: Simplificacdo documental.

142. No ponto, destacou-se, no bojo da AIR, que diversidade de instrumentos apresentados ao
consumidor no momento da contratacdo (plano de servico, contrato, regulamentos, termo de adesdo e
sumario, entre outros) gera dulvidas sobre suas finalidades e tem o potencial de confundir o
entendimento do consumidor sobre sua relacdo juridica com prestadora.

143. Dessa feita, o objetivo da acdo é "assegurar o carater transparente e a boa-fé na relacao
entre consumidores e prestadoras por meio da simplificacdo dos instrumentos contratuais que
estabelecem a relacao juridica de fornecimento de servicos".

144. Assim é que na AIR foram consideradas as seguintes alternativas:

Alternativa A - Manter as regras atuais (status quo);
Alternativa B - Estabelecer um contrato padrédo na regulamentacao;



Alternativa C - Obrigar que as informacdes consideradas necessarias constem de
documento Unico,

vedando-se a utilizacdo de qualquer outro instrumento para regular a relacao juridica;
Alternativa D - Regulamentar etiqueta padronizada a ser adotada por todas as prestadoras,
no qual constem as informacdes consideradas minimas e relevantes da contratacdo, sem
prejuizo da regulamentacdo das condicdes gerais do contrato.

145. A alternativa D foi considerada a mais adequada pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

Da andlise, entende-se que a alternativa D, ou seja, a adocao de formularios padronizados,
é a mais adequada, dado que seus custos de implantacdo e de acompanhamento sdo
inferiores ao da padronizacdo dos contratos como um todo.

E importante ressaltar que a escolha desta alternativa ganha consisténcia quando
efetivada em conjunto com as mudancas que sdo propostas para os termos e condigdes
minimas da oferta (subtema 1 do tema 1 deste eixo). De acordo com aquela proposta, a
oferta passa ser imutdvel e simplificada, ndao podendo haver sobreposicdo das mesmas.
Assim, um formulério relativamente curto dard ao consumidor todas as informacoes basicas
de que ele necessita ndao apenas para contratar o servico, mas também para resolver
eventuais duvidas durante a sua fruicao.

Ademais, é importante destacar que a simplificacdao da disponibilizacdo das informacdes
em formuldrios padronizados (/abeling ou etiquetagem) vem sendo adotada no setor de
telecomunicacdes em diversos paises. E também é corriqueiro em outros setores, como o
de produtos alimenticios, planos de salde e no ambito do consumo de energia por meio do
Programa Brasileiro de Etiquetagem (PBE).

146. A alternativa sera operacionalizada da seguinte maneira:

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

Para a implantacdao da alternativa, serd introduzido dispositivo especifico no RGC,
obrigando a entrega da etiqueta (ou formulario padrdo) no ato da contratacao, sem prejuizo
da disponibilizagao de outras informagdes e documentos.

A definicdo dos termos da etiqueta padrdo ndo constard, contudo, do regulamento,
devendo ser definida por Grupo de Implantagao.

147. Assim é que a Minuta de RGC, nesse ponto, estabelece o seguinte:

Art. 32 Todas as Ofertas vigentes da Prestadora devem estar apresentadas em sua pagina
na internet, atendendo-se aos seguintes critérios:

| - disponibilizagdo de listagem integral, a partir de atalho em sua pagina inicial, na qual
conste a identificagcdo das Ofertas pelo nome e por seu cédigo de identificacdo Unico junto a
Agéncia; e,

Il - disponibilizacdo de Etiqueta Padrao, acompanhada do descritivo detalhado da Oferta,
contendo as condigdes de precgo, acesso e fruicao do(s) servico(s).

(...)

Art. 44 Na contratagdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor, o Contrato de Prestacao
do Servico e a Etiqueta Padrao, sem prejuizo de outras informacdes que se afigurem
relevantes a compreensao das condicOes da(s) Oferta(s) contratada(s).

§ 12 Caso a contratacao de algum servico de telecomunicacdes se dé por meio do
Atendimento Remoto, a Prestadora deve enviar ao Consumidor, por meio com ele
acordado, os documentos mencionados no caput.

§29 Em caso de contratacdo por telefone, a Prestadora deve manter gravacao da
formalizacdo do contrato por 90 (noventa) dias, a disposicdo do Consumidor, assegurando-
se de repassar a ele todas as informacdes previstas no Art. 42.

(...)

Art. 89 Para acompanhamento da implantacdo dos dispositivos do presente Regulamento
serd constituido Grupo de Implantacdao, composto pela Anatel e pelas Prestadoras
abrangidas por suas disposicdes, inclusive as de Pequeno Porte, ou as entidades que as
representem.

148. Verifica-se que o idedrio da proposta é nao s6 simplificar a grande gama de documentos
atualmente existentes, mas também, e esse é o intuito da proposta, facilitar o conhecimento das regras
especificas dos servicos contratados pelo consumidor. Ademais, por se tratar de formulario padrao, a
Anatel exigird uma estruturacdo objetiva e com linguagem simples.

149. A proposta estd também devidamente fundamentada nesse ponto e visa implementar
mecanismos de maior transparéncia e objetividade em prol do consumidor, ndo se vislumbrando
qualguer 6bice a ela.

Subtema 02: Acesso aos instrumentos contratuais.

150. Quanto a este subtema, o corpo técnico descreveu o problema a ser solucionado no
Relatério de AIR da seguinte forma:



Qual o problema a ser solucionado?
H& dificuldades de se encontrar os documentos obrigatérios da oferta na pdagina das
prestadoras e hd empecilhos a compreensao do seu conteldo, provocadas pelo tipo de
linguagem e pelas referéncias cruzadas na sua redagao. Além disso, a obrigatoriedade de
entrega de documentos em papel parece estar em dissonancia com as tendéncias e
melhores praticas do mundo digital.

151. As alternativas regulatérias consideradas para o tema em questao foram as seguintes:

a) Alternativa A - Manter as regras atuais;

b) Alternativa B - Aprimorar a norma quanto a forma de entrega dos instrumentos;

c) Alternativa C - Determinar que as prestadoras estabelecam e informem seus
consumidores a respeito das formas de entrega e disponibilizacdo de documentos
relacionados a contratacdo, critérios e principios para promover maior clareza e
compreensao dos instrumentos contratuais e ofertas.

152. Apds a andlise das opcdes regulatérias pertinentes, o corpo técnico concluiu que seria mais
adequada uma combinacgao das alternativas “B” e “C”, esclarecendo o seguinte:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

Da anadlise, entende-se que uma combinacdo das alternativas “B” e “C” é a mais adequada,
pois segue dando ao consumidor o direito de contar com a formalizacédo de seu contrato,
ainda que de maneira digital, sem necessariamente gerar custos operacionais relacionados
a disponibilizacdo de documento impresso. Além disso, aproveita-se a oportunidade
propiciada pela revisdo do RGC para estimular o setor regulado, por meio do Grupo de
Implantacao, a desenvolver ferramentas Uteis de disponibilizacdo e a avaliacao da
efetividade da informagdo disponibilizada ao consumidor em termos de simplicidade e
clareza. Neste sentido, em avaliacdo prévia, surgem, como ferramentas a serem
utilizadas os mecanismos de analise comportamental e, eventualmente, a criacao de
rankings a respeito da tematica, em trabalho de corregulacao. A alternativa, aplicada em
conjunto com a tratada no subtema anterior, tem por condao transmitir as regras
contratuais de forma clara ao consumidor.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A alternativa serd operacionalizada por meio de alteracao regulamentar no que se
refere as regras de entrega de documentos da contratacdo e de previsdo de
esforcos a serem conduzidos no ambito do Grupo de Implantagdo no sentido da
adocdo de mecanismos de corregulagdo que visem a disseminar informagdes mais claras e
simples sobre a relagao contratual estabelecida entre consumidores e fornecedores.

153. O art. 44 da minuta de RGC transparece a forma pela qual foi promovida a alteracao
regulamentar pertinente:

Art. 44 Na contratagdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor, o Contrato de Prestacao
do Servico e a Etiqueta Padrao, sem prejuizo de outras informacdes que se afigurem
relevantes a compreensao das condicOes da(s) Oferta(s) contratada(s).

§ 12 Caso a contratacao de algum servico de telecomunicacdes se dé por meio do
Atendimento Remoto, a Prestadora deve enviar ao Consumidor, por meio com ele
acordado, os documentos mencionados no caput.

§29 Em caso de contratagcdo por telefone, a Prestadora deve manter gravacao da
formalizacdo do contrato por 90 (noventa) dias, a disposicdo do Consumidor, assegurando-
se de repassar a ele todas as informacgdes previstas no Art. 42.

154. Da leitura do dispositivo proposto, deflui-se que a entrega do Contrato de Prestacao do
Servico e a Etiqueta Padrao, sem prejuizo de outras informacdes relevantes ao consumidor permanece
sendo obrigatéria, muito embora tenha sido excluida a obrigacdo de fornecimento de login e senha
necessarios ao acesso ao espaco reservado ao Consumidor na pagina da Prestadora na internet. O
paragrafo primeiro do art. 44, no entanto, viabiliza a entrega da documentacao por meio acordado com
o0 consumidor, nos casos de contratacdao por meio de Atendimento Remoto.

155. Dessa forma, considerando que a proposta do corpo técnico, constante do Relatério de AIR,
seria a de garantir ao consumidor “o direito de contar com a formalizacdo de seu contrato, ainda que de
maneira digital, sem necessariamente gerar custos operacionais relacionados a disponibilizacdo de
documento impresso”, e que, ao que parece, a proposta continua a prever a necessidade de entrega
destes documentos, salvo quando a contratacao ocorrer por atendimento remoto, recomenda-se que a
proposta seja esclarecida quanto ao ponto.

Ainda nesse aspecto, considerando que o atual art. 51 do RGC assegura ao consumidor, no
momento da contratacao, o fornecimento de login e senha de acesso ao espaco reservado na pagina da
prestadora na internet, onde poderiam estar disponiveis os instrumentos necessarios a compreensao
das condicOes da oferta contratada, e que a proposta atual ndo prevé esta obrigacao, esta Procuradoria
recomenda que se avalie a previsao da disponibilidade destes documentos por meio digital, ainda que
nao seja em espaco reservado na pagina da prestadora.

2.9 Eixo Fruicao e Cobranca.



a) Tema 01: Acompanhamento do consumo.

156. Quanto ao acompanhamento do consumo, destacou-se, no bojo da AIR, que o problema a
ser solucionado é "equilibrar o custo da obrigacao de disponibilizar ferramenta de acompanhamento do
consumo e de envio de aviso de esgotamento de franquia para determinados servicos com o beneficio

gerado ao consumidor".

157. Nesse sentido, objetiva-se "proporcionar ao consumidor informacdes objetivas e pertinentes
sobre o consumo do servico contratado, por meio de comando normativo adequado".
158. Assim é que na AIR foram consideradas as seguintes alternativas:

Alternativa A - Manter as atuais obrigagdes sobre acompanhamento de consumo (status
quo);

Alternativa B - Excluir as obrigagdes de viabilizacdo de acompanhamento de consumo e
aviso de esgotamento de franquia;

Alternativa C -Manter as obrigagdes de viabilizagao de acompanhamento do consumo e
aviso de esgotamento de franquia, aplicando-a apenas quando ha limitacées ao consumo
ou cobrancas extras ao consumidor.

159. A alternativa C foi considerada a mais adequada pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

As razées inicialmente levantadas por ocasido da primeira formulacdo do RGC permanecem
como de primeira ordem de importancia para o consumidor ainda nos dias atuais,
sobretudo a necessidade de evitar que o consumidor seja surpreendido com cobrangas de
valor es exagerados (“bill shock”) e de permitir que ele tenha condicées planejar o
consumo do servico ao longo do periodo de faturacao, de modo a nao ficar sem o servico ou
ndo ser obrigado a realizar despesas nao previstas. Em verdade, a transparéncia na relagao
de consumo e o empoderamento do consumidor por meio de ferramentas e informacdes
continuam como diretrizes orientador as do RGC.

Nao obstante, é importante reconhecer os custos impostos pela obrigacdo regulamentar e
equilibra-los com os direitos do consumidor para evitar que tais custos sejam, ao final, a ele
repassados.

Dessa forma, a alternativa que melhor equilibra essa relacdao é a C, que obriga a
disponibilizagao de ferramentas nos casos em que o acompanhamento do consumo tem
impacto pratico para o consumidor no uso e disponibilidade do servico, garantindo assim
seu direito a informacédo e sua capacidade de administrar o consumo com vistas a continuar
utilizando o servigo sem interrupgdes ou custos inesperados.

160. A operacionalizagdo da alternativa se dard "com a adequacao da redagdo dos artigos que
versam sobre a matéria no RGC, prevendo que o acompanhamento do consumo ocorre quando ha uma
franquia e que o aviso de esgotamento de franquia ndo sera obrigatério quando a existéncia de franquia
na Oferta decorre de uma imposicao normativa".

161. Assim é que a Minuta de RGC, nesse ponto, estabelece o seguinte:

Art. 21 No Atendimento por Internet, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

| - aos documentos da(s) Oferta(s) a(s) qual(is) se encontra vinculado, com o devido
destaque ao Prazo de Vigéncia e ao Prazo de Permanéncia, quando for o caso;

(...)

VIl - a recurso que lhe possibilite o acompanhamento adequado do uso do servico
contratado, durante sua fruicdo, nos termos do Art. 50;

(...)

Art. 50 O Consumidor deve ser comunicado quando seu consumo se aproximar da franquia
contratada, quando aplicével.

Paragrafo Unico. O disposto no caput ndo se aplicas as Ofertas em que a existéncia de
franquia se da por imposicao regulamentar ou legal.

162. Verifica-se que, nos termos da proposta, pretende-se manter as obrigacdes de
acompanhamento do consumo e aviso de esgotamento de franquia apenas quando ha limitacdes ao
consumo ou cobranca extras ao consumidor. E que, consoante explicitado na AIR, no caso de ofertas
comercializadas com franquia, o acompanhamento do consumo e o aviso de que ele se encontra
préximo ao limite contatado sdo utilizados pelo consumidor ndo apenas com o objetivo de previsdo de
faturamento, mas para dar previsibilidade a prépria continuidade do uso do servico contratado (que
pode ser interrompido, mesmo que temporariamente, apds o atingimento da franquia.

163. No ponto, foram sopesados os custos atinentes a eventual manutencao da regulamentacdo
vigente, bem como aduziu-se que tais custos ndo acarretam beneficios na mesma medida para o
consumidor, tendo, portanto, sido proposta a manutencao da obrigacao para as ofertas comercializadas
com franquias. Entende-se que a proposta, nesse ponto, estd devidamente fundamentada, nao se
vislumbrando ébice a ela.

164. No entanto, verifica-se que a area técnica propde, nos casos em que ndo ha liberdade da
prestadora na formatacdo da oferta, a criacao de uma excecao "para equilibrar a regra", em razao
dos custos a ela atinentes.

165. Nesse ponto, cumpre a esta Procuradoria alertar para a necessidade de se avaliar também
nesse hipdtese a situacao sob a Otica do consumidor. E que, em havendo franquia contratada,



independentemente do fato de a franquia se dar ou nao por imposicao regulamentar ou legal, sob a
Otica do consumidor, a necessidade de acompanhamento do consumo persiste.

166. Portanto, muito embora tal acompanhamento envolva custos, recomenda-se que a area
técnica avalie a questdo sob a ética do consumidor e pondere a exclusdo da aludida excecdo (com a
exclusao do paragrafo Unico do artigo 50 da Minuta de RGC), de modo que o consumidor seja sempre
comunicado quando seu consumo se aproximar da franquia contratada, independentemente de a
oferta se dar por formatacdo da prestadora ou por imposicdo regulamentar ou legal. No caso, é
pertinente que se privilegie o direito de informacao do consumidor e, mais especificamente, seu direito
de acompanhamento de sua franquia, de modo a nado ser surpreendido por cobrancas extras e até
mesmo pela suspensdo temporaria do servico.

b) Tema 02: Transparéncia na cobranca.

Subtema 01: Envio de documento de cobranca.

167. Quanto ao envio de documento de cobranca, a area técnica, no bojo da AIR, destacou o
seguinte:

Atualmente, o documento de cobranca (fatura) deve ser entregue, por padrdo, de forma
impressa ao consumidor. Ao mesmo tempo, pode ser acessado em formato digital no
Espaco Reservado. O RGC, art. 76, §19, permite, ainda, que a prestadora forneca a fatura
apenas em meio eletrdnico caso o consumidor autorize prévia e expressamente.

168. No ponto, continua a &rea técnica, "durante a Tomada de Subsidios, o setor regulado
prop0s que a fatura digital se torne a opcdo padrao, e que a fatura impressa seja enviada aqueles que
assim desejarem".

169. Apontou-se como problema a ser solucionado a desproporcionalidade na obrigacao
regulamentar de envio de documento de cobranca impresso a luz de outras opcdes menos custosas
para entrega de documentos de cobranca.

170. Assim é que objetiva-se alinhar a regulamentacao as tendéncias mundiais de transformacao
digital, mantendo o poder de escolha do consumidor entre as formas de recebimento de fatura.
171. No ponto, foram consideradas na AIR trés alternativas:

Alternativa A - Manter a regra de fatura impressa como padrao e a fatura digital como
opcional (status quo);

Alternativa B - Estabelecer a fatura digital como padrao e a fatura impressa apenas no caso
de solicitagdo;

Alternativa C - Nao estabelecer forma padrao de entrega de fatura, mantendo o direito do
consumidor de escolher o meio para envio.

172. A alternativa C foi considerada a mais adequada pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da analise realizada?

A partir da andlise dos custos e beneficios das alternativas, percebeu-se que a Alternativa C
traz as vantagens das duas alternativas anteriores. E capaz de permitir as prestadoras que
busquem novas formas de entregar o documento de cobranga ao consumidor, sem retirar
do consumidor o direito a escolher o meio de envio do documento de cobranca.

Dessa maneira, consumidores menos familiarizados como documentos digitais
permanecem com a possibilidade de escolher receber a fatura impressa em seu endereco.
Tal alternativa ainda possibilita que o documento de cobranga seja entregue com prazo
maior, permitindo uma anélise mais dedicada pelo consumidor, no caso do formato digital,
a um menor custo para as prestadoras.

173. A alternativa serd operacionalizada "com a alteracdo da redagao do RGC atual para que
conste expressamente a possibilidade de envio o documento de cobranca em meio eletrénico ou
impresso, a critério do consumidor". Adicionalmente, conforme consta na AIR, o Grupo de Implantacdo
pode, caso necessario, prever o tratamento da base legada, incentivando uma melhor comunicacdo e
incremento da adesdo a fatura digital.

174. Pois bem, quanto ao envio de documento de cobranca a Minuta de RGC estabelece o
seguinte:

Minuta de RGC:
Art. 60 O documento de cobranca deve ser entregue ao Consumidor com antecedéncia
minima de 5 (cinco) dias da data de vencimento.

§_1° A Prestadora deve disponibilizar, sem 6énus, 0o documento de cobranca em meio
eletrénico ou impresso, a critério do Consumidor.

§ 22 A Prestadora nao pode cobrar pela emissao da segunda via do documento de
cobranca.

§ 32 A Prestadora deve oferecer ao Consumidor, no minimo, 6 (seis) opcoes para a data de
vencimento do seu documento de cobranca, distribuidas uniformemente entre os dias do
més.

§ 42 Havendo autorizacao prévia e expressa do Consumidor, podem ser agrupados cédigos




de acesso de um mesmo Consumidor em um Unico documento de cobranca.

§ 52 A Prestadora deve enviar, mediante solicitagdo, documento de cobranga com, no
minimo, o demonstrativo dos valores parciais e o valor total para pagamento, escritos em
braile.

175. Verifica-se, portanto, que a proposta atribui ao consumidor a escolha quanto ao meio de
envio do documento de cobranca. No ponto, entende-se que a proposta estd devidamente
fundamentada, ndo se vislumbrando qualquer ébice a ela.

Subtema 02: Campo mensagens importantes.

176. No ponto, foram constatados problemas e queixas das prestadoras no tocante aos custos e
dificuldades operacionais decorrentes da implantacdo das regras relativas ao formato e conteddo do
campo Mensagens Importantes no documento de cobranca, previstas no inciso VIII, alineas “a” a “f” do
art. 74 do RGC.

177. O objetivo da acao foi assim descrito pelo corpo técnico da Agéncia:

Qual(is) o(s) objetivo(s) da acao?
Garantir o conhecimento das informagdes relevantes para o consumidor em sua relagao
juridica com a prestadora em analise de custos e beneficios da atual regra.

178. As opcoes regulatdérias consideradas para o tema foram as seguintes:

a) Alternativa A - Manter a padronizacdo do campo “mensagens importantes”, bem como o
rol de informacoes;

b) Alternativa B - Permitir que o formato de entrega de informacdes obrigatérias na fatura
seja de livre escolha pela prestadora;

c) Alternativa C - Revisitar o rol de informacdes obrigatérias e permitir as prestadoras a
escolha do meio pelo qual as apresentarao.

179. Da minuta regulamentar, observa-se que foi retirado o campo relativo as Mensagens
Importantes, reduzindo a quantidade de informagdes que devem constar do documento de cobranga.
Assim estabelece a proposta:

Art. 58 O documento de cobranca deve conter, sempre que aplicavel:

| - a identificagcdo do periodo que compreende a cobranga e o valor total de cada servico e
facilidades cobradas;

Il - a identificacdo do valor referente a instalacdo, ativagdo e reparos, quando sua cobranga
for autorizada pela regulamentacéo;

IIl - o nimero do Centro de Atendimento Telefénico da Prestadora que emitiu o documento;
IV - 0 nimero da central de atendimento da Anatel;

V - a identificagdo de multas e juros aplicdveis em caso de inadimpléncia;

VI - a identificagdo discriminada de valores restituidos;

VIl - detalhamento dos tributos, por servicos, na forma da Lei 12.741, de 28 de dezembro
de 2012;

VIII - a informacdo de que o relatério detalhado dos servigos prestados estd disponivel no
Atendimento por Internet, e que pode ser solicitado, por meio impresso, de forma
permanente ou ndo, a critério do Consumidor;

IX - o cddigo de identificacdo Unico da(s) Oferta(s) a(s) qual(is) o consumidor esta
vinculado.

180. As informacobes relativas ao término do prazo de permanéncia e reajustes que virdo a
vigorar passaram a ser repassadas ao consumidor pela prestadora, preferencialmente por meio
eletronico, e ndo mais como parte do documento de cobranca, consoante se observa do art. 35 da
proposta:

Art. 35 As Prestadoras devem comunicar ao Consumidor com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias, preferencialmente por meio eletrénico, entre outros:

a) a extincdo de Oferta de prazo indeterminado;

b) o término do Prazo de Vigéncia da Oferta;

c) o término do Prazo de Permanéncia;

d) os reajustes que passarao a vigorar;

e) a alteracdo da lista de canais disponibilizados na Oferta contratada de SeAC, no caso
previsto no Art. 28, § 32.

§ 12 A comunicacao prevista nas alineas “a” e “b” deve alertar o Consumidor sobre a
necessidade de adesdo a uma nova Oferta e as consequéncias de ndo fazé-lo no prazo.

§ 22 Em nao havendo adesao do Consumidor a uma nova Oferta antes de sua extincao ou
término do Prazo de Vigéncia, aplicam-se a ele as condicdes previstas no Art. 73 e
seguintes.

§ 32 Quando da extingao ou término do Prazo de Vigéncia da Oferta na forma de pagamento
pré-paga, a Prestadora deve garantir ao Consumidor, até a rescisdo do contrato, a
manutencdo do seu crédito para utilizacdo em uma nova Oferta na forma de pagamento



pré-paga da mesma Prestadora.

181. O alerta sobre a existéncia de débito vencido, que integrava as Mensagens Importantes, nos
termos da alinea “e” do inciso VIIl do art. 74 do atual RGC, no entanto, ndo foi contemplado no
mencionado art. 35 da minuta. Dessa forma, esta Procuradoria recomenda que se avalie a inclusao
acerca da comunicacao sobre a existéncia de débito vencido dentre as hipéteses previstas no art. 35 da
minuta regulamentar.

Subtema 03: Relatério detalhado.

182. O art. 62 do RGC aprovado pela Resolucao n? 632, de 07 de marco de 2014 estabelece a
obrigacdo da prestadora de fornecer relatério detalhado dos servicos e facilidades prestados, em espaco
reservado em sua pagina na internet e, mediante solicitacdo, por meio impresso. O mencionado
dispositivo disciplina, ainda, as informagdes minimas que deveriam constar deste relatério. Consoante
destaca o corpo técnico da Agéncia, as prestadoras tém alegado excesso de informacdes exigidas neste
relatério.
183. Dessa forma, foram reavaliadas as obrigacdes relativas ao relatério detalhado,
considerando-se as seguintes opcdes regulatérias para o tema:

a) Alternativa A - Manter as obrigacdes atinentes ao relatério detalhado (status quo);

b) Alternativa B - Excluir as obrigagdes atinentes ao relatério detalhado;

c) Alternativa C - Simplificar o rol de informacles a serem apresentadas no relatério
detalhado, garantindo a prestacao de informacgdes relevantes para o consumidor.

184. A alternativa regulatéria considerada mais adequada foi a “C”, simplificando o rol de
informacdes a serem apresentadas no relatério detalhado, mas, mantendo as informagdes mais
relevantes para o consumidor. Ao apresentar suas consideracdes acerca desta alternativa, o corpo
técnico assim registrou:

Alternativa C: Simplificar o rol de informacées a serem apresentadas no relatério
detalhado, garantindo a prestacao de informagoes relevantes para o consumidor
Em sintese, as contribuicdes recebidas insurgem-se, por motivos diversos, contra os incisos
IV, VI, X e Xlll do art. 62 do RGC:

Art. 62. A Prestadora deve fornecer relatério detalhado dos servicos e facilidades
prestados, em ordem cronolégica, a todos os seus Consumidores, em espaco
reservado em sua pdagina na internet e, mediante solicitagdo, por meio impresso,
incluindo, quando aplicavel, no minimo, as seguintes informagdes:

(...)

IV - no caso do SMP, o Cédigo de Acesso de origem da chamada e a Area de Registro de
destino quando o Consumidor se encontrar em situacdo de visitante, ressalvada a
hipétese de bloqueio de identificacdo do cédigo de acesso de origem, a pedido do
Consumidor, caso em que o detalhamento indicard a Area de Registro de origem da
chamada;

(...)

VI - a duracgao efetiva do servico e a duragdo considerada para fins de faturamento (hora,
minuto e segundo);

(...)

X - o valor da chamada, da conexao de dados ou da mensagem enviada, explicitando os
casos de variacdo horaria;

(...)

Xl - os tributos detalhados, por servicos, na forma da Lei 12.741, de 8 de dezembro de
2012.

Conforme ja descrito no contexto do problema, em razédo da evolucdo do modelo de ofertas
e também da dificuldade sistémica, a exclusdo da obrigacdo de prestacdo das
informacdes dos incisos IV e VI parece ser pertinente. Quanto aos demais incisos, as
contribuicbes apresentadas carecem de fundamentacdo sélida sobre os motivos que
ensejam a demanda e os beneficios eventualmente trazidos pela alteracdo regulamentar.
[...]

Para as prestadoras, tal alternativa representa reducao de custos e de tempo de
processamento de informacdes de faturamento, bem como, no caso do inciso IV, na
exclusao de uma regra que depende do repasse de informacdes por terceiros, informacdes
essas que nem sempre sao triviais. Vale mencionar que acordos de roaming internacionais,
por exemplo, sao facultativos e a exigéncia de uma regra apenas para atender ao mercado
brasileiro pode prejudicar a concretizagdo de tais acordos, deixando o consumidor, em
Gltima instancia, sem acesso ao roaming internacional.

Para os consumidores, a exclusdo da obrigacdo provavelmente ndo representard perda
significativa de informacao, considerado comportamento recente das ofertas no sentido da
simplificacdo de critérios de tarifacdo, isencdo de cobrancas de roaming nacional) e
disseminacdo de pacotes com roaming internacional.

Para a Anatel, a alteracdo da regra pode gerar questionamentos de Ministérios Publicos e
Procons, que podem compreendé-la como falta de transparéncia na prestacdo dos servicos.
Todavia, trata-se de medida pontual e que acompanha a evolugéo das ofertas.

Medidas de contorno podem ser, contudo, adotadas para minimizar o impacto sobre o



consumidor, como acdes de educacdo sobre os critérios de tarifacdo dos Planos e sobre
cobrancgas porventura incidentes nas situagdes de deslocamento (roaming).

185. Na conclusao relativa a tal subtema, explicitou-se, ainda:

Dado o objetivo de garantir ao consumidor a disponibilizacao de informagdes relevantes
pertinentes aos servigos de telecomunicacdes prestados, entende-se que a Alternativa C
(Simplificar o rol de informacdes a serem apresentadas no relatério detalhado, garantindo a
prestacao de informacgdes relevantes para o consumidor) é aquela que melhor contempla a
orientagao proposta.

Isso porque, como exposto ao longo deste trabalho, a simplificacdo das informacdes
apresentadas ao consumidor nao necessariamente significa lhe apresentar menos dados,
significa, em sentido oposto, informa-lo melhor.

Neste sentido, a Andlise n2 040/2014-GCRZ, de 14 de fevereiro de 2014, constante dos
autos do processo n® 53500.011324/2010149 j& sinalizava que a apresentacdao de
informacdes em excesso tem o efeito de mais prejudicar que auxiliar o consumidor e
alertava que isso poderia contribuir ndo sé para o aumento de dlvidas por parte do
consumidor como até mesmo para o desinteresse na leitura de exaustivos documentos -
situagao que ocorre no dia a dia do consumidor brasileiro de servicos de telecomunicagoes.
Assim, conforme j& descrito no contexto do problema e na anélise das alternativas, acima,
em razao da evolucao do modelo de ofertas e também da dificuldade sistémica, a exclusdo
da obrigacdo de prestacao das informacdes dos incisos IV e VI do art. 62 da Resolugdo n®
632/2014 é entendida como pertinente.

A exclusdo da obrigacdo pode acarretar em ganho em objetividade e em simplificacdo das
informacdes disponiveis no Espaco Reservado para o consumidor e em reducao de custos
relacionados ao processamento e disponibilizacdo de informacdes de faturamento no
Espaco Reservado, para as prestadoras.

O maior custo dessa alternativa fica para a Anatel, uma vez que a escolha desta
proposta pode gerar questionamentos de entidades externas, que podem entendé-la
como diminuicao da transparéncia na prestacdo dos servicos. Todavia, trata-se de
medida pontual e que acompanha a evolucdo das ofertas. Demais disso, como ja
apontado, medidas de contorno podem ser adotadas para minimizar o impacto sobre o
consumidor, como a¢des de educacao para 0 consumo.

186. Cumpre ressaltar que, no que tange a exclusdo da obrigagdo prevista no inciso VI do 62 da
Resolucao n? 632/2014, apesar de nao mais serem exigidas informacdes acerca da duracao efetiva da
chamada, continua sendo exigida a duracdo do servico considerada para fins de faturamento,
permanecendo o dever de informagao ao consumidor quanto a este ponto.

187. A proposta, quanto ao ponto, foi devidamente motivada pelo corpo técnico da Agéncia, nao
sendo vislumbrados ébices juridicos aos seus termos.

c) Tema 03: Procedimentos de cobranca

Subtema 01: Régua de suspensdo/condicdes da suspensao parcial.

188. No ponto, apontou-se possivel relacdo entre o texto da norma atual sobre suspensao e as
consequéncias da falta de pagamento para o fornecedor e o consumidor de servicos de
telecomunicacdes. Nesse sentido, objetiva-se revisitar as regras aplicdveis a suspensdo, de modo a
preservar os direitos assegurados pelo atual regulamento.

189. Para tanto, as seguintes alternativas foram consideradas:

Alternativa A - Manter as obrigagdes relacionadas a suspensao de servicos por falta de
pagamento ou insercao de crédito;

Alternativa B - Manter as obrigagdes relacionadas a suspensao de servicos por falta de
pagamento ou insercdo de crédito, excluindo-se os servicos de televisdo por assinatura e
banda larga fixa do rol de obrigacdes relativas a suspensdo parcial;

Alternativa C - Reduzir o prazo de suspensdo (parcial e/ou total).

190. A alternativa B foi apontada como preferencial, pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

Considerando o problema apresentado, o objetivo pretendido e as alternativas delineadas,
entende-se como preferencial a alternativa B (“Manter as obrigacdes relacionadas a
suspensdo de servicos por falta de pagamento ou insercao de crédito, excluindo-se os
servicos de televisao por assinatura e banda larga fixa do rol de obrigacdes relativas a
suspensao parcial”), notadamente por ser aquela que melhor coaduna a relagdo de custos
e beneficios entre prestadoras (para quem a alternativa corresponde a possibilidade de
reducao de custos operacionais e de fornecimento de canais abertos) e consumidores (para
0S quais a nova regra traria como beneficio imediato a clareza na distincao entre problema
de qualidade e inadimpléncia na banda larga fixa a um custo relativamente baixo, de
mudanca de habitos e costumes no uso e pagamento da banda larga fixa e TV por
assinatura).

Como visto na andlise das alternativas, a opcdo selecionada desobriga os efeitos da



191.

192.

suspensdo parcial, mantendo-se, contudo, o tempo de forma integral.

Além disso, para eliminar lacuna identificada na regra original, passa-se a prever
expressamente a vedagcao de cobrancga de assinatura ou qualquer outro valor referente ao
servico durante o periodo de suspensao parcial (anteriormente, havia previsdo somente
para o periodo de suspensdo total).

De modo a melhor elucidar a questdo, vale ainda transcrever os trechos da AIR quanto a
operacionalizacao da alternativa sugerida:

Assim é que

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

As regras pertinentes a régua de suspensao e condicées de suspensdo parcial estdo hoje
previstas no Capitulo VI do Regulamento, em seus arts. 90 a 103. A questdo tratada neste
subtema consta especificamente do art. 92 do RGC, que caracteriza como se da a
suspensdo parcial para cada servico (no Servico Mdvel Pessoal - SMP e no Servico
Telefénico Fixo Comutado - STFC, pelo bloqueio para originacdo de chamadas, mensagens
de texto e demais servicos e facilidades que importem em 6nus para o Consumidor, bem
como para recebimento de Chamadas a Cobrar pelo Consumidor; nos Servicos de Televisao
por Assinatura, pela disponibilizacdo, no minimo, dos Canais de Programacdo de
Distribuicdo Obrigatéria; e, no Servico de Comunicacao Multimidia - SCM e nas conexdes de
dados do Servico Mével Pessoal - SMP, pela reducdo da velocidade contratada). A regra
sobre a vedacdo de cobrancgas durante o periodo de suspensao total consta, por sua vez, do
art. 95.

Na proposta ora apresentada, essas regras sofrem alteracao pontual para determinar que
durante a suspensdo parcial deve ser garantido, aos consumidores do Servico Mével
Pessoal - SMP e no Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC, servicos minimos que nao
importam em custos para o consumidor, como recebimento de chamadas e de mensagens
de texto. No Servico de Comunicagdao Multimidia e nos de televisdao por assinatura, aplicam-
se os prazos da suspensao parcial sem, contudo, haver obrigacdo de manter algum servico.
Adicionalmente a isso, passa-se a vedar cobrancas de assinatura ou qualquer outro valor
durante o periodo de suspensao, tanto parcial quanto total.

a Minuta de RGC, nesse ponto, estabelece o seguinte:

CAPITULO VI

DA SUSPENSAO E RESCISAO CONTRATUAL POR FALTA DE PAGAMENTO OU DE CREDITO

Art. 73 O Consumidor pode ter suspenso parcialmente o provimento do servico apés o
decurso de 15 (quinze) dias da data em que for notificado de existéncia de débito vencido
ou de término dos créditos ou de seu prazo de validade.

Art. 74 A notificacao ao Consumidor deve conter:

| - os motivos da suspensao;

Il - as regras e prazos de suspensao parcial e total e rescisao do contrato;

Il - o valor do débito na forma de pagamento pés-paga e o més de referéncia; e,

IV - a possibilidade do registro do débito em sistemas de protecdo ao crédito, apds a
rescisao do contrato.

Art. 75 Durante a suspensdo parcial deve ser garantido aos Consumidores do Servico Mével
Pessoal - SMP e no Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC o recebimento de chamadas e
de mensagens de texto.

Art. 76 Transcorridos 30 (trinta) dias do inicio da suspensdo parcial, o Consumidor podera
ter suspenso totalmente o provimento do servigo.

Art. 77 Durante a suspensao parcial e total do provimento do servico, a Prestadora deve
garantir aos Consumidores do STFC e do SMP:

| - a possibilidade de originar chamadas e enviar mensagens de texto aos servicos publicos
de emergéncia definidos na regulamentacao;

Il - ter preservado o seu cédigo de acesso, nos termos da regulamentacao; e,

Il - acessar a Central de Atendimento Telefénico da Prestadora.

Art. 78 E vedada a cobranca de assinatura ou qualquer outro valor referente ao servico
durante os periodos de suspensao parcial e total.

Art. 79 E dever da Prestadora, enquanto ndo rescindido o contrato, atender a solicitacdes
gue ndo importem em novos custos para o Consumidor.

Art. 80 Transcorridos 30 (trinta) dias da suspensao total do servico, o Contrato de Prestagao
do Servico pode ser rescindido.

Paragrafo Unico. Rescindido o Contrato de Prestacdo do Servico na forma de pagamento
pds-paga, a Prestadora deve encaminhar ao Consumidor, no prazo maximo de 7 (sete) dias,
comprovante escrito da rescisao, informando da possibilidade do registro do débito em
sistemas de protecdo ao crédito, por mensagem eletrénica ou correspondéncia, no ultimo
endereco constante de sua base cadastral.

Art. 81 As providéncias descritas neste Capitulo somente podem atingir o provimento dos
servicos ou cédigo de acesso em que for constatada a inadimpléncia do Consumidor,
dando-se continuidade normal aos demais.

Art. 82 A rescisdao nao prejudica a exigibilidade dos encargos decorrentes do Contrato de
Prestacdo do Servico e do Prazo de Permanéncia, quando for o caso.

Art. 83 Caso o Consumidor efetue o pagamento do débito, na forma de pagamento pds-
paga, ou insira novos créditos, na forma de pagamento pré-paga, antes da rescisdao do



contrato, a Prestadora deve restabelecer a prestacao do servico em até 24 (vinte e quatro)
horas contadas do conhecimento da efetivacdo da quitacdo do débito ou da insercado de
créditos.

§1° Sobre o valor devido por inadimplemento podera incidir multa ndo superior a 2 (dois)
pontos percentuais, correcdo monetdria e juros de mora ndo superiores a 1 (um) ponto
percentual ao més pro rata die.

§22 E vedada a cobranca pelo restabelecimento da prestacéo do servico.

Art. 84 O Consumidor tem direito de obter da sua Prestadora, gratuitamente, informacgoes
guanto a registros de inadimpléncia relativos a sua pessoa, bem como exigir dela a
imediata exclusdo de registros dessa natureza apés o pagamento do débito e respectivos
encargos.

Paragrafo Unico. A Prestadora deve requerer a baixa do registro do débito em sistemas de
protecao ao crédito, independentemente de solicitacdo do Consumidor, no prazo maximo
de 5 (cinco) dias, contado da efetiva quitacdo do débito.

193. Verifica-se, assim, que, nos termos do artigo 73 da Minuta de RGC, o Consumidor pode ter
suspenso parcialmente o provimento do servico apds o decurso de 15 (quinze) dias da data em que
for notificado de existéncia de débito vencido ou de término dos créditos ou de seu prazo de validade.
194. Ademais, nos termos do artigo 74, durante a suspensdo parcial deve ser garantido aos
Consumidores do Servico Mdével Pessoal - SMP e no Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC o
recebimento de chamadas e de mensagens de texto. No entanto, para os Servicos de Televisao por
Assinatura e para o SCM ndo hd previsao de manutencdo de qualquer servico durante a suspensao
parcial.

195. Mais adiante, o artigo 75 estabelece que, transcorridos 30 (trinta) dias do inicio da
suspensao parcial, o Consumidor podera ter suspenso totalmente o provimento do servico.
196. Outrossim, o artigo 77 estabelece direitos dos consumidores do STFC e do SMP que devem

ser mantidos durante a suspensao parcial e total. Mais uma vez, nem mesmo para a suspensao parcial,
h& previsdo a respeito do SCM e dos Servico de Televisao por Assinatura.

197. No ponto, muito embora tenham sidos mantidos os prazos de suspensao parcial e total,
especificamente em relacao ao SCM e aos Servicos de Televisao por Assinatura nao se verifica qualquer
distincdo entre os dois tipos de suspensdo (parcial e total), na medida em que em ambas as suspensdes
nao se exige provimento de servico algum, nem mesmo se exige, como no RGC vigente, no caso dos
Servicos de Televisao por Assinatura, 0 acesso a o0s canais de programacao de distribuicdo obrigatéria, e
no caso de SCM, que o servico seja prestado a uma velocidade reduzida.

198. O RGC vigente possui dispositivo especifico sobre a prépria caracterizagcdo da suspensao
parcial. Vejamos:

RGC vigente:

Art. 92. A suspensao parcial caracteriza-se:

| - no Servico Mdvel Pessoal - SMP e no Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC, pelo
blogueio para originagédo de chamadas, mensagens de texto e demais servigos e facilidades
gue importem em Onus para o Consumidor, bem como para recebimento de Chamadas a
Cobrar pelo Consumidor;

Il - nos Servigos de Televisdo por Assinatura, pela disponibilizagdo, no minimo, dos Canais
de Programacao de Distribuicao Obrigatéria; e,

Il - no Servico de Comunicacdo Multimidia - SCM e nas conexbes de dados do Servico
Moével Pessoal - SMP, pela reducdo da velocidade contratada.

199. Na presente proposta, no entanto, a suspensao parcial do SCM e dos Servicos de
Televisao por Assinatura ndo restou devidamente caracterizada.

200. No ponto, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor explicite a utilidade da
suspensao parcial especificamente no que se refere a esses dois servicos.

201. A bem da verdade, vale alertar que a previsao do instituto da suspensao parcial para o SCM
e para os Servicos de Televisao por Assinatura, sem a previsao da necessidade de manutencao de
eventuais servigos durante tal suspensao, pode acabar por confundir o consumidor.

202. Nesse sentido, se a intencdo da proposta for apenas e tdao somente manter os prazos da
suspensao parcial e total para o SCM e para os Servicos de Televisao por Assinatura, sem qualquer
outra distincdo, recomenda-se que a suspensao desses dois servicos seja denominada desde o inicio de
suspensao total, ainda que tal suspensao tenha um prazo maior, somados 0s prazos da suspensao
parcial e total previstos para o STFC e para o SMP.

203. Com isso, confere-se maior transparéncia ao instituto da suspensdo desses dois servicos,
evitando-se que o consumidor seja confundido com a utilizacdo do termo suspensao parcial, sem que
haja de fato previsdao de manutencdo de qualquer servico no periodo correspondente.

204. Registre-se que o Superior Tribunal de Justica admite a suspensdo do servico, no caso de
inadimplemento, desde que o consumidor seja notificado, com fulcro no artigo 62, §39, inciso Il, da Lei n?
8.987/95, verbis:

Art. 62 Toda concessdo ou permissédo pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno
atendimento dos usuérios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no
respectivo contrato.

§ 12 Servico adequado é o que satisfaz as condicdes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdao e modicidade
das tarifas.



§ 22 A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do equipamento e das
instalagdes e a sua conservagao, bem como a melhoria e expansao do servigo.

§ 32 N3o se caracteriza como descontinuidade do servico a sua interrupcdo em situacéo de
emergéncia ou apds prévio aviso, quando:

| - motivada por razées de ordem técnica ou de seguranca das instalacées; e,

Il - por inadimplemento do usudrio, considerado o interesse da coletividade.

205. Nesse sentido, vale transcrever os seguintes precedentes:

ADMINISTRATIVO. RECURSO ESPECIAL. FORNECIMENTO DE ENERGIA
ELETRICA.CONSUMIDOR INADIMPLENTE. SUSPENSAO DO SERVICO. PREVISAO
LEGAL.POSSIBILIDADE. PRINCIPIO DA PROPORCIONALIDADE.1. A interrupcdo no
fornecimento de energia elétrica ao consumidor inadimplente realizada na forma do art. 62,
§ 32, Il, da Lei n.8.987/95 nao configura descontinuidade na prestacao do servico para fins
de aplicagao dos arts. 22 e 42 do CDC.2. Destoa do arcabouco légico-juridico que informa o
principio da proporcionalidade o entendimento que, a pretexto de resguardar os interesses
do usuério inadimplente, cria embaracos as acbes implementadas pela fornecedora de
energia elétrica com o propésito de favorecer o recebimento de seus créditos, prejudicando,
em maior escala, aqueles que pagam em dia as suas obrigacdes.3. Se a empresa deixa de
ser, devida e tempestivamente, ressarcida dos custos inerentes as suas atividades, ndo ha
como fazer com que os servicos permanecam sendo prestados com o mesmo padrdo de
qualidade. Tal desequilibrio, uma vez instaurado, vai refletir, diretamente, na
impossibilidade pratica de observancia do principio expresso no art. 22, caput, do Cédigo de
Defesa do Consumidor.4. Recurso especial a que se dé provimento.(REsp 257.084/MG, Rel.
Ministro PAULO MEDINA, Rel. p/ Acérddo Ministro JOAO OTAVIO DE NORONHA, SEGUNDA
TURMA, julgado em 16/12/2003, D) 17/10/2005, p. 234)

ADMINISTRATIVO. SERVICO DE FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA. PAGAMENTO A
EMPRESA CONCESSIONARIA SOB A MODALIDADE DE TARIFA. CORTE POR FALTA DE
PAGAMENTO: LEGALIDADE.1. Os servicos publicos podem ser préprios e gerais, sem
possibilidade de identificacdo dos destinatarios. Sdo financiados pelos tributos e prestados
pelo préprio Estado, tais como seguranga publica, saude, educagdo, etc. Podem ser
também impréprios e individuais, com destinatdrios determinados ou determinaveis. Neste
caso, tém uso especifico e mensuravel, tais como os servigos de telefone, dgua e energia
elétrica. 2. Os servigos publicos impréprios podem ser prestados por érgaos da
administracao publica indireta ou, modernamente, por delegacdo, como previsto na CF (art.
175). Sdo regulados pela Lei 8.987/95, que dispde sobre a concessdo e permissao dos
servicos puUblico. 3. Os servicos prestados por concessionarias sao remunerados por tarifa,
sendo facultativa a sua utilizagdo, que é regida pelo CDC, o que a diferencia da taxa, esta,
remuneracao do servico publico préprio. 4. Os servicos publicos essenciais, remunerados
por tarifa, porque prestados por concessionarias do servico, podem sofrer interrupgao
guando hd inadimpléncia, como previsto no art. 62, § 32, Il, da Lei 8.987/95, exige-se,
entretanto, que a interrupcdo seja antecedida por aviso, existindo na Lei 9.427/96, que
criou a ANEEL, idéntica previsdo. 5. A continuidade do servico, sem o efetivo pagamento,
quebra o principio da igualdade da partes e ocasiona o enriquecimento sem causa,
repudiado pelo Direito (arts. 42 e 71 do CDC, em interpretacao conjunta). 6. Recurso
especial improvido.(REsp 705.203/SP, Rel. Ministra ELIANA CALMON, SEGUNDA TURMA,
julgado em 11/10/2005, D) 07/11/2005, p. 224)
206. Compete a Anatel regulamentar as hipéteses de suspensdo dos servicos de
telecomunicacdes, seja parcial, seja total, ndo havendo Obice a que se estabeleca até mesmo
diretamente a suspensdo total do servico na hipdtese de falta de pagamento, sem previsdo de prévia
suspensao parcial, com a fruicao de determinados servigos.
207. Recomenda-se, portanto, que a éarea técnica avalie se nao seria mais adequado, como
acima explicitado, que, para o SCM e para os Servicos de Televisao por Assinatura, a suspensao seja
denominada desde o inicio de suspensao total, somando-se os prazos da suspensao parcial e total
previstos para o STFC e para o SMP.
208. Por derradeiro, nos termos do artigo 78 da Minuta de RGC, é vedada a cobranca de
assinatura ou qualquer outro valor referente ao servico durante os periodos de suspensao parcial e total.
Trata-se de inovacdo, em relacao ao atual RGC que previa essa regra apenas para a suspensao total. No
ponto, entende-se que a proposta estd devidamente fundamentada, na medida em que ndo ha
prestacao de servico também durante o periodo da suspensdo parcial, ndo se vislumbrando qualquer
Obice a ela.

Subtema 02: Devolucao de valores cofaturados.

209. Consoante explicitado na AIR, cofaturamento é obrigacdo imposta pela Resolucdo n? 343,
de 17 de julho de 2003, as prestadoras de servicos de telecomunicacOes locais (fixas e mdveis), por
meio do qual se comprometem a efetuar a cobranca de servigos prestados pelas prestadoras com as
quais possuam acordo para fruicao de trafego em Unico documento de cobranca a ser encaminhado ao
consumidor.

210. Apontou-se como problema a ser solucionado o fato de quer as prestadoras que emitem
documento de cobranca assumem os custos tributarios, operacionais e de reputacdo perante o
consumidor quando da contestacao de valores cofaturados.

211. Para esse subtema, foram consideradas as seguintes alternativas:



Alternativa A - Manter obrigacdes de ressarcimento por cofaturamento com a prestadora
emissora do documento de cobranca ou abatimento dos créditos (status quo);

Alternativa B - Determinar que o atendimento a contestacdo e a devolucdo sejam
realizados pela prestadora responsavel pelo servico;

Alternativa C - Dividir a responsabilidade sobre débitos cofaturados e contestados entre as
duas prestadoras, para que a prestadora emissora da cobranca devolva o valor cobrado
indevidamente e a prestadora responsavel pelo servigo devolva o valor referente ao dobro
e corregoes.

212. No ponto, entendeu-se pela manutencao da regra vigente (alternativa A) pelos seguintes
fundamentos:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

Acerca do tema (restituicdo de valores cofaturados), entende-se que as alternativas de
alteracdo da regra vigente possuem custos que superam seus (poucos) beneficios. Assim
tanto a Alternativas B (“Determinar que o atendimento a contestacdo e a devolucdo sejam
realizados pela prestadora responsavel pelo servico”) quanto a Alternativa C ("Dividir a
responsabilidade sobre débitos cofaturados e contestados entre as duas prestadoras, para
que a prestadora emissora da cobranca devolva o valor cobrado indevidamente e a
prestadora responsavel pelo servico devolva o valor referente ao dobro e correcoes”)
apresentam custos significativos tanto para a

Agéncia (perenizacdo dos problemas relacionados ao volume, complexidade e custos das
obrigacdes atuais; reputacao do érgao regulador perante a sociedade; possivel aumento de
reclamacdes; e aumento da complexidade e do custo para a realizacdo das atividades
regulatérias de monitoramento, acompanhamento, fiscalizacdo e controle) quanto para os
consumidores (com o aumento da complexidade no processo de identificacdo e contestacao
e possivel perda financeira por dificuldades no processo de contestacao). Tais custos se
tornam mais relevantes quando se considera que o Unico beneficio identificado é pertinente
a possibilidade de simplificacdo de processos internos das prestadoras de
telecomunicacoes.

Entende-se, portanto, ser a melhor alternativa no momento a manutencao da regra vigente
(Alternativa A), em que as obrigacdes de ressarcimento por cofaturamento sao atribuidas,
perante o consumidor final, a emissora do documento de cobranca.

213. Assim é que a alternativa serd operacionalizada, por meio da manutencao do artigo 84 do
RGC vigente na Minuta de RGC, com numeracao diversa. Vejamos:

Minuta de RGC:

Art. 67 O atendimento de contestacado de débitos e a devolucdo de valores indevidos devem
ser realizados:

| - na forma de pagamento pds-paga, pela Prestadora que emitiu o documento de cobranca;
e,

Il - na forma de pagamento pré-paga, pela Prestadora que disponibilizou o crédito.

214. Verifica-se, portanto, que a manutencao do regramento vigente restou devidamente
fundamentada - o qual frise-se simplifica, em prol do consumidor, o processo de contestacao de
cobrancas indevidas -, ndo se vislumbrando qualquer ébice a proposta nesse ponto.

Subtema 03: Parcelamento de Débitos.

215. O art. 101 do RGC aprovado pela Resolugao n® 632/2014 determina que, no caso de
celebracdo de acordo entre a Prestadora e o Consumidor para o parcelamento de débitos, o termo de
acordo e as parcelas referentes ao valor pactuado devem ser encaminhadas ao Consumidor em
documento de cobranca separado. No entanto, as prestadoras alegam que esta determinacdo tem
gerado aumento nos indicadores de inadimpléncia em algumas parcelas do débito parcelado, uma vez
que o consumidor, ao receber duas faturas diferentes, poderia ser induzido ao erro e pagar apenas uma
delas, além da possibilidade de possiveis falhas na entrega de uma das faturas pelo Correio.

216. Assim optou-se por reavaliar o tema, ante ao possivel desestimulo a realizacdo de acordo
de parcelamento por parte do setor regulado decorrente da obrigacdo regulamentar de emissao de
documento de cobranca em separado.

217. As opcoes regulatérias consideradas para o tema foram as seguintes:

a) Alternativa A - Manter a regra de que parcelamento de débito deve vir cobrado
em fatura apartada da fatura dos servigos (status quo);

b) Alternativa B - Nao obrigar que o parcelamento de débito seja realizado em fatura
separada;

c) Alternativa C - Nao regulamentar o parcelamento.

218. A opcao considerada mais adequada foi a de promover a alteracao da regulamentacao atual
para nao obrigar que o parcelamento de débito seja realizado em fatura separada. Esta solucao,
consoante explicitado pelo corpo técnico da Agéncia, resolveria problemas operacionais e de
inadimpléncia, sob o ponto de vista das prestadoras e, a0 mesmo tempo, garantiria ao consumidor o seu



direito de contestar valores e desmembrar a conta caso ndao concorde com os valores lancados em seu
documento de cobranca.

219. O corpo técnico assim justificou a adocdo desta alternativa:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

Entende-se, acerca do tema (parcelamento de débitos) que a alternativa que melhor
coaduna os interesses de empresas, consumidores e érgao regulador é a Alternativa B, de
ndo obrigar que o parcelamento de débito seja realizado em fatura separada, como é hoje o
disposto no art. 101 do RGC.

Para o consumidor, a alteracdo sugerida nao impede a possibilidade de
parcelamento ou o direito de contestar valores e desmembrar a conta caso nao concorde
com qualquer dos valores langados em seu documento de cobranca (uma vez que esta
prevista a manutencdo da regra do art. 81,819, da Resolucdao n® 632/2014). A
alternativa também evita que o consumidor tenha problemas associados ao ndo
recebimento de parte da cobranca (quando o parcelamento e a fatura convencional sdo
enviadas em dois documentos distintos), tenha dividas sobre a procedéncia/autenticidade
da cobranca e ainda da& transparéncia na medida em que os valores Vvirdo
detalhados separadamente na fatura. Sob a perspectiva das prestadoras, a
alternativa resolve problemas operacionais e de inadimpléncia por elas apontados.
Para a Anatel a alternativa nao representa impactos significativos e traz a cobranca
de dividas parceladas para a regra geral de contestacdo de débitos prevista no artigo 81,
§19, da Resolugdo n? 632/2014, que ja prevé o desmembramento de valores.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A alternativa sera operacionalizada por meio da exclusdo da regra anteriormente existente,
prevista no art. 101 da Resolugcdo n? 632/2014.

Deve ser ressaltado que a referida excluséao ndo significa a desregulamentagcao do
tema (tratada na Alternativa C), uma vez que as regras de contestacdo e suspensdo
permanecem aplicdveis ao caso de parcelamento de débitos.

220. Destaca-se que, nos termos expostos pelo corpo técnico, a obrigacdo excluida refere-se
apenas a expedicao da fatura relativa ao parcelamento de débito em separado. Seriam mantidas ndo
apenas a prépria possibilidade de parcelamento do débito, mas também as regras de contestacao e
suspensao aplicaveis a hipdtese.

221. Verifica-se que a proposta visa a resolucao de problemas apontados pelas prestadoras em
razdo da expedicdo de faturas separadas, buscando incentiva-las a adocdo dessa forma de negociacdo,
que é, como regra, benéfica ao consumidor.

222. Assim, tem-se que a exclusdao da obrigatoriedade de que o parcelamento de débito seja
realizado em fatura separada foi motivada pelo corpo técnico da Agéncia, ndo sendo vislumbrados
Obices juridicos a proposta.

223. Destaca-se que as regras de suspensao do servigo, nos casos de parcelamento, deverao ser
regidas pelos prazos ordindrios previstos na norma, permitindo-se também a contestacao dos débitos e
desmembrar a conta caso o consumidor nao concorde com algum dos valores langados na fatura que
contemplara os dois valores.

224. No ponto, esta Procuradoria apenas pondera que se avalie a pertinéncia de insercao de
disposicdo regulamentar que deixe expressa a prépria possibilidade de parcelamento do débito com as
prestadoras.

225. Ademais, muito embora o art. 32 da minuta regulamentar estabeleca ser direito do
consumidor ter restabelecida a integridade dos direitos relativos a prestacdo dos servicos, a partir da
quitacdo do débito, ou de acordo celebrado com a Prestadora, o art. 83, que estabelece o prazo de até
24 (vinte e quatro) horas para o restabelecimento dos servicos, ndao contempla as hipéteses de acordos
com a prestadora.

226. Dessa forma, sugere-se a alteragao do dispositivo para que esse prazo seja expressamente
aplicavel as hipéteses de negociacao do débito. A titulo exemplificativo, pode-se acrescer um paragrafo
tratando especificamente da hipétese de parcelamento do débito:

Proposta da Procuradoria

Art. 83 Caso o Consumidor efetue o pagamento do débito, na forma de pagamento pds-
paga, ou insira novos créditos, na forma de pagamento pré-paga, antes da rescisdo do
contrato, a Prestadora deve restabelecer a prestacdao do servico em até 24 (vinte e quatro)
horas contadas do conhecimento da efetivacdo da quitacdo do débito ou da insercdo de
créditos.

§1° Sobre o valor devido por inadimplemento podera incidir multa nao superior a 2 (dois)
pontos percentuais, correcdo monetdria e juros de mora nao superiores a 1 (um) ponto
percentual ao més pro rata die.

§2° E vedada a cobranca pelo restabelecimento da prestagéo do servico.

§32 No caso de parcelamento do débito, o prazo previsto no caput sera contado a
partir da confirmacdao do pagamento da primeira parcela do acordo, sem
qualquer espécie de restricao nao autorizada pelo Consumidor.

227. Dessa forma, assegura-se que o pagamento da fatura que contemplar a primeira parcela do
débito ja assegura ao consumidor o prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas para o restabelecimento
do servico, a semelhanca do que atualmente se prevé no art. 101, §1°2 do RGC aprovado pela Resolucdo
n? 632/2014.



d) Tema 04: Formas de pagamento do servico.

228. O art. 61 do RGC aprovado pela Resolucdao n? 632/2014 estabelece que as formas de
pagamento dos servicos de telecomunicacfes podem ser classificadas em pds-paga, pré-paga ou uma
combinacdo de ambas (como no caso das Ofertas que se denominam “Controle”).

229. No tocante a forma de pagamento pds paga, o RGC é expresso ao impedir a cobranca
antecipada de créditos destinados a fruicdo de servicos. A intencdo regulamentar é a de assegurar ao
consumidor a impossibilidade de dupla cobrangca na primeira fatura ou nao reembolso ao final do
contrato, além de amparar os consumidores de Ofertas Conjuntas.

230. Nesse aspecto, o corpo técnico da Agéncia explicita que a mencionada norma tem sido
questionada pelas prestadoras. Mais especificamente, menciona a contestacdao administrativa
apresentada pela Sky Brasil Servigos Ltda nos autos do Processo administrativo n? 53500.205427/2015-
12 quanto aos arts. 61 e 106 do RGC.

231. Oportuno destacar que, naqueles autos, esta Procuradoria reconheceu a validade da regra
que veda a cobranca antecipada no Parecer n2 00074/2017/PFE-ANATEL/PGF/AGU, aduzindo o seguinte:

31. Nao se vislumbram motivos para a limitagdo das regras contidas nos arts. 61, §12 e 106
do RGC para as ofertas em combo. A norma, editada em observancia ao poder
regulamentar da Agéncia, é bastante clara ao estabelecer duas formas de cobranca pela
prestacao de servicos de telecomunicacdes: pré-paga e pds paga. Em outras palavras, nao
h& como extrair-se a interpretacdo pretendida pela prestadora.

32. Nao se pode olvidar que o agente regulado deve aderir as normas setoriais da Agéncia,
o que eventualmente pode incluir a necessidade de criacdao de obrigacdes impostas as
prestadoras em beneficio do consumidor. Trata-se de 6nus regulatério imposto a quem se
propde a atuar no setor de telecomunicagoes.

33. Nesse aspecto, a vedacdo a cobranca antecipada, estabelecida pela Agéncia
Reguladora no exercicio de seu poder regulamentar, conferiu maior transparéncia e
uniformidade na forma de pagamento dos servigos de telecomunicagdes.

34. Os beneficios aos consumidores sao evidentes, uma vez que foi constatada a
"existéncia de um problema setorial referente a cobranca, ao ressarcimento e ao
cancelamento" de servicos (item 3.57 do Informe), minorado em consequéncia da regra
estabelecida pelo RGC. Alids, o corpo técnico da Agéncia apresentou, a titulo
exemplificativo, diversas reclamacées de consumidores que tiveram prejuizos em razao da
cobranca antecipada efetuada pela prépria Sky Brasil, indicando que esta prestadora foi
responsavel pela pratica de diversas irregularidades, inclusive quanto a dificuldades ou
embaragos por ocasido do cancelamento das assinaturas para o estorno de valores ja
pagos antecipadamente.

35. Essa conduta reiterada das prestadoras causa grave lesdo ao direito do consumidor
qgue, vulnerdvel, possui dificuldades para o reembolso de montantes desembolsados de
forma antecipada e que, muitas vezes, sequer sdo sujeitos a correcdes monetarias, além de
submeté-lo a constrangimentos e aborrecimentos no trato com as empresas. A falta de
informacdo e, em varios casos, a auséncia de uniformidade na forma de contraprestagao
pelo servico acarretam confusdo ao usuario, que acaba sofrendo consequéncias diversas,
como arcar com custos indevidos.

36. A vedacdo a cobranca antecipada dificulta esse tipo de comportamento, j& que o
usuario nao ficard a mercé da prestadora para o reembolso de valores pagos ao final do
contrato. Ora, é muito mais facil para a empresa buscar a cobranca dos valores devidos por
seus usuarios do que um consumidor obter a solugdo de tal sorte de irregularidades no
ambito administrativo.

37. Destaca-se que um suposto aumento nos indices de inadimpléncia ndo é suficiente para
afastar os beneficios que a regra trouxe aos consumidores. Como bem ressaltado na
Andlise n® 73/2016/SEI/IF, acostada aos presentes autos, "tais efeitos sdo conhecidos e ndo
se constatam apenas no setor de telecomunicacdes", porém, constatada a existéncia de
beneficios ao consumidor e considerando que a prestadora é livre para oferecer planos de
servico pré-pagos e pds pagos, nao se constata qualquer ilegalidade ou necessidade de
limitacao dos termos da norma.

38. Caso a prestadora verifique que a vedacdao ao pagamento antecipado nao estd de
acordo com os seus planos empresariais, ainda resta a possibilidade de que seja oferecido
o SeAC mediante a forma de pagamento pré-paga, ou seja, mediante a aquisicao
antecipada de créditos destinados a fruicdo de servicos pelos usudrios, consoante previsto
no paragrafo segundo do art. 61 do RGC.

39. Importante ressaltar, ainda, que o art. 130 da LGT é expresso no sentido de que as
prestadoras em regime privado ndo possuem “direito adquirido a permanéncia das
condicdes vigentes quando da expedicdo da autorizacdo ou do inicio das atividades,
devendo observar os novos condicionamentos impostos por lei e pela regulamentacao”.

40. Conclui-se, portanto, que a regra insculpida nos arts. 61, §1°2 e 106 do RGC é
suficientemente clara, ndo se restringindo as ofertas em combo, mas, sim, a todas as
ofertas de planos de servico pés paga, ndao havendo que prosperar a interpretacdo proposta
pela prestadora. O que se observa é a pretensdao de modificar os termos da norma
aprovada pelo Conselho Diretor da Agéncia, e ndo esclarecimentos quanto a interpretacao.

232. A legalidade e a constitucionalidade dos arts. 61, §12 e 106, ambos do RGC também foram
reconhecidas pelo Poder Judicidrio nos autos do Processo n? 47611-75.2014.4.01.3400, ajuizado pela



Associacao Brasileira de Televisao por Assinatura - ABTA, que, julgando improcedentes os pedidos
formulados na inicial, assim decidiu:

No caso, ndo é possivel acolher a alegagao de nulidade da norma.

Com razdo a ré ao defender as disposicOes contidas nos arts. 61, §12 e 106 do RGC,
especialmente por considerar que a ANATEL possui competéncia para regular o setor de
telecomunicacgdes e, nos termos do art. 19, X, da LGT, normatizar a prestagcdo do servico de
telecomunicacgdes no regime privado.

Por outro lado, merece destaque o fato de que a obrigacao tem como objetivo “responder a
tendéncia de convergéncia na regulamentacdo, bem como a tendéncia de contratacdo
conjunta dos servicos de telecomunicacdes”. Nesse sentido, a ré ponderou que “dispor
diferentemente tem permitido que prestadoras, apds o pedido de cancelamento do
contrato, imponham o uso do servico a fim de ndo ter que devolver a quantia paga
antecipadamente, mesmo quando se trata do Unico servico que continuaria a ser usufruido
pelo usudrio no més subseqliente”.

Por dltimo, a ré observou que se tratam de “regras mais benéficas para o consumidor e
uniformizam o tratamento da matéria, facilitando o entendimento da cobranca do servico
pelo usuario”.

Assim, nao vislumbro qualquer vicio de ilegalidade ou inconstitucionalidade nos artigos 61,
§ 12, ¢/c 106 do RGC, que estabelecem vedacao a cobranga antecipada de qualquer item da
estrutura tarifaria ou de preco.

O pedido alternativo também ndo merece prosperar, considerando os termos do art. 130 da
LGT, segundo o qual “a prestadora de servico em regime privado néo terd direito adquirido
a permanéncia das condi¢des vigentes quando da expedicdo da autorizacdo ou do inicio das
atividades, devendo observar os novos condicionamentos impostos por lei e pela
regulamentacéo”.

233. O Conselho Diretor da Agéncia, ao apreciar o pedido, proferiu o Acérdao n? 110, de 05 de
abril de 2017, retificado por meio do Circuito Deliberativo n? 141/2017, determinando expressamente
que o corpo técnico procedesse a “avaliacdo regulatéria de alteracdo dos arts. 46, 61 e 106 do RGC, nos
termos regimentais, durante o curso da Agenda Regulatéria 2017/2018, para que se tornem aderentes
aos principios esculpidos nos arts. 126, 127 e 128 da LGT".

234. Ao proceder a reavaliacdo do tema em questdo, o corpo técnico apresentou, como opcdes
regulatérias para o tema:

a) Alternativa A - Manter a regulamentagao atual;

b) Alternativa B - Rever a regulamentacdo vigente no que se refere as formas de
pagamento para permitir inovagoes;

c) Alternativa C - Ndo definir na regulamentagdo os conceitos das formas de pagamento.

235. Apés a andlise das alternativas, a opcdo regulatéria considerada mais adequada foi a
alternativa “B”, para rever a regulamentacdo atual no tocante as formas de pagamento. De acordo com
0 corpo técnico, a operacionalizacdo da alternativa se daria por meio da flexibilizacdo das definicées das
formas de pagamento. Consoante previsao do art. 63 da minuta, no caso de rescisao do contrato, a
cobranca deverd ser proporcional ao periodo usufruido até o momento da rescisdo, o que resguardaria o
consumidor.

236. De inicio, muito embora a regra que vedava a cobranca antecipada de débitos ndo
possuisse qualquer ilegalidade, esta Procuradoria também ndo vislumbra impedimentos a exclusao
desta regra, desde que estabelecidos mecanismos de resguarda ao consumidor. Nesse sentido, deve ser
expressamente garantido que o pagamento corresponda ao servigo efetivamente prestado.

237. Dentre esses mecanismos, encontram-se a previsdo do periodo faturado, que deve
corresponder, em regra, a 30 (trinta) dias de prestagcao do servico (art. 57 da minuta) e a previsao de
que a cobranca devera ser proporcional no caso de rescisdo do contrato.

238. No entanto, considerando a possibilidade de cobranca antecipada, esta Procuradoria
recomenda que se esclareca a forma pela qual serdo devolvidos eventuais valores, por exemplo, no caso
de rescisdo ou mesmo de portabilidade numérica para outras prestadoras. Isso porque o art. 68 da
minuta refere-se expressamente apenas a casos de cobranca indevida, com previsao de ressarcimento
em dobro e incidéncia de juros.

e) Tema 05: Inconsisténcia de dados cadastrais de usuarios.

239. Apontou-se como problema a ser solucionado a inconsisténcia de dados cadastrais de
usudrios de telecomunicacdes, em especial do SMP na modalidade pré-paga, causando eventuais
fraudes e riscos a seguranca publica. O objetivo da acdo, portanto, € minimizar a ocorréncia de fraudes
decorrentes da utilizacdo de informacdes falsas ou incorretas.

240. Para tanto, foram analisaras as seguintes alternativas:

Alternativa A - Manter a regulamentacao do tema da forma como atualmente prevista
(Status-quo);
Alternativa B - Definir rol minimo de dados que devam ser coletados, de acordo com a
legislacdo aplicavel, atribuindo o acompanhamento da teméatica a féruns e mecanismos de
corregulacao;
Alternativa C - Atribuir o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de



corregulagao.

241. Entendeu-se ser mais conveniente a adocao da alternativa C pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da analise realizada?

Trata-se de tema extremamente complexo (situacao que se consubstancia na dinamica de
comercializagdo especialmente da telefonia mével pré-paga e na falta de uniformizacdo
regulatéria e que se reflete na realidade encontrada hoje, de inconsisténcias nas bases de
da dos cadastrais de prestadoras de telecomunicagdes) e cuja relevancia ndo se resume a
guestdes inerentes ao setor de telecomunicacdes mas que abrangem questées relativas a
seguranca publica e ao tema cada vez mais relevante da protecao de dados pessoais dos
cidadaos.

Internacionalmente, diversos paises optaram por ndo obrigar o cadastramento de
consumidores - valendo destacar o caso do México que passou da experiéncia da
regulacdo mandatéria para, diante do ndo-alcance dos objetivos pretendidos, a
desregulamentacao direta do tema. Naquele pais, as prestadoras possuem atualmente uma
série de obrigacdes para auxiliar o governo em questdes de seguranca (todas elas ja sao
adotadas pelas operadoras brasileiras, como visto no item correspondente desta AIR).

Isso posto, entende-se ser mais conveniente a abordagem constante da Alternativa C
(Atribuir o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de corregulacao).

Neste sentido, conforme j& mencionado nesta analise, as Leis n2 10.703/ 2003 e n¢
12.965/2014, ja regulam os dados que devem ser coletados no Servico Mdvel Pessoal
(telefonia modvel) e no Servico de Comunicacao Multimidia (banda larga fixa). Para os
demais servicos, caso ndo haja legislacdo no mesmo sentido, a escolha dos dados a
serem coletados seria decisao da prestadora, considerando o comando de nao
ultrapassar o minimo necessario para suas atividades, conforme previsto pela
Lei n2 13.709/2018.

Quanto a questao da validacao de dados, entende-se que o melhor caminho, no momento,
deve ser o de tratamento por ferramentas de corregulagdao ou outro instrumento que possa
acompanhar a evolucdo tecnoldgica e que seja eficaz o suficiente para lidar com problemas
de fraude.

Algumas das principais vantagens dessa proposta estdo na perenidade da norma e na
maior flexibilidade dos mecanismos de coleta e validacdo, que poderdao ser ajustados e
melhorados conforme a existéncia de novas ferramentas e a evolucao de determinado tipo
de fraude. Entende-se que esses beneficios superam e larga medida os 6nus da alternativa
(possivel desconfianca do consumidor decorrente da falta de padronizagdo de coleta de
dados entre servigcos e/ou entre prestadoras; complexidade da fiscalizacdo da Anatel; e
guestionamentos de érgaos de seguranga publica quanto a inexisténcia de um determinado
dado em uma prestadora e a existéncia do mesmo dado em outra).

242. A alternativa sera operacionalizada da seguinte maneira:

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

Propde-se operacionalizar a alternativa por meio da insercao de dispositivo no Regulamento
de Servicos de Telecomunicagdes (Resolugdo n? 73/1998), determinando que as empresas
mantenham cadastro atualizado de seus usudrios, observadas as exigéncias legais. Ainda,
deve-se prever a possibilidade da Agéncia determinar as prestadoras a adocdo de
mecanismos de corregulagdo ou a criagao de grupos especificos visando o aperfeicoamento
da coleta, validacdo, atualizacao e manutencdo dos dados cadastrais dos usuarios.

243. Assim é que a Minuta de Resolucao, nesse ponto, estabelece o seguinte:

Art. 59 Incluir o seguinte artigo ao Regulamento de Servicos de Telecomunicagoes,
aprovado pela Resolugao n® 73, de 25 de novembro de 1998:

“Art. 32-A As Prestadoras de Servicos de Telecomunicacbes de interesse coletivo devem
manter cadastro atualizado de seus assinantes, observadas as exigéncias legais.

Paragrafo Unico. A Anatel poderd, a seu critério, determinar as Prestadoras a adocao de
mecanismos de corregulacdo ou a criagao de grupos especificos visando o aperfeicoamento
da coleta, validacao, atualizacdo e manutencao dos dados cadastrais dos assinantes.(NR)”

244, No ponto, cumpre a esta Procuradoria tecer algumas consideracdes. Verifica-se que se
pretende remeter a regulamentacao a legislacao aplicavel e atribuir o acompanhamento da temética a
féruns e mecanismos de corregulacdo. No entanto, cumpre alertar para o fato de que a legislacao, de
maneira geral, trata da protecao dos dados cadastrais, mas nao especificamente de um rol minimo
atinente a tais dados, a excecdao da Lei n? 10.703/2003, que efetivamente estabelece os dados
necessarios para cadastro especificamente de usudrios de telefones celulares pré-pagos.

245, Dessa feita, muito embora nao se vislumbre ébice juridico a proposta, esta Procuradoria
recomenda que a area técnica pondere se eventualmente a regulamentacao de um rol minimo de dados
que devam ser coletados, de acordo com a legislacao aplicavel, nao deixaria a regulamentacdo mais
clara nesse ponto, conferido, ainda, tratamento mais célere a questdo, sem prejuizo de se atribuir
também o acompanhamento da temética a féruns e mecanismos de corregulacgao.

2.10 Eixo Atendimento.



a) Tema 01: Atendimento telefonico.

246. No ambito da reavaliacdo acerca do tema relativo ao atendimento telefénico, o problema a
ser solucionado foi exposto pelo corpo técnico da seguinte maneira:

Qual o problema a ser solucionado?

O fato de as regras previstas no RGC serem mais rigidas do que as previstas no Decreto do
SAC e de se aplicarem a também a ligacbes de oferta e contratacdo, atividades ndo
reguladas pelo decreto, faz, segundo as prestadoras, que recursos que poderiam ser
utilizados em qualificagdo do atendimento sejam voltados ao cumprimento de
obrigacdes relacionadas a horéarios de funcionamento, gravacdes de ligacdes e tempo de
espera para falar com atendentes.

247. Ante ao problema constatado, apontou-se o objetivo de “gerar eficiéncia regulatéria,
focando as obrigacbes quanto a procedimentos apenas nos aspectos fundamentais do atendimento
telefénico, mantendo a harmonia entre as regras da Anatel e as previstas no Decreto do SAC e
possibilitando a alocacdo de esforcos relacionados a eficiéncia do processo”.

248. Considerando tais objetivos, o corpo técnico apresentou trés opgdes regulatérias para o
tema em questao:

a) Alternativa A - Manter as atuais obrigacdes previstas no RGC quanto a gravacgoes,
horario de atendimento e tempo de espera (status quo);

b) Alternativa B - Retirar do RGC as regras quanto a gravacoes, horario de atendimento e
tempo de espera, deixando que apenas as obrigacdes do Decreto do SAC sejam validas
(excluindo-se, portanto, ligagdes de oferta e contratagao);

c) Alternativa C - Retirar do RGC as regras quanto a gravacdes, horario de atendimento e
tempo de espera, deixando que apenas as obrigacbes do Decreto do SAC sejam
vdlidas, mas estabelecer regras especificas e simplificadas para ligacbes de oferta e
contratacgao.

249, A alternativa considerada mais adequada foi a de letra “C”, retirando da regulamentacao as
regras quanto a gravacodes, horario de atendimento e tempo de espera, que passariam a ser regidas tdo
somente pelo Decreto n? 6.523, de 31 de julho de 2008. Previu-se, no entanto, o estabelecimento de
regras especificas e simplificadas para ligacdes relativas a oferta e contratacao.

250. Na minuta regulamentar, o atendimento telefénico é tratado na Subsecao Il da Secao | do
Capitulo Ill do Titulo Ill, dispondo o seguinte:

Do Centro de Atendimento Telefénico
Art. 23 No Centro de Atendimento Telefénico, deve haver a opcao de rescisdo do contrato
de forma automatizada, sem intervencao de atendente.
Art. 24 Quando a chamada for encaminhada ao atendente, a Prestadora deve informar ao
Consumidor que a chamada estd sendo gravada e que a gravagao poderd ser solicitada
pelo Consumidor.
Paragrafo Unico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve retornar
imediatamente a ligagdo ao Consumidor.
251. No tocante a contratacado, assim dispde a proposta regulamentar:
Art. 44 Na contratagdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor, o Contrato de Prestacao
do Servico e a Etiqueta Padrao, sem prejuizo de outras informacdes que se afigurem
relevantes a compreensao das condicOes da(s) Oferta(s) contratada(s).
§ 12 Caso a contratacao de algum servico de telecomunicacdes se dé por meio do
Atendimento Remoto, a Prestadora deve enviar ao Consumidor, por meio com ele
acordado, os documentos mencionados no caput.
§29 Em caso de contratacdo por telefone, a Prestadora deve manter gravacao da
formalizacdo do contrato por 90 (noventa) dias, a disposicdo do Consumidor, assegurando-
se de repassar a ele todas as informacdes previstas no Art. 42.
252. Com a alteracdo, as regras quanto ao tempo para falar com o atendente, hordrio de
funcionamento, gravacdo e menu seriam excluidas da regulamentacao da Agéncia, passando a serem
regidas tdo somente pelo Decreto do SAC.
253. No que tange ao tempo para que o consumidor possa falar com o atendente, o Decreto do
SAC assim determina:

Art. 42 O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as opgdes de contato
com o atendente, de reclamacao e de cancelamento de contratos e servicos.

[...]

§ 42 _Reqgulamentacdo especifica tratard do tempo méximo necessério para o contato direto
com o atendente, qguando essa opcao for selecionada.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacao e de cancelamento de servicos, o SAC
garantird a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente nao tenha essa atribuigdo.

§ 192 A transferéncia dessa ligacao serd efetivada em até sessenta segundos.



§ 202 Nos casos de reclamacdo e cancelamento de servico, ndo serd admitida a
transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir atribuices para executar
essas funcdes.

254. Consoante pode ser observado, muito embora o Decreto do SAC trate especificamente a
respeito do tempo de transferéncia de ligacdes, ele remete a regulamentacdo especifica quanto ao
tempo maximo necessério para o contato direto com o atendente.

255. Esse tempo minimo encontra-se estabelecido na Portaria n? 2.014, de 13 de outubro de
2008, editada pelo Ministério da Justica, que, regulamentando o Decreto do SAC, estabeleceu o
seguinte:

Art.12 O tempo méximo para o contato direto com o atendente, quando essa opcao for
selecionada pelo consumidor, serd de até 60 (sessenta) sequndos, ressalvadas as hipéteses
especificadas nesta Portaria.

§1° Nos servicos financeiros, o tempo maximo para o contato direto com o atendente sera
de até 45 (quarenta e cinco) segundos. Nas segundas-feiras, nos dias que antecedem e
sucedem os feriados e no 52 dia Util de cada més o referido prazo maximo serd de até 90
(noventa)segundos.

§2° Nos servicos de energia elétrica, o tempo maximo para o contato direto com o
atendente somente poderd ultrapassar o estabelecido no caput, nos casos de atendimentos
emergenciais de abrangéncia sistémica, assim fconsiderados aqueles que, por sua prépria
natureza, impliguem a interrupcdo do fornecimento de energia elétrica a um grande
nimero de consumidores, ocasionando elevada concentracdo de chamadas, nos termos de
regulagao setorial.

256. Percebe-se, assim, que o tempo para o contato direto com o atendente encontra-se ndo no
préprio Decreto do SAC, mas em uma Portaria editada no ambito do Ministério da Justica. Essa norma,
alids, expressamente ressalta que os prazos nela fixados ndo excluem outros mais benéficos ao
consumidor, decorrentes de regulamentacdes e contratos de concessao, da mesma forma prevista no
art. 21 do Decreto do SAC.

257. No tocante ao horario de funcionamento do Centro de Atendimento Telefénico da
prestadora, o Decreto n? 6.523, de 31 de julho de 2008 assim determina:

Art. 52 O SAC estard disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por dia e
sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas especificas.

258. A Portaria n? 2.014/2008, por sua vez, estabelece:

Art.32 O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro horas por dia e
sete dias por semana.

§ 12 Podera haver interrupcdo do acesso ao SAC quando o servico ofertado ndo estiver
disponivel para fruicao ou contratacao, vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana,
nos termos da regulamentacgao setorial em vigor.

§29 Excetua-se do disposto no caput do presente artigo, o SAC destinado ao servico de
transporte aéreo ndo regular de passageiros e ao atendimento de até cinquenta mil
assinantes de servicos de televisdo por assinatura, cuja disponibilidade serd fixada na
regulacao setorial.

259. Dessa forma, a Portaria que regulamenta o Decreto do SAC expressamente remete a
regulacao setorial no tocante as hipéteses de atendimento de até cinquenta mil assinantes de servicos
de televisdo por assinatura. Com isso, além da regulamentacdao da Agéncia estar habilitada a
estabelecer regras mais benéficas ao consumidor, deve, necessariamente, tratar da hipdtese
excepcionada pela Portaria acima transcrita, sob pena de deixar o tema sem qualquer regulamentacgao.
260. O regramento no tocante a gravacao de chamadas também foi objeto de revisdo. No RGC
aprovado pela Resolucdo n? 632/2014, era expressamente previsto ser “obrigatdéria a gravacao das
interacdes entre Prestadora e Consumidor realizadas por meio do Centro de Atendimento Telefénico,
independentemente do originador da interacdo”, sendo mantida em curso até a finalizacdo do
atendimento (art. 26).

261. Na proposta de RGC apresentada nesta oportunidade, apenas determina-se o seguinte:

Art. 24 Quando a chamada for encaminhada ao atendente, a Prestadora deve informar ao
Consumidor que a chamada estad sendo gravada e que a gravacao podera ser solicitada
pelo Consumidor.

Paragrafo Unico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve retornar
imediatamente a ligagao ao Consumidor.

262. Pode-se observar que o mencionado dispositivo, ainda que de forma indireta, mantém a
obrigatoriedade de que a chamada encaminhada ao atendente seja gravada e disponibilizada ao
consumidor.

263. O Decreto do SAC, por sua vez, estabelece:

Art. 15. Serd permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas demandas
por meio de registro numérico, que Ihe serd informado no inicio do atendimento.



[...]

§ 32 E obrigatéria a manutencdo da gravacdo das chamadas efetuadas para o SAC, pelo
prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor poderd requerer acesso ao seu
contetdo.

264. Dessa forma, muito embora o prazo para a manutencao das gravacoes tenha sido reduzido,
em relacdo a regulamentacdo atualmente em vigor, tem-se que continua a ser obrigatéria a
manutencdo da gravacdo destas chamadas pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o
consumidor podera requerer acesso ao seu conteudo.

265. No ponto, esta Procuradoria pondera se nao seria o caso de deixar explicito, tal como
previsto no atual RGC, que a gravacao deverd ocorrer independentemente do originador da interacdo.
Ocorre que, da redacao do art. 15, §32 do Decreto do SAC, é possivel extrair-se a ideia de que a
gravacao somente ocorreria quando as chamadas forem realizadas para o Servico de Atendimento ao
Consumidor.

266. Nao obstante, tem-se que, por diversas vezes, a interacdo inicia por provocacdo da prépria
prestadora, como, por exemplo, nos casos de cobranca de valores ao consumidor. Nestas hipoteses,
permanece a importancia de que o consumidor tenha acesso a gravacao do teor da interacao realizada
com a prestadora, para, a titulo exemplificativo, comprovar eventual contestacdo do débito ou outras
informagoes repassadas pela prestadora.

267. Essa previsao poderia ser inserida na prépria redacao conferida ao art. 24 da proposta de
RGC, podendo, a titulo exemplificativo, ser a seguinte:

Proposta da Procuradoria

Art. 24 Quando a chamada for encaminhada ao atendente, independentemente do
originador da interacao, a Prestadora deve informar ao Consumidor que a chamada esta
sendo gravada e que a gravacdo poderd ser solicitada pelo Consumidor.

Paragrafo Unico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve retornar
imediatamente a ligagao ao Consumidor.

b) Tema 02: Atendimento digital.
268. No ponto, apontou-se o seguinte problema a ser solucionado:

Qual o problema a ser solucionado?
O RGC foca a regulagdo no Espago Reservado em sitio eletrénico, com regras especificas e
detalhadas.

Prestadoras afirmam que tal estratégia nao considera o cumprimento das obrigagdes por
meios alternativos

(aplicativos moéveis, por exemplo) e que o detalhamento das regras dificulta inovagdo em
canais digitais.

269. Dessa feita, objetiva-se criar ambiente favordvel para desenvolvimento de canais digitais
que atendam ao consumidor de forma efetiva.
270. Nesse tema, foram consideradas as seguintes alternativas:

Alternativa A - Manter as atuais obrigacées dos canais digitais, inclusive com a ndo
regulamentacdo do atendimento por meio de redes sociais, chat ou inteligéncia artificial
(status quo);

Alternativa B - Retirar obrigacbes do Espaco Reservado que dizem respeito a
funcionalidades acessorias e manter as que tratam de contelidos minimos exigidos;
Alternativa C - Nao regulamentar o atendimento digital.

271. A alternativa B foi considerada a mais adequada pelos seguintes fundamentos:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

O acesso a internet segue em linha ascendente, ao mesmo tempo novos servicos baseados
em conectividade vdo surgindo. Nesse ambiente dinamico, notou-se ser possivel flexibilizar
a forma de atender as obrigacdes do Espaco Reservado, atualmente apresentado em
pagina no site da prestadora. O momento atual é de acessos via desktops dando lugar ao
maior uso de internet via aparelhos celulares, presenca intensiva dos cidadaos brasileiros
em redes sociais e popularizagao do uso de aplicativos.

Essas mudancas na forma como as pessoas usam a internet ndo eram claras quando da
edicao do RGC, em 2014. E, com o advento do 5G e da Internet das Coisas, os préximos
anos provavelmente trardo mudancas em relacdao as qua nao é possivel ter uma ideia
completa neste momento. Dessa forma, a opcao pela alternativa “B”, aplicando-se um
regramento minimo e deixando a critério da prestadora o canal digital a ser utilizado para
cumprimento da obrigagao, conecta-se com a dinamicidade da internet e da tecnologia, a
fim de acompanhar sua evolucao.

272. A alternativa serd operacionalizada da seguinte maneira:

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?



AlteragOes ocorrerao na retirada de definicdo sobre atendimento por internet a fim de
possibilitar a realizagdo dessa atividade em outros espagos que ndao necessariamente o site
da prestadora, além de inclusdo de obrigatoriedade de cédigo de pratica para questdes de
atendimento de forma geral, como um mecanismo de informagao ao consumidor.

Fica preservado o conteldo a ser oferecido ao consumidor, ressalvadas as modificacles
advindas deste AIR em eixos que tenham reflexo no Espaco Reservado, a exemplo de
“Acompanhamento de Consumo”, do Eixo Fruicao e Cobranca.

273. A Minuta de RGC, nesse ponto, estabelece o seguinte:

Art. 29 Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes definicbes, além de outras
adotadas pela legislacao e pela regulamentacao:

(...)

Ill - Atendimento por Internet: forma de atendimento ao Consumidor prestado por meios
digitais;

Subsecao |

Do Atendimento por Internet

Art. 20 No Atendimento por Internet, é vedada a imposicao de qualquer condicionamento
ou restrigao ao acesso livre do Consumidor.

Paragrafo Unico. O Atendimento por Internet deve respeitar as condicées de acessibilidade.
Art. 21 No Atendimento por Internet, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

| - aos documentos da(s) Oferta(s) a(s) qual(is) se encontra vinculado, com o devido
destaque ao Prazo de Vigéncia e ao Prazo de Permanéncia, quando for o caso;

Il - a referéncia a novos servicos contratados;

Il - aos documentos de cobranca dos ultimos 6 (seis) meses;

IV - ao relatério detalhado dos servicos prestados dos ultimos 6 (seis) meses;

V - a opcao de solicitacdao de cépia da gravacdo de suas interagdes, quando for o caso;

VI - ao histérico de suas demandas registradas nos ultimos 6 (seis) meses;

VIl - a recurso que lhe possibilite o acompanhamento adequado do uso do servigo
contratado, durante sua fruicdo, nos termos do Art. 50;

VIIl - ao perfil de consumo dos Ultimos 3 (trés) meses; e,

IX - ao registro e ao tratamento de quaisquer demandas.

§ 19 O acesso ao Atendimento por Internet deve ser assegurado ao Consumidor por no
minimo 6 (seis) meses apds a rescisao contratual.

§ 29 Devem estar disponiveis ao Consumidor, no Atendimento por Internet, as opcdes de
salvar cépia das informagdes e documentos e de remeté-los para meio eletrénico escolhido
pelo Consumidor.

§ 32 A rescisdao do contrato por meio do Atendimento por Internet deve ser processada de
forma automética, sem intervencdo de atendente.

Art. 22 E facultado & Prestadora a comercializacdo de Ofertas vinculadas a contratacdo e
atendimento exclusiva e integralmente por meio de Atendimento por Internet.

(...)

Art. 46 A Prestadora deve fornecer relatério detalhado dos servicos e facilidades prestados,
em ordem cronoldgica, a todos os seus Consumidores, no Atendimento por Internet e,
mediante solicitacdo, por meio impresso, incluindo, quando aplicavel, no minimo, as
seguintes informacdes:

(...)

Art. 55 O Consumidor deve ter a sua disposicao recurso que Ihe possibilite a verificagao, em
tempo real, dos créditos existentes, bem como do prazo de validade, de forma gratuita.
Paragrafo Unico. Para fins do disposto no caput, a Prestadora deve disponibilizar, no
minimo, no Atendimento por Internet e por meio do seu Centro de Atendimento Telef6nico,
opcao de consulta aos créditos e respectivo prazo de validade, de forma gratuita, em todas
as solicitacdes do Consumidor.

274. Verifica-se que foram excluidas disposicées que restringiam o atendimento por internet ao
atendimento prestado por meio da pagina da prestadora na internet, considerando como tal a forma de
atendimento ao consumidor prestado por meios digitais, mantendo-se obrigagcbes que tratam de
conteddos minimos exigidos.

275. No ponto, entende-se que a proposta restou devidamente fundamentada, nao se
vislumbrando ébice a ela, na medida em que visa apenas adequar o RGC a dinamicidade da internet e
da tecnologia.

276. Ademais, vale frisar tal medida, ao menos nesse ponto, ndo afasta outros meios de
atendimento (telefénico e presencial).

c) Tema 03: Atendimento nos estabelecimentos.

277. A reavaliacdo do tema no tocante a necessidade de manutencdo de atendimento das
prestadoras por meio de estabelecimentos fisicos considerou as seguintes opcdes regulatérias:

a) Alternativa A - Manter atuais obrigagdes referentes ao atendimento nos
estabelecimentos (status quo);



b) Alternativa B - Seguir exigindo que prestadoras mantenham estabelecimentos, mas
simplificar as obrigagdes sobre seu funcionamento;

c) Alternativa C - Deixar de exigir que existam estabelecimentos, com regras simplificadas
no caso da sua existéncia;

d) Alternativa D - Permitir que as Prestadoras realizem ofertas especificas para aquisicao
exclusivamente por meio digital, as quais nado incluiriam atendimento em estabelecimento.

278. Considerou-se mais adequada uma combinacao das alternativas “C” e “D”, explicitando-se,
no Relatério de AIR, as seguintes justificativas para esta concluséo:

Qual a conclusao da anadlise realizada?

De acordo com o RGC, os estabelecimentos sdo locais nos quais o consumidor tem a sua
disposicao servicos como registrar reclamagao ou fazer solicitagbes. Contudo, o
atendimento telefonico obrigatério, instituido pelo Decreto do SAC, e o atendimento digital
estabelecido pelo RGC, resguardam o direito de o consumidor interagir com as prestadoras
para demandas diversas sem necessariamente depender da ida a um estabelecimento
fisico, tendo a capacidade de atingir maior parcela de consumidores que o atendimento
presencial. E certo que estabelecimentos, quando existentes, devem fornecer atendimento.
Contudo, a andlise custo/beneficio acima, ao indicar preferencialmente a alternativa “C”
sugere a possibilidade de que a Anatel possa tornar a regulagao mais simples, mantendo a
possibilidade de o consumidor registrar reclamacdes e outras solicitacbes em todos os
canais da prestadora. Ao mesmo tempo, a alternativa “D” possibilita as prestadoras a
criacao de ofertas 100% digitais, a serem comercializadas e atendidas exclusivamente por
este meio. Ademais, tais alternativas combinadas evitam que a regulagdao se torne
descolada das transformacdes a longo prazo no perfil dos estabelecimentos em funcao do
avanco da tecnologia, como mostram servicos digitais e novos modelos de negdcios que
ndo estdo baseados em lojas fisicas.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

O Atendimento no Estabelecimento encontra-se na Secao Il do Capitulo Ill (Formas de
Atendimento) do RGC. Distribui-se nas subsecdes | (Do Setor de Atendimento Presencial), Il
(Dos Estabelecimentos Associados a Marca da Prestadora) e lll (Do atendimento das
Concessionarias do STFC Local), abrangendo os artigos 29 a 40. Esses artigos serdo
substituidos por redacao que trate do direito ao atendimento presencial de forma a
abranger as modificacdes engendradas pela alternativa escolhida.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

Os mecanismos a serem utilizados pela Anatel para monitoramento consistem em
avaliagdo de reclamacgdes no sistema Focus, notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa
de Satisfacdo e Qualidade Percebida e anélises de diagndstico. As reclamacgdes fornecem
dados numéricos sobre volume de queixas, aliado a conteldo em texto provido pelos
préprios consumidores, o que possibilita sejam analises quantitativas ou qualitativas. A
Pesquisa, por sua vez, fornece uma visdao mais ampla do atendimento, com validade
estatistica, ao avaliar todos os servicos em todas as unidades da Federacdo. Enquanto isso,
os produtos de diagndstico reinem analises mais aprofundadas, utilizando diversas fontes
de informagao, com o objetivo de orientar e informar a tomada interna de decisao

279. De inicio, esta Procuradoria pondera que se avalie o estabelecimento de alguns critérios e
hipéteses em que a prestadora deva ter atendimento presencial, ao invés de facultar a prestadora té-lo
ou nao. Nao se pode olvidar que o atendimento presencial € um mecanismo que facilita a resolucao de
demandas do consumidor.

280. A prépria AIR destaca que “as notas para o atendimento na loja superam a dos demais
canais de atendimento”, sendo que o percentual de consumidores que informaram ter buscado
atendimento na loja da prestadora é relevante, chegando a 33% em 2017 no tocante a telefonia mével
pés-paga. Ainda de acordo com os estudos realizados pela Agéncia, haveria uma dependéncia pela
interacdo humana no caso de demandas mais complexas, sob a perspectiva do usudrio. Assim, esta
Procuradoria entende relevante esta avaliacao.

281. Por outro lado, na minuta de RGC apresentada pelo corpo técnico da Agéncia, o
atendimento presencial encontra-se previsto no art. 25, que prevé o seguinte:

Art. 25 E dever da prestadora oferecer Atendimento Presencial em seus estabelecimentos.
§ 12 No estabelecimento, o Consumidor deve ser atendido por pessoa devidamente
qualificada para acolher e registrar quaisquer demandas relacionadas a todos os servigos
prestados pelo Grupo.

§ 22 O Atendimento Presencial deve observar as regras de acessibilidade dispostas em
legislacdo especifica.

282. Da redagao prevista na minuta, pode-se extrair a interpretacao de que, permaneceria a
obrigacdo da prestadora em oferecer atendimento presencial, mantendo seus estabelecimentos, embora
sem estabelecer os parametros necessarios para esta exigéncia.

283. Considerando que a opcao regulatéria apresentada como mais pertinente envolveria uma
alternativa que pressupde deixar de exigir que existam estabelecimentos, mas prevendo regras
simplificadas em caso de sua existéncia, é importante que a redacao do art. 25 supratranscrito deixe
mais claro esse ideério.

d) Tema 04: Telemarketing.



284. Apontou-se que o excessivo nUmero de chamadas inoportunas para venda de servicos de
telecomunicacbes gera demanda social pela regulagdao do tema. Objetiva-se, assim, evitar que o
consumidor receba ligacoes de telemarketing de servicos de telecomunicacdes sem seu consentimento.
285. As seguintes opc¢des regulatérias foram consideradas:

Alternativa A - Manter as atuais obrigacdes sobre o envio de mensagens de cunho
publicitario (status quo);

Alternativa B - Regulamentar o direito de ndo receber contatos de cunho publicitério das
prestadoras de telecomunicacgdes (inclusive chamadas);

Alternativa C - N&o regulamentar contatos de telemarketing.

286. A alternativa B foi considerada a mais adequada pelos seguintes fundamentos:

O direito de ndo receber mensagens publicitdrias sem consentimento prévio, livre e
expresso encontra no artigo 32, XVIIl, no Capitulo | (Dos direitos dos consumidores) do
Titulo Il (Dos direitos e deveres dos consumidores) do RGC. Sua redacdo sera ajustada de
forma a incorporar ndo sé mensagens publicitarias, como também as ligacdes.

Ademais, para que nao haja entendimento restrito do termo “cunho publicitario”, a redacao
também deve ser ajustada para esclarecer que a oferta de servicos também se enquadra
na mesma vedacao.

Detalhamentos quanto a concretizacdo do direito podem ser tratados no Grupo de
Implementacao.

287. A alternativa serd operacionalizada da seguinte maneira:

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

O direito de ndo receber mensagens publicitarias sem consentimento prévio, livre e
expresso encontra no artigo 32, XVIll, no Capitulo | (Dos direitos dos consumidores) do
Titulo Il (Dos direitos e deveres dos consumidores) do RGC. Sua redacao sera ajustada de
forma a incorporar ndo sé mensagens publicitdrias, como também as ligacdes.

Ademais, para que nao haja entendimento restrito do termo “cunho publicitério”, a redagao
também deve ser ajustada para esclarecer que a oferta de servicos também se enquadra
na mesma vedacao.

Detalhamentos quanto a concretizacdo do direito podem ser tratados no Grupo de
Implementacgao.

288. Assim é que a Minuta de RGC estabelece o seguinte:

Art. 32 O Consumidor dos servicos abrangidos por este Regulamento tem direito, sem
prejuizo do disposto na legislagao aplicavel:

(...)

XVIIl - ao ndo recebimento de chamada e de mensagem de cunho publicitario, ou com o
objetivo de vender servigos, das Prestadoras de servigos de telecomunicagbes, salvo
consentimento prévio, livre e expresso;

289. Nao se vislumbra qualquer ébice a proposta, que visa preservar, de forma mais ampla, o
consumidor de ligagdes e mensagens inoportunas / indesejadas, de modo a atender os anseios da
sociedade.

290. Recomenda-se apenas que se avalie incluir referéncia ndo sé a servicos, mas também a
produtos das prestadoras de servicos de telecomunicacdes. Nesse caso, por exemplo, pode ser utilizada
a seguinte redagao:

Proposta de redacao da PFE:

Art. 32 O Consumidor dos servicos abrangidos por este Regulamento tem direito, sem
prejuizo do disposto na legislacao aplicavel:

(...)

XVIIl - ao ndo recebimento de chamada e de mensagem de cunho publicitério, ou com o
objetivo de vender servicos ou produtos, das Prestadoras de servicos de telecomunicagoes,
salvo consentimento prévio, livre e expresso;

e) Tema 05: Rastreamento de demandas.

291. No tocante ao rastreamento de demandas, a regulamentacao estabelece que, nos casos de
interacdes originadas pelo consumidor, o nimero do protocolo deverd ser informado no inicio do
atendimento.

292. No ponto, observou-se, como problema a ser solucionado, que o detalhamento e a
uniformidade de regras sobre o fornecimento de protocolo, sem consideracao das especificidades dos
canais de atendimento, elevariam, segundo as prestadoras, o custo das obrigacdes e poderiam gerar
envios desnecessarios de protocolos ao consumidor, com consequente confusdo na informacao.

293. Assim, os estudos a respeito do tema tiveram como objetivo “garantir eficiéncia dos
instrumentos para rastreamento de demandas dos consumidores, em especial do protocolo, evitando



regras desnecessarias”.
294, As opcoes regulatérias consideradas para o tema foram as seguintes:

a) Alternativa A - Manter as obrigagdes atuais (status quo);

b) Alternativa B - Retirar do RGC as obrigagcdes sobre protocolo e remeter ao Decreto do
SAC as disposicdes sobre o tema no ambito do atendimento telefénico;

c) Alternativa C - Criar regras simplificadas para disciplinar o cumprimento das regras do
Decreto do SAC no atendimento telefénico, bem como para garantir a rastreabilidade no
atendimento digital e nos estabelecimentos.

295. A alternativa considerada mais adequada foi a “C”. Ao apresentar a conclusdo da andlise

realizada, o corpo técnico consignou o seguinte:
Qual a conclusdo da andlise realizada?
O objetivo do RGC ao estabelecer regras sobre o nimero de protocolo a ser informado ao
consumidor, baseado nas regras ja presentes no Decreto do SAC, foi o de resguardar o
registro e a rastreabilidade das demandas. O setor de telecomunicacdes, contudo, mostrou
ter suas proprias especificidades, de forma que o detalhamento da regra do Decreto do
SAC, como realizada pelo RGC, pode resultar em excessos no nimero de protocolos
gerados, sem beneficios significativos para o consumidor.
A alternativa que apresenta melhor custo/beneficio, portanto, é a de letra “C”. Na
abordagem aqui proposta, a obrigatoriedade de registro nimero dos atendimentos,
estabelecida pelo Decreto do SAC, é mantida, mas aperfeicoada para se adequar as
caracteristicas do atendimento para o setor de telecomunicacdes. Ja a obrigatoriedade de
protocolo para o atendimento digital continua a fazer parte da norma tendo em vista a
perspectiva de crescimento e uso desses canais. Ao trabalhar com sob a dtica de
simplificacdo, a Anatel busca que o nimero de protocolo gerado seja, de fato, util ao
consumidor.
Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?
A implementacdo se dd com alteracao pontual, de forma a se prever, nas regras gerais de
atendimento, o fornecimento de protocolo ao consumidor, sem se adentrar em questdes
operacionais de formacao de protocolo e do momento de seu fornecimento, exceto aquelas
que facilitam o acompanhamento e a rastreabilidade.
Em sentido andlogo, é importante que se continue prevendo que todo atendimento deve
receber protocolo, sendo que a especificacdo e devido detalhamento desta obrigagdo pode
ficar a cargo do Grupo de Implantagcao do regulamento.

296. Dessa forma, a proposta mantém a exigéncia de fornecimento de um nimero de protocolo
ao consumidor, sem, no entanto, apresentar o detalhamento atualmente exigido pelo RGC. A minuta
regulamentar assim prevé, quanto ao tema:
Art. 72 Todo atendimento deve receber um ndmero de protocolo a ser informado ao
Consumidor durante o atendimento.
§ 12 Para fins do disposto no caput, deve ser utilizada sequéncia numérica na Prestadora,
para possibilitar ao Consumidor o acompanhamento.
§ 22 O protocolo deve ser enviado por meio eletrénico escolhido pelo Consumidor, em até
24 (vinte e quatro) horas da postulagao, contendo data e hora do registro, para todos os
servigos abrangidos no presente Regulamento.

Art. 10 O Consumidor tem direito de acesso, sem 6nus, ao histérico de suas demandas.

§ 12 O histérico das demandas deve apresentar, no minimo: o nimero de protocolo do
atendimento; a data e hora de registro e de conclusao do atendimento; e, a classificacao, a
sintese da demanda e o encaminhamento dado pela Prestadora.

[...]

§ 49 A Prestadora deve ser capaz de localizar o histérico das demandas do Consumidor por
meios alternativos ao nimero de protocolo.

297. Nao sdo vislumbrados ébices juridicos a proposta, tendo em vista que o consumidor sera
informado a respeito do nimero do protocolo durante o atendimento.
298. No ponto, é importante registrar que a proposta de Resolucao que aprova o Regulamento

Geral de Qualidade (Processo Administrativo n® 53500.006207/2015-16), que se encontra, atualmente,
submetida ao Conselho Diretor da Agéncia, prevé a inclusdo, no RGC, de dispositivos que estabelecem a
necessidade de implantacdo de uma Ouvidoria Setorial no ambito das prestadoras de servicos de
telecomunicacoes.

299. As demandas submetidas a Ouvidoria, de acordo com a proposta, deterdo um numero
especifico de protocolo e essa submissdo passaria a ser uma condicdo para que o consumidor submeta
a demanda a Anatel, simplificando e diminuindo o volume de demandas submetidas a esta Agéncia.
300. Dessa forma, é importante que a proposta de RGC seja alinhada a esta proposicdo, ja em
fase avancada no ambito da Agéncia, que estabelece a Ouvidoria como uma espécie de setor com
carater “recursal” dentro da prestadora e que gerard, inclusive, um nimero de protocolo especifico.

3. CONCLUSAO.

301. Ante o exposto, esta Procuradoria Federal Especializada, 6rgdao de execucdo da
Procuradoria-Geral Federal, vinculada a Advocacia-Geral da Unido, opina:



3.1 Dos aspectos Formais.

a) Da necessidade de submissdo da proposta a Consulta Publica.

302. Pela necessidade de submissdo da proposta em tela ao procedimento de consulta publica,
arrolado pelo,art. 59 do Regimento Interno da Agéncia;
303. E importante consignar, ainda, que o art. 59, §32 do Regimento Interno da Agéncia dispbe

expressamente acerca da necessidade de divulgacao da Consulta PUblica também na pagina da Agéncia
na Internet e menciona, inclusive, a lista de documentos a serem divulgados, dentre outros elementos
pertinentes;

304. Desta feita, é necessario que se proceda a publicacdo, no sitio eletrénico da Agéncia na
Internet, de toda a documentacdo pertinente a proposta em tela, nos termos do paragrafo terceiro
supracitado, em consonancia com a nocao de transparéncia e publicidade que deve pautar a atuacdo da
Agéncia, e que se refletird em uma participacdo mais ampla e consciente da sociedade e dos agentes
requlados;

b) Da Consulta Interna.
305. Verifica-se que a éarea técnica consignou que a Consulta Interna foi devidamente realizada,
tendo anexado ao Informe Relatério da Consulta Interna (SEI 3639798), em cumprimento ao §1°2 do art.
60 do Regimento Interno da Agéncia;

c) Da Andlise de Impacto Regulatoério.
306. Verifica-se, ainda, que foi realizada Andlise de Impacto Regulatério (SElI 3639816), em
cumprimento ao paragrafo Unico do art. 62 do Regimento Interno da Agéncia;

3.2 Consideracoes iniciais.

307. Consoante registrado pelo corpo técnico, foram adotadas, como premissas a amparar a
reavaliacao da norma: nao regredir em direitos dos consumidores; melhorar as atividades de
acompanhamento e controle, simplificando a norma sempre que possivel; ndo vedar inovacoes,
balanceando estabilidade e dinamicidade; reducdo de custos regulatérios; desenvolvimento de
prestadoras regionais e perpetuidade da norma. Tais premissas sao de grande relevancia, em especial,
para ndo haver um retrocesso nos direitos dos consumidores do servico publico e, por outro lado,
aprimorar as atividades de acompanhamento e controle quanto ao tema;

308. Pela observacao de que se optou pela edicao de um novo Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor ao invés de promover-se alteragdes a norma em vigor, dado o volume significativo de
alteracdes propostas;

3.3 Eliminar a estipulacdao de gradacdo MEDIA para infracdes relacionadas a direitos
dos usuarios (art. 92, §22, 1, do RASA).

3009. Cumpre alertar que apenas revogar o inciso | do §22 do artigo 92 do RASA acaba por indicar
que a violacdo a direitos dos usudrios, por ndo estar incluida no rol do §22 e do §32 deve ser considerada
leve, nos termos do §1°. Portanto, recomenda-se que, conjuntamente com a revogacao do inciso | do §2°
do artigo 99, seja incluido dispositivo no RASA que trate da gradacao das infracbes relacionadas a
direitos dos usuarios;
310. Outrossim, quanto a proposta em si, de se dizer que se trata de questdo atinente ao mérito
administrativo, tendo a proposta sido devidamente fundamentada. O idedrio da proposta é permitir a
aplicacao racional e adequada da metodologia de sancdes aplicada pela Agéncia. Nesse sentido, busca-
se a concretizacdo da multa como instrumento pedagdgico efetivo voltado para uma mudanca de
comportamento das prestadoras, uma maior aderéncia aos regulamentos setoriais e uma consequente
melhoria da qualidade do servico prestado ao consumidor;
311. Recomenda-se apenas que, de qualquer sorte, a gradacao das infracdes relacionadas a
direitos de usudrios observe critérios constantes de metodologia empregada pela Agéncia, de modo a
que os parametros utilizados em tal gradacao sejam objetivos e previsiveis as prestadoras;
312. Nesse sentido, acatando-se as recomendacdes desta Procuradoria, além da revogacdo do
inciso | do §22 do Art. 99, pode-se, por exemplo, incluir dispositivo no RASA (8§42 do art. 92) nos seguintes
termos:
Proposta de redacéao da PFE:
A violacao a direitos dos usuarios poderad ser classificada como leve, média ou grave,
observados, no caso concreto, os critérios de gradacdo da infracdo constantes em
metodologia definida pela Agéncia.
313. Nesse caso, é salutar que a Agéncia preveja, ainda, a necessidade de elaboracdo de tal
metodologia antes ou, ao menos, concomitantemente a entrada em vigor do RGC;

a

3.4 Eliminar o impedimento a utilizacdo do rito sumadario para as prestadoras
reincidentes (art. 25, §32, do RASA).

314. O art. 61 da minuta de Resolucao a ser editada propde a revogacdo do art. 25, §32 do
Regulamento de Aplicacao de Sancdes Administrativas - RASA, aprovado pela Resolucao n? 589, de 7 de
maio de 2012, que impede a utilizacao do rito sumario, aplicavel para infracbes de simples apuragao
definidas pelo Conselho Diretor, para as prestadoras reincidentes. De acordo com o dispositivo cuja
revogacao se propoe, o infrator reincidente nao poderd usufruir do fator de reducao previsto no art. 27



do RASA, por serem suas condutas, necessariamente, submetidas ao rito ordinario;

315. O impedimento a utilizacdo do rito sumario as prestadoras reincidentes parte da premissa
de que o valor da multa aplicada ndo foi suficiente para coibir a pratica da infracdo. Nao obstante,
considerando os argumentos apresentados pelo corpo técnico da Agéncia, no sentido de que,
sopesando-se as condicOes estabelecidas para a aplicagdao do redutor da penalidade e a constatacao de
que o valor da multa, por si sé, nao é suficiente para coibir a pratica de infracdes, ndo se vislumbram
dbices a que se afaste o impedimento previsto no art. 25, §32 do RASA;

316. Verificado pela area técnica que os beneficios decorrentes do atendimento as condicdes
previstas no art. 27 do RASA superam a utilizacao do valor da multa como fator de desestimulo a prética
de infracdes, esta Procuradoria nao vislumbra débices a proposta;

317. Algumas consideracdes, no entanto, sdo necessarias. Muito embora inexista ébice a
aplicacao do rito sumario também as prestadoras reincidentes, é importante ressaltar que o RASA foi
editado em 2012, sendo que, até a presente data, nao foi editada a Portaria do Conselho Diretor a que
se refere o art. 25 deste regulamento;

318. Dessa forma, considerando que a proposta apresentada nesta oportunidade visa ampliar a
aplicacao do instituto que, no entanto, nunca foi regulamentado e, por esta razdo, nao foi colocado em
pratica, é importante que se faca uma reflexao a respeito dos motivos que levaram a tanto. Recomenda-
se, assim, que sejam identificadas as eventuais dificuldades encontradas para a edicao da portaria em
questao;

319. Avaliadas as eventuais dificuldades, é importante que sejam vislumbradas alteracbes
regulamentares que possam viabilizar a operacionalizacdo do rito sumario, enderecando-as nesta
oportunidade;

320. Oportuno destacar que, apesar da Portaria ndo ter sido efetivamente editada, j& tramitaram
na Agéncia propostas de edicao deste ato, tendo esta Procuradoria pronunciado-se por meio do Parecer
n? 923/2014/LCP/PFE-Anatel/PGF/AGU (Processo administrativo n2 53500.017782/2014) e do Parecer n®
988/2014/LCP/PFE-Anatel/PGF/AGU (Processo administrativo n® 53500.012891/2014). Um dos aspectos
apontados por esta Procuradoria naquela oportunidade refere-se a apresentacdo de prova inequivoca da
cessacao da infracdo e reparacdo aos usuarios. Isso porque, para as infracdes serem consideradas de
simples apuracdo, sua cessacdo deve ser passivel de ser comprovada de forma inequivoca pelo infrator,
assim como a reparacdo aos usudrios (art. 27, Il do RASA);

321. E possivel que a comprovacdo da reparacdo de danos aos usudrios demande prazo maior do
que o prazo para a apresentacdo de defesa. Ndo se pode olvidar que determinadas hipéteses implicardo
na necessidade de identificacdo de usudrios e outras providéncias que podem perdurar para além
daquele prazo;

322. Nesse sentido, na hipbétese de ser verificado que o prazo para a comprovacao quanto
reparacao aos usuarios nao seria exequivel para determinadas infracdes, poder-se-ia prever a alteracao
do RASA para que a Portaria a ser editada pelo Conselho Diretor pudesse pré-definir prazos especificos
para a comprovacao da reparacao dos danos aos usudrios. Nesse caso, poder-se-ia alterar o art. 27, §1¢°
do RASA para adotar-se redacdo que poderia refletir, a titulo exemplificativo, o seguinte:

Proposta da Procuradoria

Art. 27. Caso o infrator cumpra todas as condicdes estabelecidas nos incisos abaixo,
considerada cada infracdo isoladamente, terd direito ao fator de reducao de 70% (setenta
por cento) do valor da multa que trata o art. 25 deste Regulamento:

[...]

§ 12 O disposto nos incisos deste artigo devera ser comprovado perante a Anatel dentro do
prazo de apresentacdo de defesa, para cada infracdo, podendo a Portaria editada pelo
Conselho Diretor definir prazos especificos no tocante ao requisito constante do
inciso ll, para determinadas infracées.

323. Por fim, ressalta-se que, em qualquer hipdtese, devera ser observada a regra prevista no
art. 25, §22 do RASA, no sentido de que os valores das multas jd com a aplicacdo do fator de reducao
devem ser suficientes para desestimular a pratica da infracao;

3.5 Prestadoras de Pequeno Porte.

324. Como ressaltado por esta Procuradoria, por meio do Parecer n? 00237/2019/PFE-
ANATEL/PGF/AGU, o conjunto de iniciativas tomadas para uniformizar o conceito de PPP no ambito da
Agéncia nao refletiu a melhor técnica normativa;
325. Nesse sentido, para fins de adequacado da técnica legislativa até entdo adotada, recomenda-
se que seja alterado o PGMC para deixar claro que a definicdo de prestadora de pequeno porte nele
prevista, incluida pela Resolucdo n? 694, de 17 de julho de 2018, é aplicavel ndo sé para fins do PGMC,
mas também em relacdo aos diferentes regulamentos vigentes no ambito da Agéncia, ou seja, a todo e
qualquer assunto de competéncia da Anatel. Pode-se, por exemplo, incluir um pardgrafo Unico no artigo
42 do PGMC nos seguintes termos:

Proposta de redacao da PFE:

A definicdo de Prestadora de Pequeno Porte, prevista no inciso XV deste artigo, é aplicavel

para toda a regulamentacdo da Agéncia.

326. Dessa forma, restard mais clara a aplicabilidade da definicdo prevista no PGMC no ambito
da Agéncia como um todo, na medida em que haverd disposicdo expressa nesse sentido, sem a
necessidade de utilizacdo de técnica de interpretacao para tanto;

327. Nao ha dbice juridico a implementacdao do modelo de assimetria regulatéria, desde que



todas as prestadoras estejam sujeitas a um padrao razoavel de qualidade no atendimento. Tais medidas
ndo podem ocasionar prejuizos aos usuarios do servico em sua interacdo com a Prestadora de Servicos
de Telecomunicacdes, devendo ser garantido a todos os usuarios um atendimento eficiente e com
qualidade;

328. De inicio, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor reflita sobre a supressao
do atendimento telefénico e por internet pelas prestadoras de pequeno porte. No ponto, esta
Procuradoria entende que tais formas de atendimento acabam por viabilizar o direito do consumidor a
informacao adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, consubstanciado no artigo 69,
inciso lll, do Cédigo de Defesa do Consumidor (lei n2 8.078/1990);

329. No ponto, alids, cumpre registrar que o Decreto n? 6.523, de 31 de julho de 2008, que
regulamenta o Cédigo de Defesa do Consumidor, e fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento
ao Consumidor - SAC por telefone, visa justamente a observancia dos direitos basicos do consumidor de
obter informacao adequada e clara sobre os servicos que contratar e de manter-se protegido contra
praticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses servicos;

330. E certo que o Decreto n2 6.523/2008 fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor, admitindo-se, nesse sentido, que regulamentacdo especifica fixe normas adequadas e
compativeis para determinado nicho de empresas, como é o caso das prestadoras de pequeno porte, de
modo a viabilizar seu préprio modelo de negécio;

331. De qualquer sorte, ha de se preservar ao menos o idedrio de que o consumidor deve ser
atendido, ainda com regras mais brandas, dadas as peculiaridades de tais empresas e a necessidade de
imposicao de eventual medida assimétrica;

Portanto, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor avalie a proposta nesse
ponto, recomendando-se sejam previstos o atendimento por internet e o atendimento telef6nico
também como obrigacdo das prestadoras de pequeno porte, ainda que de forma mais restrita, tal qual o
RGC vigente;

332. Ainda quanto as formas de atendimento, cumpre alertar que, muito embora a area técnica,
no Informe n?2 153/2018/SEI/PRRE/SPR, tenha consignado que "o atendimento presencial deve ser
oferecido por qualquer prestadora que possua um estabelecimento que explore sua marca", ndao se
verifica na Minuta de RGC disposicao expressa nesse sentido. No ponto, portanto, recomenda-se que
seja incluida disposicao expressa nesse sentido;

333. Por derradeiro, verifica-se que o artigo 88 da Minuta de RGC estabelece que apenas os
dispositivos nele elencados se aplicam as prestadoras de pequeno porte. No entanto, tal técnica pode
acabar por tornar confusa ao excluir disposicbes gerais que, em tese, seriam aplicdveis a tais
prestadoras;

334. Dessa feita , recomenda-se nesse ponto que se utilize técnica inversa, ou seja, que se
enumere os dispositivos que nao sao aplicaveis as prestadoras de pequeno porte, e que se explicite os
motivos para tanto, para fins de instrucao dos autos;

335. E de suma importancia que as assimetrias, que se constituem excecdes, sejam assim
explicitadas (como excecdes) e que os fundamentos para sua imposicao constem nos autos, de modo a
subsidiar a decisao do Conselho Diretor a respeito do tema;

336. Em outras palavras, em principio, deve-se partir da premissa de que todas as disposicdes
regulamentares sdo aplicdveis as prestadoras de pequeno porte, salvo aquelas expressamente
ressalvadas, mediante justificativa de imposicao de assimetria;

337. Em suma, recomenda-se que a area técnica explicite apenas os dispositivos que nao sdo
aplicdveis as prestadoras de pequeno porte, seja em dispositivo Unico, seja em cada dispositivo
excepcionado (tal qual no RGC vigente), e que justifique as assimetrias propostas, para fins de instrugao
dos autos, e para que se possa avaliar cada uma delas;

3.6 Do Grupo de Implantacao.

338. De acordo com a proposta de RGC apresentada, para acompanhamento da implantacao de
seus dispositivos, serd constituido Grupo de Implantacao composto pela Anatel e pelas Prestadoras que
sejam abrangidas por suas disposicdes, incluindo-se, aqui, as Prestadoras de Pequeno Porte, ou das
entidades que as representem. Eventuais conflitos serdo decididos pelos representantes da Agéncia;
339. A previsao deste Grupo objetiva garantir a adequada implantacao dos dispositivos previstos
na norma, visando a correta adogcao de suas regras. Para tanto, além de acompanhar a implementagdo
das normas regulamentares, ird coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implantacdo dos
dispositivos do RGC;

340. O trabalho deste Grupo resultard na edicao de um manual operacional dos procedimentos
por ele definidos, a ser observado nos procedimentos de fiscalizacdo da Anatel. Ndo ha Obices a esta
previsao, ressaltando-se, apenas, que deve ser dada ampla publicidade a este manual, reforcando-se a
transparéncia na implantacao do RGC;

3.7 Consideracoes sobre a Minuta de Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicacoes (RGC).

a) Do art. 10 da Minuta de Regulamento. Obrigacao de as prestadoras disponibilizarem o
histérico das demandas do consumidor para consulta em espaco reservado na internet.

341. No que se refere ao artigo 10 da Minuta de RGC, nos termos explicitados neste opinativo,
para se evitar eventual interpretacao no sentido de que o direito de o consumidor de acesso ao histérico
de suas demandas seria restrito ao atendimento por internet e nao se aplicaria a toda e qualquer
demanda, ainda que registrada por outro meio, recomenda-se que se avalie a manutencdo da
disposicao contida no 8§42 do art. 10 do RGC vigente;



342. A inclusédo dessa disposicéo no Capitulo que trata das Regras Gerais do Atendimento tornara
cristalina a manutencao da obrigacdo de as prestadoras disponibilizarem o histérico das demandas do
consumidor para consulta em espaco reservado na internet, imediatamente apdés o recebimento da
demanda;

343. E certo que a intencdo da proposta é, como serd analisado mais adiante, excluir disposicdes
que restringiam o atendimento por internet ao atendimento prestado por meio da pagina da prestadora
na internet, considerando como tal a forma de atendimento ao consumidor prestado por meios digitais.
Nesse sentido, pode-se adequar a terminologia, mantendo-se de qualquer sorte o idedrio do dispositivo
(art. 10, §4°, do RGC vigente);

b) Do atendimento a demandas relativas a servicos ofertados de forma conjunta.

344. A regra prevista no art. 12 do RGC em vigor garante que o consumidor que tenha demandas
relativas a servicos ofertados conjuntamente tenha acesso a um Unico canal que possa dar efetivo
atendimento as demandas de quaisquer dos servicos. Considerando que esta previsdo nado foi
contemplada na proposta regulamentar, recomenda-se que se avalie a pertinéncia de manutencao desta
regra ou que sejam declinados os fundamentos que amparem a sua exclusdo, ja que se trata de uma
medida que assegura um atendimento mais simplificado ao consumidor;

c ) Das alteracdes propostas na minuta de Resolucdao que aprova o Regulamento de

Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes - RQUAL.

345. No ambito do processo administrativo n® 53500.006207/2015-16, que trata da edicdo do
Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes - RQUAL, atualmente submetido ao
Conselho Diretor da Agéncia, para deliberacao final, propde-se um modelo de avaliacdo de qualidade
consistente em Selos de Qualidade relacionados a observancia dos parametros constantes em um
Despacho de Valores de Referéncia - DVR. Esse modelo, prevé medidas de incentivo para as
prestadoras que mantenham a qualidade nos patamares desejados, prevendo-se alguns mecanismos
para tanto. Com fundamento no novo modelo, sdo previstas algumas alteracdes no RGC;

346. Dentre estas alteracdes, foi prevista a transformacado do atual paragrafo Unico do art. 58 do
RGC atual em pardgrafo primeiro e a inclusdo de dois paragrafos naquele dispositivo para contemplar
regras relativas ao novo modelo de qualidade. A regra contida no art. 58 do RGC atual passou a ser
contemplada, com algumas alteragdes, no art. 39 da minuta de RGC apresentada. Assim, considerando
a necessidade de harmonizar as normas contempladas na proposta em analise com aquelas em curso
na Agéncia, é importante que esta proposta seja incorporada, desde logo, na minuta regulamentar, bem
como que se observe a eventual aprovagdo destas regras pelo Conselho Diretor da Agéncia quando da
submissao da proposta ao procedimento de Consulta Publica;

347. Da mesma forma, considerando que a proposta de RQUAL apresenta outras alteragdes ao
RGQ, como, por exemplo, a inclusdo de regras especificas para o ressarcimento ao consumidor em
funcdo da interrupcdo do servico, é importante que sejam observadas tais regras, sobretudo caso estas
estejam aprovadas a época da submissdo da proposta ao procedimento de Consulta Publica;

3.8 Eixo Oferta e Contratacao.
a) Tema 01: Condicoes Gerais da Oferta.

Subtema 01: Multiplicidade de Ofertas.

348. Nesse subtema, propOs-se a implementacao da alternativa B, qual seja, harmonizar a
nomenclatura das ofertas e vedar a sobreposicdao de instrumentos aplicaveis a apenas uma relagdo
contratual;

349. Verifica-se que a proposta estd devidamente fundamentada e visa, com a simplificacdo da
oferta, incrementar a clareza das informacdes ao consumidor, a transparéncia contratual e a seguranca
nas relacdes de consumo em telecomunicagdes, ao mesmo tempo em que mantém a liberdade para as
prestadoras seguirem lancando ofertas inovadoras e de acordo com a dinamica do mercado. Nao se
vislumbra, portanto, qualquer ébice a proposta nesse ponto;

Subtema 02: Comparacao de Ofertas.

350. Nesse tema, a alternativa C, qual seja, determinar que as Prestadoras, em conjunto,
disponibilizem a sociedade ferramenta comparadora de ofertas de servicos de telecomunicacoes, foi
apontada como a mais adequada. Verifica-se que a proposta é no sentido de que as prestadoras, em
conjunto e as suas expensas, disponibilizem a sociedade ferramenta eletrénica comparadora de Ofertas
dos servicos de telecomunicagdes, nos termos a serem definidos nos Grupos de Implantagcao. Objetiva-
se, assim, aprimorar o funcionamento da comparacdo de ofertas, de modo que, na esteira de outras
iniciativas da Agéncia, a alternativa consistiria na determinacdao de que as prestadoras as suas
expensas, disponibilizem a sociedade ferramenta comparadora. Ademais, caso julguem pertinente,
podem contratar entidade terceira para tanto;

351. Quanto ao mérito da proposta, ndo hd como olvidar a importancia de disponibilizacdo de
ferramenta comparadora de ofertas dos servicos de telecomunicacdes a sociedade, para que o usuario /
consumidor possa, de fato, conhecer as ofertas disponiveis, comparda-las e escolher a que melhor Ihe
aprouver. Dessa feita, entende-se que a proposta estd devidamente fundamentada, nao se
vislumbrando qualquer ébice a ela;



352. Sugere-se apenas um mero ajuste redacional no artigo 36 da Minuta de RGC nos seguintes
termos:
Proposta de redacao da PFE:
Art. 36 As Prestadoras devem, em conjunto e as suas expensas, disponibilizar a sociedade
ferramenta eletrénica comparadora de Ofertas dos servicos de telecomunicacbes, nos
termos a serem definidos no Grupo de Implantagao.

Subtema 03: Condicdes ndo discriminatdrias de comercializacao das ofertas

353. No ponto, o corpo técnico buscou avaliar a norma prevista no art. 46 do RGC atual, que
determina a disponibilizacdo das ofertas, inclusive promocionais, de forma nao discriminatéria, a todos
os interessados na area geografica da oferta, incluindo-se aqueles ja consumidores da prestadora;
354. No ambito do Processo Administrativo n® 53500.205427/2015-12, esta Procuradoria exarou
o Parecer n® 00074/2017/PFE-ANATEL/PGF/AGU, em que reconheceu a inexisténcia de qualquer
ilegalidade na norma em questdo. O Conselho Diretor da Agéncia, ao apreciar o pedido de interpretacao
formulado naqueles autos, proferiu o Acérdao n2 110, de 05 de abril de 2017, retificado por meio do
Circuito Deliberativo n® 141/2017, em que determinou a area técnica que procedesse a avaliacao
requlatéria de alteracdo dos arts. 46 do RGC;
355. Ao proceder-se a reavaliacao do tema, a opcdo regulatéria considerada mais adequada foi a
de estabelecer disciplina minima complementar do atual art. 46 do RGC, mantendo-se a sua redacao,
mas, passando a deixar claro que nao seria vedada a incidéncia de multa contratual nesses casos, bem
como deixando explicito que é vedado a prestadora estabelecer prazo de caréncia para o cliente
cancelar uma oferta e aderir a outra;
356. A proposta, quanto ao ponto, foi devidamente fundamentada pelo corpo técnico da Agéncia,
ndo sendo vislumbrados quaisquer dbices a ela. Apenas sugere-se deixar ainda mais clara a
impossibilidade de estipulacdo de prazo de caréncia, podendo a redacdo do art. 33 ser a seguinte:
Proposta da Procuradoria
Art. 33 Todas as Ofertas em comercializacdo devem estar disponiveis para contratacdo por
todos os interessados, inclusive j& Consumidores da Prestadora, sem distincdo fundada na
data de adesdo, rescisao de Oferta anterior, ou qualquer outra forma de discriminagao
dentro da &rea de abrangéncia da Oferta.

Subtema 04: Reajuste.

357. No ponto, considerou o corpo técnico que a regra que estabelece que os reajustes sé podem
ocorrer doze meses apdés a contratacao da oferta pelo consumidor é de facil entendimento pelo
consumidor, possuindo paralelo na pratica de diversos setores econ6micos. Assim, a proposta passou a
prever que o reajuste nao pode ocorrer antes do prazo de doze meses a contar da data da contratagao
da oferta, excetuando-se as ofertas com regramento especifico;

358. Nao sao vislumbrados quaisquer ébices juridicos a proposta quanto ao ponto, sendo certo
que a transparéncia das normas relativas ao reajuste das tarifas ou precos, além de evitar ddvidas ao
consumidor, diminuird o nimero de conflitos envolvendo o tema, como bem apontado no Relatério de
AIR;

b) Tema 02: Instrumentos Contratuais

Subtema 01: Simplificacao documental.

359. Nesse subtema, a alternativa D, qual seja, regulamentar etiqueta padronizada a ser adotada
por todas as prestadoras, no qual constem as informacbes consideradas minimas e relevantes da
contratacdo, sem prejuizo da regulamentacdo das condicbes gerais do contrato, foi considerada a mais
adequada;

360. Verifica-se que o idedrio da proposta é nao s6 simplificar a grande gama de documentos
atualmente existentes, mas também, e esse é o intuito da proposta, facilitar o conhecimento das regras
especificas dos servicos contratados pelo consumidor. Ademais, por se tratar de formulario padrao, a
Anatel exigird uma estruturacdo objetiva e com linguagem simples. A proposta estd também
devidamente fundamentada nesse ponto e visa implementar mecanismos de maior transparéncia e
objetividade em prol do consumidor, ndo se vislumbrando qualquer ébice a ela;

Subtema 02: Acesso aos instrumentos contratuais.

361. No ponto, considerando que a proposta do corpo técnico, constante do Relatério de AIR,
seria a de garantir ao consumidor “o direito de contar com a formalizacdo de seu contrato, ainda que de
maneira digital, sem necessariamente gerar custos operacionais relacionados a disponibilizacdo de
documento impresso”, e que, a0 que parece, a proposta continua a prever a necessidade de entrega
destes documentos, salvo quando a contratacao ocorrer por atendimento remoto, recomenda-se que a
proposta seja esclarecida quanto ao ponto;

362. Ainda nesse aspecto, considerando que o atual art. 51 do RGC assegura ao consumidor, no
momento da contratacdo, o fornecimento de login e senha de acesso ao espaco reservado na pagina da
prestadora na internet, onde poderiam estar disponiveis os instrumentos necessarios a compreensao
das condicOes da oferta contratada, e que a proposta atual ndo prevé esta obrigacao, esta Procuradoria
recomenda que se avalie a previsao da disponibilidade destes documentos por meio digital, ainda que
nao seja em espaco reservado;



3.9 Eixo Fruicao e Cobranca.
a) Tema 01: Acompanhamento do consumo.

363. Verifica-se que, nos termos da proposta, pretende-se manter as obrigacdes de
acompanhamento do consumo e aviso de esgotamento de franquia apenas quando ha limitagées ao
consumo ou cobranca extras ao consumidor. E que, consoante explicitado na AIR, no caso de ofertas
comercializadas com franquia, o acompanhamento do consumo e o aviso de que ele se encontra
préximo ao limite contatado sdo utilizados pelo consumidor ndo apenas com o objetivo de previsdo de
faturamento, mas para dar previsibilidade a prépria continuidade do uso do servico contratado (que
pode ser interrompido, mesmo que temporariamente, apds o atingimento da franquia;

364. No ponto, foram sopesados os custos atinentes a eventual manutencao da regulamentacdo
vigente, bem como aduziu-se que tais custos ndo acarretam beneficios na mesma medida para o
consumidor, tendo, portanto, sido proposta a manutengao da obrigacao para as ofertas comercializadas
com franquias. Entende-se que a proposta, nesse ponto, estd devidamente fundamentada, ndo se
vislumbrando ébice a ela;

365. No entanto, verifica-se que a area técnica propde, nos casos em que nado ha liberdade da
prestadora na formatacdo da oferta, a criagcao de uma excecao "para equilibrar a regra", em razao
dos custos a ela atinentes;

366. Nesse ponto, cumpre a esta Procuradoria alertar para a necessidade de se avaliar também
nesse hipdtese a situacao sob a Otica do consumidor. E que, em havendo franquia contratada,
independentemente do fato de a franquia se dar ou nao por imposicao regulamentar ou legal, sob a
dtica do consumidor, a necessidade de acompanhamento do consumo persiste;

367. Portanto, muito embora tal acompanhamento envolva custos, recomenda-se que a area
técnica avalie a questao sob a 6tica do consumidor e pondere a exclusao da aludida excecdo (com a
exclusao do paragrafo Unico do artigo 50 da Minuta de RGC), de modo que o consumidor seja sempre
comunicado quando seu consumo se aproximar da franquia contratada, independentemente de a oferta
se dar por formatacao da prestadora ou por imposicdo regulamentar ou legal. No caso, é pertinente que
se privilegie o direito de informacdo do consumidor e, mais especificamente, seu direito de
acompanhamento de sua franquia, de modo a nao ser surpreendido por cobrancas extras e até mesmo
pela suspensao temporaria do servico;

b) Tema 02: Transparéncia na cobranca.

Subtema 01: Envio de documento de cobranca.

368. Verifica-se que a proposta atribui ao consumidor a escolha quanto ao meio de envio do
documento de cobranca. No ponto, entende-se que a proposta estd devidamente fundamentada, ndo se
vislumbrando qualquer ébice a ela;

Subtema 02: Campo mensagens importantes.

369. Foi retirado o campo relativo as Mensagens Importantes do documento de cobranca,
reduzindo a quantidade de informacdes que devem constar deste documento. As informacodes relativas
ao término do prazo de permanéncia e reajustes que virdo a vigorar passaram a ser repassadas ao
consumidor pela prestadora, preferencialmente por meio eletrénico, e ndao mais como parte do
documento de cobranga, consoante se observa do art. 35 da proposta;

370. O alerta sobre a existéncia de débito vencido, que integrava as Mensagens Importantes, nos
termos da alinea “e” do inciso VIIl do art. 74 do atual RGC, no entanto, ndo foi contemplado no
mencionado art. 35 da minuta. Dessa forma, esta Procuradoria recomenda que se avalie a inclusao
acerca da comunicacao sobre a existéncia de débito vencido dentre as hipéteses previstas no art. 35 da
minuta regulamentar;

Subtema 03: Relatério detalhado.

371. No tocante a este tema, a opcdo regulatéria adotada foi a de simplificando o rol de
informacdées a serem apresentadas no relatério detalhado, mas, mantendo as informagdes mais
relevantes para o consumidor;

372. No que tange a exclusao da obrigacado prevista no inciso VI do 62 da Resolucao n? 632/2014,
apesar de ndo mais serem exigidas informacdes acerca da duracao efetiva da chamada, continua sendo
exigida a duracao do servico considerada para fins de faturamento, permanecendo o dever de
informacdo ao consumidor quanto a este ponto;

373. A proposta, quanto ao ponto, foi devidamente motivada pelo corpo técnico da Agéncia, ndo
sendo vislumbrados ébices juridicos aos seus termos;

c) Tema 03: Procedimentos de cobranca.

Subtema 01: Régua de suspensdo/condicdes da suspensao parcial.

374. Muito embora tenham sidos mantidos os prazos de suspensdo parcial e total,
especificamente em relacao ao SCM e aos Servicos de Televisao por Assinatura nao se verifica qualquer
distincao entre os dois tipos de suspensao (parcial e total), na medida em que em ambas as suspensdes



nao se exige provimento de servico algum, nem mesmo se exige, como no RGC vigente, no caso dos
Servicos de Televisdo por Assinatura, o acesso aos canais de programacao de distribuicdo obrigatdria, e
no caso de SCM, que o servico seja prestado a uma velocidade reduzida;

375. No ponto, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor explicite a utilidade da
suspensao parcial especificamente no que se refere a esses dois servigos;
376. A bem da verdade, vale alertar que a previsao do instituto da suspensao parcial para o SCM

e para os Servicos de Televisao por Assinatura, sem a previsao da necessidade de manutengao de
eventuais servicos durante tal suspensao, pode acabar por confundir o consumidor;

377. Nesse sentido, se a intengdao da proposta for apenas e tao somente manter os prazos da
suspensao parcial e total para o SCM e para os Servicos de Televisdao por Assinatura, sem qualquer
outra distincdo, recomenda-se que a suspensao desses dois servicos seja denominada desde o inicio de
suspensao total, ainda que tal suspensao tenha um prazo maior, somados 0s prazos da suspensao
parcial e total previstos para o STFC e para o SMP;

378. Com isso, confere-se maior transparéncia ao instituto da suspensdo desses dois servicos,
evitando-se que o consumidor seja confundido com a utilizacao do termo suspensao parcial, sem que
haja de fato previsao de manutencdo de qualquer servico no periodo correspondente;

379. Compete a Anatel regulamentar as hipéteses de suspensdo dos servicos de
telecomunicacdes, seja parcial, seja total, ndo havendo Obice a que se estabeleca até mesmo
diretamente a suspensdo total do servico na hipdtese de falta de pagamento, sem previsdo de prévia
suspensao parcial, com a fruicdo de determinados servicos;

380. Recomenda-se, portanto, que a drea técnica avalie se ndo seria mais adequado, como
acima explicitado, que, para o SCM e para os Servicos de Televisao por Assinatura, a suspensdo seja
denominada desde o inicio de suspensdo total, somando-se os prazos da suspensao parcial e total
previstos para o STFC e para o SMP;

381. Por derradeiro, nos termos do artigo 78 da Minuta de RGC, é vedada a cobranca de
assinatura ou qualquer outro valor referente ao servico durante os periodos de suspensao parcial e total.
Trata-se de inovacao, em relacao ao atual RGC que previa essa regra apenas para a suspensao total. No
ponto, entende-se que a proposta estd devidamente fundamentada, na medida em que nao ha
prestacao de servico também durante o periodo da suspensdo parcial, ndo se vislumbrando qualquer
Obice a ela;

Subtema 02: Devolucdo de valores cofaturados.

382. Verifica-se que a manutencgdo do regramento vigente restou devidamente fundamentada - o
qual frise-se simplifica, em prol do consumidor, o processo de contestacao de cobrancas indevidas -
, nao se vislumbrando qualquer dbice a proposta nesse ponto;

Subtema 03: Parcelamento de Débitos.

383. Ao reavaliar o tema em questéo, a opcao considerada mais adequada pelo corpo técnico foi
a de promover a alteracdo da regulamentacao atual para ndo obrigar que o parcelamento de débito seja
realizado em fatura separada nos casos em que for celebrado acordo entre a prestadora e o
consumidor;

384. A exclusdo da obrigatoriedade de que o parcelamento de débito seja realizado em fatura
separada foi motivada pelo corpo técnico da Agéncia, ndo sendo vislumbrados Obices juridicos a
proposta;

385. Destaca-se que as regras de suspensao do servico, nos casos de parcelamento, deverao ser
regidas pelos prazos ordindrios previstos na norma, permitindo-se também a contestacao dos débitos e
desmembrar a conta caso o consumidor ndo concorde com algum dos valores lancados na fatura que
contemplara os dois valores;

386. No ponto, esta Procuradoria apenas pondera que se avalie a pertinéncia de insercao de
disposicdo regulamentar que deixe expressa a possibilidade de parcelamento do débito com as
prestadoras;

387. Ademais, muito embora o art. 32 da minuta regulamentar estabeleca ser direito do
consumidor ter restabelecida a integridade dos direitos relativos a prestacdo dos servicos, a partir da
quitacdo do débito, ou de acordo celebrado com a Prestadora, o art. 83, que estabelece o prazo de até
24 (vinte e quatro) horas para o restabelecimento dos servicos, ndao contempla as hip6teses de acordos
com a prestadora. Dessa forma, sugere-se a alteracdao do dispositivo para que esse prazo seja
expressamente aplicavel as hipéteses de negociacao do débito, podendo-se, a titulo exemplificativo,
acrescer um paragrafo no art. 83, que poderia ficar assim:

Proposta da Procuradoria

Art. 83 Caso o Consumidor efetue o pagamento do débito, na forma de pagamento pds-
paga, ou insira novos créditos, na forma de pagamento pré-paga, antes da rescisdo do
contrato, a Prestadora deve restabelecer a prestacao do servico em até 24 (vinte e quatro)
horas contadas do conhecimento da efetivacdo da quitacdo do débito ou da insercdo de
créditos.

§19 Sobre o valor devido por inadimplemento podera incidir multa ndo superior a 2 (dois)
pontos percentuais, correcdo monetdria e juros de mora nao superiores a 1 (um) ponto
percentual ao més pro rata die.

§2° E vedada a cobranca pelo restabelecimento da prestacéo do servico.

§32 No caso de parcelamento do débito, o prazo previsto no caput sera contado a
partir da confirmacao do pagamento da primeira parcela do acordo, sem
qualquer espécie de restricao nao autorizada pelo Consumidor.



d) Tema 04: Formas de pagamento do servico.

388. No tocante a forma de pagamento pds paga, o RGC é expresso ao impedir a cobranca
antecipada de créditos destinados a fruicdo de servicos. A intencdo regulamentar é a de assegurar ao
consumidor a impossibilidade de dupla cobranca na primeira fatura ou nao reembolso ao final do
contrato, além de amparar os consumidores de Ofertas Conjuntas. Destaca-se que esta Procuradoria ja
reconheceu a validade da regra que veda a cobranca antecipada prevista no RGC, por meio do Parecer
n2 00074/2017/PFE-ANATEL/PGF/AGU;

389. O Conselho Diretor da Agéncia, ao apreciar o pedido, proferiu o Acérddao n2 110, de 05 de
abril de 2017, retificado por meio do Circuito Deliberativo n? 141/2017, determinando expressamente
que o corpo técnico procedesse a avaliacao regulatéria de alteracdo dos arts, 61 e 106 do RGC. Apés a
andlise das alternativas, a opcdo regulatéria considerada mais adequada foi a de rever a
regulamentacdo atual no tocante as formas de pagamento. De acordo com o corpo técnico, a
operacionalizacao da alternativa se daria por meio da flexibilizacao das definicbes das formas de
pagamento. Consoante previsao do art. 63 da minuta, no caso de rescisdo do contrato, a cobranca
deverd ser proporcional ao periodo usufruido até o momento da rescisdo, o que resguardaria o
consumidor;

390. Muito embora a regra que vedava a cobranca antecipada de débitos ndo possuisse
qualquer ilegalidade, esta Procuradoria também ndo vislumbra impedimentos a exclusdo desta regra,
desde que estabelecidos mecanismos de resguarda ao consumidor. Nesse sentido, deve ser
expressamente garantido que o pagamento corresponda ao servico efetivamente prestado. Dentre
esses mecanismos, encontram-se a previsao do periodo faturado, que deve corresponder, em regra, a
30 (trinta) dias de prestacdo do servico (art. 57 da minuta) e a previsdo de que a cobranca devera ser
proporcional no caso de rescisao do contrato;

391. No entanto, considerando a possibilidade de cobranca antecipada, esta Procuradoria
recomenda que se esclareca a forma pela qual serdao devolvidos eventuais valores, por exemplo, no caso
de rescisdo ou mesmo de portabilidade numérica para outras prestadoras. Isso porque o art. 68 da
minuta refere-se expressamente apenas a casos de cobranca indevida, com previsao de ressarcimento
em dobro e incidéncia de juros;

e) Tema 05: Inconsisténcia de dados cadastrais de usuarios.

392. Verifica-se que se pretende remeter a regulamentacao a legislacdo aplicavel e atribuir o
acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de corregulacdo. No entanto, cumpre alertar para
o fato de que a legislacdo, de maneira geral, trata da protecdo dos dados cadastrais, mas nao
especificamente de um rol minimo atinente a tais dados, a excecdo da Lei n? 10.703/2003, que
efetivamente estabelece os dados necessarios para cadastro especificamente de usuarios de telefones
celulares pré-pagos;

393. Dessa feita, muito embora nao se vislumbre ébice juridico a proposta, esta Procuradoria
recomenda que a area técnica pondere se eventualmente a regulamentacao de um rol minimo de dados
que devam ser coletados, de acordo com a legislacao aplicavel, nao deixaria a regulamentacdo mais
clara nesse ponto, conferido, ainda, tratamento mais célere a questao, sem prejuizo de se atribuir
também o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de corregulagao;

3.10 Eixo Atendimento.
a) Tema 01: Atendimento telefonico.

394. Quanto a este ponto, o corpo técnico entendeu que a opcao regulatéria mais adequada
seria retirar da regulamentacdo as regras quanto a gravacdes, horario de atendimento e tempo de
espera, que passariam a ser regidas tao somente pelo Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008. Previu-
se, no entanto, o estabelecimento de regras especificas e simplificadas para ligacdes relativas a oferta e
contratacao;

395. Com a alteracdo, as regras quanto ao tempo para falar com o atendente, hordrio de
funcionamento, gravacdo e menu seriam excluidas da regulamentacao da Agéncia, passando a serem
regidas tdo somente pelo Decreto do SAC;

396. O tempo para o contato direto com o atendente encontra-se ndo no préprio Decreto do SAC,
mas em uma Portaria editada no ambito do Ministério da Justica. Essa norma, alids, expressamente
ressalta que os prazos nela fixados ndo excluem outros mais benéficos ao consumidor, decorrentes de
regulamentacodes e contratos de concessao, da mesma forma prevista no art. 21 do Decreto do SAC;
397. No tocante ao horario de funcionamento do Centro de Atendimento Telefénico da
prestadora, a Portaria n? 2.014/2008 do Ministério da Justica expressamente remete a regulacao setorial
no tocante as hipéteses de atendimento de até cinquenta mil assinantes de servicos de televisdo por
assinatura. Com isso, além da regulamentacdo da Agéncia estar habilitada a estabelecer regras mais
benéficas ao consumidor, deve, necessariamente, tratar da hipétese excepcionada pela Portaria acima
transcrita, sob pena de deixar o tema sem qualquer regulamentacao;

398. O regramento no tocante a gravacao de chamadas também foi objeto de revisdo. No RGC
aprovado pela Resolucao n? 632/2014, era expressamente previsto ser “obrigatdria a gravacdo das
interacdes entre Prestadora e Consumidor realizadas por meio do Centro de Atendimento Telefénico,
independentemente do originador da interacdo”, sendo mantida em curso até a finalizacdo do
atendimento (art. 26);

399. Muito embora o prazo para a manutencao das gravagoes tenha sido reduzido, em relagdo a
regulamentacdo atualmente em vigor, tem-se que continua a ser obrigatéria a manutencdo da gravacao



destas chamadas pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, por forca do art. 15, §32 do Decreto do SAC,
durante o qual o consumidor podera requerer acesso ao seu conteldo;

400. No ponto, esta Procuradoria pondera se nao seria o caso de deixar explicito, tal como
previsto no atual RGC, que a gravacao deverd ocorrer independentemente do originador da interacdo.
Ocorre que, da redagdo do art. 15, §32 do Decreto do SAC, é possivel extrair-se a ideia de que a
gravacao somente ocorreria quando as chamadas forem realizadas para o Servico de Atendimento ao
Consumidor. Essa previsao poderia ser inserida na prépria redacao conferida ao art. 24 da proposta de
RGC, podendo, a titulo exemplificativo, ser a seguinte:

Proposta da Procuradoria

Art. 24 Quando a chamada for encaminhada ao atendente, independentemente do
originador da interacao, a Prestadora deve informar ao Consumidor que a chamada esta
sendo gravada e que a gravacao podera ser solicitada pelo Consumidor.

Paragrafo Unico. Em caso de descontinuidade da chamada, a Prestadora deve retornar
imediatamente a ligacao ao Consumidor.

b) Tema 02: Atendimento digital.

401. Verifica-se que foram excluidas disposicées que restringiam o atendimento por internet ao
atendimento prestado por meio da pagina da prestadora na internet, considerando como tal a forma de
atendimento ao consumidor prestado por meios digitais, mantendo obrigacdes que tratam de conteldos
minimos exigidos;

402. No ponto, entende-se que a proposta restou devidamente fundamentada, nao se
vislumbrando ébice a ela, na medida em que visa apenas adequar o RGC a dinamicidade da internet e
da tecnologia;

c) Tema 03: Atendimento nos estabelecimentos.

403. No ponto, esta Procuradoria pondera que se avalie o estabelecimento de alguns critérios e
hipéteses em que a prestadora deva ter atendimento presencial, ao invés de facultar a prestadora té-lo
ou ndo. Nao se pode olvidar que o atendimento presencial € um mecanismo que facilita a resolucdo de
demandas do consumidor, sendo que, de acordo com os estudos realizados pela Agéncia, haveria uma
dependéncia pela interacdo humana no caso de demandas mais complexas, sob a perspectiva do
usuario;

404. Da redacgao prevista no art. 25 da minuta de RGC, pode-se extrair a interpretacao de que,
permaneceria a obrigacdao da prestadora em oferecer atendimento presencial, mantendo seus
estabelecimentos, embora sem estabelecer os parametros necessdrios para esta exigéncia.
Considerando que a opcao regulatéria apresentada como mais pertinente envolveria uma alternativa
que pressupOe deixar de exigir que existam estabelecimentos, mas prevendo regras simplificadas em
caso de sua existéncia, é importante que a redacao do art. 25 supratranscrito deixe mais claro esse
idedrio;

d) Tema 04: Telemarketing.

405. Nao se vislumbra qualquer ébice a proposta, que visa preservar, de forma mais ampla, o
consumidor de ligagbes e mensagens inoportunas / indesejadas, de modo a atender os anseios da
sociedade;
406. Recomenda-se apenas que se avalie incluir referéncia ndo sé a servicos, mas também a
produtos das prestadoras de servicos de telecomunicacdes. Nesse caso, por exemplo, pode ser utilizada
a seguinte redagao:
Proposta de redacao da PFE:
Art. 32 O Consumidor dos servicos abrangidos por este Regulamento tem direito, sem
prejuizo do disposto na legislagao aplicavel:
(...)
XVIIl - ao ndo recebimento de chamada e de mensagem de cunho publicitario, ou com o
objetivo de vender servicos ou produtos, das Prestadoras de servicos de telecomunicagodes,
salvo consentimento prévio, livre e expresso;

e) Tema 05: Rastreamento de demandas.

407. No tocante ao rastreamento de demandas, a regulamentacdo estabelece que, nos casos de
interacdes originadas pelo consumidor, o nimero do protocolo deverd ser informado no inicio do
atendimento. A proposta regulamentar, quanto ao ponto, mantém a exigéncia de fornecimento de um
nlimero de protocolo ao consumidor, sem, no entanto, apresentar o detalhamento atualmente exigido
pelo RGC. Nao sao vislumbrados ébices juridicos a proposta, tendo em vista que o consumidor sera
informado a respeito do nimero do protocolo durante o atendimento;

408. No ponto, é importante registrar que a proposta de Resolucao que aprova o Regulamento
Geral de Qualidade (Processo Administrativo n? 53500.006207/2015-16), que se encontra, atualmente,
submetida ao Conselho Diretor da Agéncia, prevé a inclusdo, no RGC, de dispositivos que estabelecem a
necessidade de implantacdo de uma Ouvidoria Setorial no ambito das prestadoras de servicos de
telecomunicacdes. Nesse aspecto, é importante que a proposta de RGC seja alinhada a esta proposicao,
jd em fase avancada no ambito da Agéncia, que estabelece a Ouvidoria como uma espécie de setor com
carater “recursal” dentro da prestadora e que gerara um numero de protocolo especifico.



A consideracdo superior.

Brasilia, 11 de junho de 2019.

LUCIANA CHAVES FREIRE FELIX
Procuradora Federal
Coordenadora de Procedimentos Regulatérios Substituta
Matricula Siape n2 1.585.078

PATRICIA FERREIRA DE HOLANDA CAVALCANTI
Procuradora Federal
Matricula Siape n® 1.585.041

Atencéo, a consulta ao processo eletrénico estd disponivel em http://sapiens.agu.gov.br
mediante o fornecimento do NUmero Unico de Protocolo (NUP) 53500061949201768 e da chave de
acesso e42bdcll
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ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO
PROCURADORIA-GERAL FEDERAL B
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DESPACHO n. 01024/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU

NUP: 53500.061949/2017-68
INTERESSADOS: AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES - ANATEL
ASSUNTOS: ATIVIDADE FIM

1. Aprovo o Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU.
2. Restituam-se os autos a origem.

Brasilia, 12 de junho de 2019.

PAULO FIRMEZA SOARES
PROCURADOR-GERAL

Atencdo, a consulta ao processo eletronico estd disponivel em http://sapiens.agu.gov.br
mediante o fornecimento do Numero Unico de Protocolo (NUP) 53500061949201768 e da chave de
acesso e42bdcll

Documento assinado eletronicamente por PAULO FIRMEZA SOARES, de acordo com os normativos legais
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do SERPRO Final v4.



	RELATÓRIO.
	FUNDAMENTAÇÃO.
	Dos aspectos Formais.
	Considerações iniciais.
	Eliminar a estipulação de gradação MÉDIA para infrações relacionadas a direitos dos usuários (art. 9º, §2º, I, do RASA).
	Eliminar o impedimento à utilização do rito sumário para as prestadoras reincidentes (art. 25, §3º, do RASA).
	Prestadoras de Pequeno Porte.
	Do Grupo de Implantação.
	Considerações sobre a Minuta de Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Serviços de Telecomunicações€ (RGC).
	Eixo Oferta e Contratação.
	Eixo€Fruição e Cobrança.
	Eixo Atendimento.

	CONCLUSÃO.
	Dos aspectos Formais.
	Considerações iniciais.
	Eliminar a estipulação de gradação MÉDIA para infrações relacionadas a direitos dos usuários (art. 9º, §2º, I, do RASA).
	Eliminar o impedimento à utilização do rito sumário para as prestadoras reincidentes (art. 25, §3º, do RASA).
	Prestadoras de Pequeno Porte.
	Do Grupo de Implantação.
	Considerações sobre a Minuta de Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Serviços de Telecomunicações€ (RGC).
	Eixo Oferta e Contratação.
	Eixo€Fruição e Cobrança.
	Eixo Atendimento.


