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INTRODUCAO GERAL AOS TEMAS

O setor de telecomunica¢des é marcadamente dinamico e tecnolégico. Sua evolucdo se reflete na melhoria e
ampliacdo de infraestrutura, tecnologias de transmissdao mais velozes e desenvolvimento de dispositivos com maior
capacidade e funcionalidades.

Ao mesmo tempo, os habitos de consumo acompanham esse cendrio. Desde 2014, quando foi publicado o
Regulamento Geral de Direitos dos Consumidores de Telecomunicacbes (RGC), a propor¢cdo de brasileiros
conectados a internet aumenta ano a ano em todas as faixas de renda, como mostram as edi¢ées anuais da TIC
Domicilios. Os aparelhos celulares adquirem centralidade como dispositivo usado para conexao, ao mesmo tempo
em que tecnologias como o 4G se tornam mais comuns e impulsionam o uso de servicos digitais, seja de mensageria,
streaming de dudio ou de video. Os préximos anos apontam para evolucdes ainda maiores que certamente nao se
limitardo a tecnologia 5G.

A revisdo do RGC' estd inserida nesse contexto e surge com o objetivo de adequar o regime de protecdo
consumerista a um ambiente em transformacao constante e dos desafios que lhe seguem.

As questbes mais prementes foram identificadas por meio de demandas dos consumidores a Anatel,
pesquisas e também a partir da interlocucdo com partes interessadas’, e s3o objeto desta Andlise de Impacto
Regulatdrio (AIR). Esse instrumento aplica métodos e técnicas voltadas a identificar e medir os possiveis beneficios,
custos e efeitos de a¢des regulatédrias, de forma a subsidiar a tomada de decisdo e monitorar os resultados dela
decorrentes.

1 A revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes — RGC, aprovado pela Resolugdo n?
632/2014, foi determinada pelo Conselho Diretor da Anatel por meio da Portaria n2 491, de 10 de abril de 2017, atualizada pela Portaria n? 1,
de 2 de janeiro de 2018, que aprovou a Agenda Regulatdria para o biénio 2017-2018. Nos termos do item 29 da Agenda, a descri¢do da revisdo
regulamentar compreende o que segue com grifos nossos:

Reavaliagdo da regulamentagbo sobre direitos dos consumidores dos servigos de telecomunicagbes, em especial o Regulamento
aprovado por meio da Resolugdo n? 632, de 7 de mar¢o de 2014, visando analisar pontos da regulamento que foram apontados como
problemas ao longo de sua implantagdo, conforme documentagdo do Grupo de Implantagdo do Regulamento - GIRGC, bem como demais
temas que venham a ser identificados como passiveis de aprimoramento pela equipe de projeto, mantendo a seguranga juridica e os avangos jd
conquistados na citada regulamentagdo, mas tornando-a mais efetiva e coerente.

2 Entre agosto e setembro de 2017, a Anatel realizou, em Brasilia, 20 reunides de debate, com presenca total de cerca de 70 pessoas
ligadas a aproximadamente 40 entidades como prestadoras, universidades e faculdades, érgdos de defesa do consumidor, membros e
representantes do Ministério Publico e associagGes. Participaram, entre entidades e empresas: 32 Camara MPF; ABDTIC; Abradcont; Abranet;
Abrint; Abta; Algar; Artigo 19; Brasilcon; CDC da Camara dos Deputados; Claro; Datora; Eutv; Futurion; GSMA; Hughes; Idec; Internetsul;
MCTIC; Melhor Escolha; Melhor Plano; Meu Plano; MP/Procon-MG; MPDFT; MP-ES; MP-RJ; Nextel; Ndés do Brejo; Oi; Porto Conecta; Pricez;
Procon Boa Vista; ProconsBrasil; Senacon; Sindisat;Sinditelebrasil; Sky; Solintel; Telcomp; Telconsultoria/Nextel; Telefonica; Tim; UFRGS.
Informagdes mais detalhadas sobre esse didlogo podem ser consultadas no Processo n2 53500.061949/2017-68. No intuito de confirmar ou
nao os problemas e causas de problemas até entdo identificados, obter insumos para melhor avaliar se as alternativas apuradas seriam
capazes de atingir os objetivos propostos ou se existiam mais alternativas para a solugao do problema e possibilitar a identificagdo de outros
problemas que ndo estivessem sendo abordados pela Anatel, foi realizada uma tomada de subsidios publica no periodo de 19 de abril a 2 de
junho de 2018 no “Didlogo Anatel”. A iniciativa foi amplamente divulgada pela Assessoria de Relagdes Institucionais e escritdrios regionais,
conforme se observam dos oficios e e-mails expedidos nos autos do presente Processo, tendo também ganhado destaque na midia.
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No total, mais de 20 temas do atual RGC sdo tratados nesta AIR dentro de trés grandes eixos, que sdo Oferta
e Contratacdo, Fruicdo e Cobranga, além de Atendimento. Cada um deles traz a descricdo da tematica, a delimitacao
do problema, o objetivo da acdo regulatdria, quais os grupos eventualmente afetados e a andlise de impacto das
opcoes, conclusao e justificativa. Também se explica, em cada um deles, como se chegou a escolha por uma das
alternativas colocadas.

Ao longo desta AIR, podera ser observado que cada tema foi avaliado sob um conjunto de diretrizes. No
campo juridico, buscou-se manter os direitos do consumidor conquistados desde o Cddigo de Defesa do
Consumidor, assim como aqueles que se seguiram em outras normas voltadas diretamente ao setor de
telecomunicacgdes.

Tendo em vista o ambiente dindmico das telecomunica¢des e o intuito de conferir maior perenidade as
normas, propdem-se regras de carater abrangente, a fim de que seu detalhamento possa ser realizado por meio de
instrumentos como manuais ao longo do tempo. Essa visdo se liga ao objetivo de aprimorar e simplificar a
regulamentacdo setorial da Anatel.

Ainda dentro do aspecto relacionado a estrutura, o RGC consolida um movimento iniciado ja com seu
surgimento, que é o de harmonizacdo com outras normas emanadas na prépria Anatel, como regulamentos préprios
de cada servico de telecomunicacées, e também com outros diplomas legais, a exemplo do Decreto do Servigo de
Atendimento ao Consumidor. Ao mesmo tempo, sdo incorporadas definicbes recentes que impactam o
escalonamento de obriga¢des, como a de Prestadora de Pequeno Porte.

No conjunto, as mudancas propostas ao RGC mantém como objetivo final convergir para o empoderamento,
informacdo, transparéncia e satisfacdo do consumidor, com foco em aspectos criticos da satisfacao, tendo em mente
que promover a satisfacdo dos consumidores, pela sua importancia, encontra-se entre os quatro objetivos de
resultados Plano Estratégico 2015-2024 da Anatel.

EIXO OFERTA E CONTRATACAO

INTRODUGCAO AO EIXO OFERTA E CONTRATACAO

As analises conduzidas pela Anatel no processo de diagndstico das relagdes de consumo, bem como insumos
colhidos no curso desta AIR, indicam que muitas das situacées de conflito entre consumidores e prestadoras tém
origem em lacunas de informacdo presentes em duas situaces: quando do estabelecimento da relacdo de consumo
(quando um consumidor adquire um servico de uma prestadora) ou no momento da alteragdo desta relagdo
(quando muda de oferta dentro da mesma prestadora).

A falta de clareza e baixa efetividade da informagdo ao consumidor nesses momentos costumam originar
possiveis conflitos posteriores. Verifica-se, por exemplo, no conteddo das demandas registradas por consumidores
perante a Anatel, que o usuario nem sempre estd ciente das condi¢des ou das limitagGes dos servigos que contratou,
seja por falta de informacgdes por parte da prestadora, seja pela complexidade das regras de contorno da oferta do
servigo.
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Tal complexidade, alids, vem crescendo com os anos. Para conquistar novos consumidores — ou mesmo
manter os existentes — as prestadoras tém mudado, com frequéncia, a forma de ofertar seus servicos. E fazem isso
por meio da combinacdo de diferentes varidveis que compdem a oferta, tais como precos, franquias para cada
funcionalidade do servico, contratos de fidelizacao, prazos de vigéncia da oferta, inclusdao de Servicos de Valor
Adicionado, zero rating, entre outros. Se, por um lado, esta inovacao na formatac¢do coloca mais opgdes a disposi¢do
do consumidor, por outro lado ela torna mais dificil o entendimento do que estd sendo contratado. Também reduz a
possibilidade de uma comparacdo adequada entre os servigcos das diferentes prestadoras.

Além da variedade e da complexidade das ofertas, em si, identifica-se, no mercado de telecomunicagdes,
que os documentos formais que regem a relacdo contratual entre consumidores e prestadoras sdo extensos e em
elevado nimero, sendo que a adesdo a uma Unica oferta pode gerar trés ou quatro tipos de documentos diferentes,
porém vinculados. Tal situacdo, em vez de favorecer o consumidor, pode ter efeito contrario: o excesso de
informacgdo e documentacdo dificulta tanto a consulta as cldusulas contratuais quanto a cobranga pelo cumprimento
das mesmas.

Com o objetivo de sistematizar o debate sobre a gama de assuntos que compde este eixo, esta Analise de
Impacto Regulatdrio o dividiu em trés temas:

TEMA 1: CONDICOES GERAIS DAS OFERTAS

Para efeitos desta andlise, entende-se por oferta a forma como os servigos sdo apresentados ao consumidor
no mercado.

E possivel identificar, hoje, além da ja citada multiplicidade e complexidade de ofertas, até mesmo confusdes
terminolégicas: as prestadoras anunciam seus servicos aos consumidores sob o nome de “planos”, “promoc¢des”
entre outros — que nao correspondem de maneira satisfatdria as definicGes existentes na atual regulamentacdo e
que, por vezes, sobrepéem-se de forma pouco clara, gerando inseguranca ao consumidor e dificuldade de
acompanhamento pela Anatel.

Neste capitulo, serdo analisadas possiveis formas de organizar a conformacgao geral das ofertas setoriais, em
guestées como: prazo minimo de vigéncia, melhor identificacdo de cada tipo de oferta, comparabilidade entre
ofertas, bem como suas condi¢Ges de comercializagao.

TEMA 2: INSTRUMENTOS CONTRATUAIS

Entende-se por instrumentos contratuais todos os documentos que estabelecem a relagdo entre consumidor
e prestadora e que devem, portanto, refletir formalmente as caracteristicas das ofertas abordadas no TEMA 1.

Atualmente, a regulagdo setorial prevé uma série de documentos com este fim, como o “Plano de Servigos”,
o “Contrato” e o “Sumario da Contratacdo”. Adicionalmente, a pratica do mercado (com a constante criacdo de
novas ofertas a partir da combinacdo de suas varidveis) levou a proliferacdo de “Regulamentos de Promocdo” e
“Termos de Adesdo”. Em muitos casos, tais documentos sobrepdem-se uns aos outros, dificultando ao consumidor
encontrar, de forma simples, as caracteristicas da oferta contratada e reduzindo a sua seguranga juridica.

No capitulo dedicado a este tema, serdo analisados possiveis mecanismos regulatérios para reduzir a
multiplicidade dos instrumentos e tornar sua linguagem mais eficiente, bem como as formas de garantir ao
consumidor o acesso efetivo aos instrumentos.
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TEMA 01: CONDIGCOES GERAIS DAS OFERTAS

SUBTEMA 01: MULTIPLICIDADE DE OFERTAS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrig¢ao introdutdria do tema

No contexto das telecomunicagdes, nomenclaturas como “plano de servico” e “promoc¢ao” sdao usualmente
adotadas no momento da venda de servicos de telecomunica¢des de forma indistinta, ou seja, sem a definicdo clara
sobre o papel e abrangéncia de cada um?®. Assim sendo, observa-se um elevado nimero de “planos de servico” e
“promocgodes”, de produtos isolados ou “combos” (oferta conjunta), a disposicdo do consumidor.

Para fins da presente andlise, pode-se considerar como “oferta” qualquer produto (planos, promocgdes),
acompanhado de suas condi¢des de aquisicdo e usufruto e disponibilizado ao mercado, seja ele individual, isto é,
atinente a um Unico servico de telecomunicacdo, seja ele uma combinacdo de dois ou mais servicos de
telecomunicagoes.

A constante renovacdo das tecnologias que dao suporte a prestacdao das telecomunica¢des abre novas
possibilidades de diferenciacdo de ofertas de modo recorrente. Tomando-se a telefonia mével como exemplo, entre
uma geragdo tecnoldgica e a seguinte, o mercado tende a langar concomitantemente novas familias de ofertas,
visando a potencializar a valorizagdo de seus novos produtos e a catalisar o retorno sobre os investimentos aplicados
na transicdo. A diferenciacdo de ofertas coloca-se, entdo, como consequéncia de um cendrio competitivo ou do
rapido avancgo tecnoldgico do setor.

Frente ao exposto, a Anatel deve avaliar até que ponto a dindmica de planos e promogdes estabelecida de
fato no mercado propicia um cenario sauddvel de diversificagdo das ofertas de varejo ou coloca-se como potencial
fonte de conflitos consumeristas.

Qual é o contexto do problema?

Ao longo de todo o ano, o portfélio de ofertas de cada prestadora é revisado, seja visando a estratégias
especificas para diferentes datas comemorativas, seja em resposta a movimentos de seus concorrentes. Ndo
necessariamente, todavia, o langamento de uma oferta implica a exclusdo de outra, comportamento que contribui
para o acimulo de ofertas vigentes.

® Estudo sobre oferta e contrata¢do, Processo SEI n2 53500.045343/2017-85.
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Verifica-se também uma sobreposicdo indistinta dos dois instrumentos: o Plano de servi¢co funciona como
instrumento formal da relagdo, enquanto as promog¢des sdo as ofertas efetivamente praticadas no mercado de
varejo, ou seja, os termos da oferta final aos usuarios.

Do acompanhamento de ofertas realizado atualmente pela Anatel, tem-se que os consumidores de
telecomunicacao estao, em regra, atrelados a uma promocao, a qual realmente define as condi¢des de uso da oferta
e, por conseguinte, torna o Plano de Servigo inécuo. Ainda que, na pratica, a maioria dos usuarios de servicos de
telecomunicacao identifique-se como assinante de uma oferta; formalmente, ele se encontra vinculado a, pelo
menos, duas (em alguns casos, o usuario pode aderir cumulativamente a diversas ofertas, como promoc¢des mesmas,
além de “pacotes” ou “bbénus” independentes). Adicionalmente, as ofertas que realmente trazem as condi¢des de
preco e fruicdo do servico, as promocdes, sao passiveis de extingdo a qualquer tempo pelas prestadoras, colocando
em cheque a seguranca juridica das condi¢des contratadas pelos consumidores.

Na Tomada de Subsidios, a entidade Artigo 19 corrobora este entendimento ao apresentar preocupa¢do em
relacdo aos padrdes das promocgdes “incompativeis do ponto de vista da seguranga econémica do consumidor”. Isso
porque, em estudo realizado sobre contratos do servico de banda larga fixa, observaram que algumas promocdes
definiam “75% de desconto ou mais nas mensalidades, com prazo de vigéncia promocional limitado a ser definido
pela operadora”. Neste contexto, acreditam que descontos tdo massivos e com prazos incertos geram inseguranga e
desinformacdo aos consumidores, que ndo sabem ao certo quando suas mensalidades serdo aumentadas.

Ainda sobre o tema, a 32 Camara de Coordenacdo e Revisdo do Ministério Publico Federal® propds que o
regulamento auxilie na compreensdo dos consumidores acerca dos servicos a serem contratados e das obrigacGes
gue venham a assumir. Sugere avaliar a conveniéncia da permissdao de sobreposicdo de promogdes a Planos de
Servigos.

J4 as operadoras de servicos de telecomunicacdo apontam a existéncia de barreiras regulatérias que
comprometeriam a possibilidade de evolugdo de suas ofertas, uma faculdade de diferenciacdo tida como necessaria
em face da competitividade setorial. Como consequéncia, afirmam que, em lugar de modernizar os termos de
determinada promocgao, ver-se-iam obrigadas a langar novas promocdes.

A constante substituicdo das ofertas, em vez de um devido versionamento dos instrumentos que permita o
acompanhamento desse histérico, acentua o cenario de dificil interpretacdo da dinamica das ofertas pelo regulador,
prejudicando a elaboragdo de andlises de pregos de varejo e de competicdo mais aderentes ao mercado.

Qual o problema a ser solucionado?

Verifica-se, no segmento de varejo, a sobreposicdo 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 condigdes contratadas e prejudica a realizagdo de andlises de
competicdo e de evolugao dos pregos e demais itens contratuais.

* SEI n2 1959645, p. 5.
> SEI n2 1959992, p. 9.
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A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solucdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdrias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagées brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Assegurar o carater fidedigno das ofertas realizadas, aumentando a transparéncia para o consumidor e
criando incentivos para a concorréncia.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Ao longo do levantamento efetuado, a dualidade entre planos de servicos e promog¢des ndo pdde ser
observada em outros paises. Ainda que a contratacdo possa envolver diversos instrumentos, como sumarios e
material publicitdrio, ou mesmo contemple condi¢cdes promocionais tempordrias, ndo ha distincdo quanto a
natureza da contratacdo em si, consolidada no momento da adesdo. Tais termos compdem, por exemplo, a nova
diretiva da Unido Europeia para a regulacdo setorial de seus membros, editada em seu European Electronic
Communications Code - ECCC, no tocante a quest3o®.

A possibilidade de alteracdo da oferta inicial, necessidade apontada pelos operadores conforme relatos
compilados acima, também recebe enderecamento uniforme por parte dos reguladores. Em regra, as prestadoras
possuem a faculdade de alterar seus contratos a posteriori, todavia, encontram-se condicionadas a necessidade de
comunicacdo prévia ao usuario, sendo o prazo de 30 dias o mais utilizado. Do ponto de vista do consumidor, tais
mudancas abrem margem para a rescisdo unilateral e sem penalidades do contrato, mesmo que ele esteja dentro de
prazo de permanéncia minima.

N3o obstante a padronizagdo observada no ambito europeu, apurou-se vedagdo total ao comportamento no
cendrio internacional. Por meio de sua Resolugdo n2 5.111/2017’, que estabelece o Regime de Protecdo aos Direitos
dos Usuarios dos Servicos de Comunicacdo, em seu artigo 2.1.3.2, o regulador colombiano proibe manifestamente
que os operadores alterem os termos de seus contratos, salvo em comum acordo com os usuarios.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servigos de Telecomunicagdes;
e Anatel.

® “(261) (...) The pre-contractually provided information as well as the summary template should constitute an integral part of the
final contract.

7 https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf
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Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

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

Alternativa B — Harmonizar a nomenclatura das ofertas e vedar a sobreposi¢dao de instrumentos aplicaveis a
apenas uma relagdo contratual;

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

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

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

A opcdo por essa alternativa, potencialmente, levaria a persisténcia do problema identificado. Ainda que se
verifique em curso um movimento de racionalizacdo do portfélio de ofertas por iniciativa das préprias operadoras,
nao se pode garantir sua continuidade ou aprofundamento a ponto de alcangar o objetivo pretendido.

Manter a atual situacdo ndo implicaria novos custos as prestadoras de servicos, dada a desobrigacdo de
qualguer adaptagdo interna. Sob o ponto de vista do consumidor, o nimero de reclamacgdes de cunho informacional
relacionadas ao ndo entendimento da oferta seguiria elevado.

O fato de ndo instituir qualquer dispositivo para limitar a quantidade de ofertas também seria um fator
estimulante para que as prestadoras continuassem com as atuais praticas de apresentar o plano de servico como
mero instrumento formal, mas comercializar de fato as promocGes, o que continuaria a gerar inseguranca juridica ao
consumidor e consequentes reclamag¢des. Adicionalmente, a comercializagdo das promog¢des sem o devido
versionamento continuaria a prejudicar o acompanhamento das ofertas por parte do Regulador.

Alternativa B: Harmonizar a nomenclatura das ofertas e vedar a sobreposi¢ao de
instrumentos aplicaveis a apenas uma relagao contratual

Conforme ja comentado, a relagdo entre consumidor e prestadora concretiza-se hoje por meio de planos de
servicos (nos quais sdo delineadas as condicGes gerais da oferta) e promocdes vinculadas a estes planos e que, de
modo geral, apresentam condi¢Ges mais vantajosas para o consumidor. A sobreposi¢do 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 0 acompanhamento pela Anatel, das informacgGes basicas sobre as praticas
do mercado brasileiro de telecomunicagdes.

A alternativa em tela busca abolir a diferenciacdo entre planos de servico e ferramentas como bonus e
promocoes. Com ela, cria-se a figura universal de “Oferta”: um Unico conceito, que delineia todas as condi¢des
comerciais do servico.

No modelo proposto, por definicdo, cada acesso contratado pelo consumidor deve obedecer as condi¢cGes de
uma Unica oferta, ou seja, ela ndo poderia ser transformada por uma promocado ou bénus. Os termos e condi¢Ges da
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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 apds 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 que respeitadas as salvaguardas de garantia minima de 12 meses
das condicGes contratadas pelo consumidor e também a informacao antecipada sobre sua exting¢ao.

Atualmente, é bastante comum no mercado a comercializacdo dos servicos de telecomunica¢des em ofertas
conjuntas (combos) e com clausulas de fidelizacdo. 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 servigo, em condi¢cdes 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 préticas de fidelizacdao poderiam ocorrer com a criacdo de cldusulas de permanéncia para a oferta, com
previsdo de que as multas para rescisdo do contrato sejam proporcionais ao tempo e aos beneficios concedidos ao
consumidor.

Por fim, nesta proposta é mantida atual dindmica 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 numero Unico de
identificacdo, nos moldes do que é praticado no setor regulado de saude complementar. De posse desse nimero,
gue deve ser divulgado de modo ostensivo na documentacdo da oferta, o consumidor passa a ter maior facilidade
em pesquisar e conhecer as condi¢gdes contratadas, bem como a poder melhor defender seus direitos junto ao
fornecedor.

Tal alternativa traz beneficios ao acompanhamento econ6mico realizado pela Anatel, na medida em que
evita a proliferacdo de planos sem efeito pratico para o consumidor, diminui o distanciamento entre as condi¢ées de
preco e a fruicdo dos planos e das promocgdes, assim como possibilita um melhor entendimento das condicdes
ofertadas no mercado.

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

A transi¢do para o novo modelo, contudo, pode gerar para as prestadoras custos atinentes a adaptacgdo de
seu portfdlio as novas regras, com possiveis impactos em sistemas e processos, ainda que sem potencial disruptivo.
Serd necessaria a revisdo de suas praticas de marketing e atendimento e a reestruturacdo de seus atuais planos e
promogoes. Entretanto, ndo se vislumbram prejuizos econdmicos para as prestadoras, com a adog¢do de tal
alternativa. Pelo contrario, dado que o usudrio estard mais bem informado sobre as condi¢des contratadas, ha
potencial de redugdo inclusive no nimero de reclamacdes por motivo de cobranca. Outro potencial de conflitos de
consumo — decorrente de alteragBes de ofertas — deixa de existir neste modelo, uma vez que a alteracdo das
condicBes 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, promog¢des e bénus. Ao mesmo tempo, garante, no caso das
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ofertas de prazo indeterminado, que as condi¢des contratadas sejam mantidas, evitando-se conflitos decorrentes
das alteracdes de ofertas.

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

O impacto mais direto da adocdao da alternativa seria a reducdo do potencial competitivo do setor. A
imposicdo de um portfélio padronizado de ofertas, em termos de quantidade de ofertas ou de suas condi¢cGes de
fruicdo, reduziria a capacidade de diversificacao e segmentacao de ofertas das prestadoras do setor.

A limitacdo teria o conddo de prejudicar o atendimento de nichos de consumo pelas operadoras, bem como
o de reduzir o dinamismo comercial hoje vigente. A presente alternativa pode resultar em beneficio econ6mico as
empresas ja estabelecidas e possivel aumento dos custos de entrada..

Por outro lado, a simplificacdo da oferta poderia repercutir diretamente na reducdo do nimero de conflitos
consumeristas de origem informacional, dada a reducdo das possibilidades de consumo, isto é, das fontes de
controvérsia. Ndo se pode afirmar, contudo, que a medida implicaria incremento na satisfacdo do consumidor.

Do ponto de vista da ANATEL, a obrigacdo demandaria a implementacdo de processos que garantissem a
adequacdo das prestadoras. Além do esforco da definicdo e atualizacdo dos portfdlios, tema potencialmente
complexo, a Agéncia eventualmente teria que generalizar o processo de homologacdo — valido hoje apenas para os
planos basicos da concessao - e de verificagdo de compliance.

Atuar nesse sentido poderia em alguma medida proporcionar ganhos para o consumidor e para o
acompanhamento das ofertas pela Anatel. Entretanto, representaria prejuizos ao desenvolvimento do setor, com a
imposicdo de barreiras ao surgimento de modelos de negdcio calcados em ofertas inovadoras.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C ‘
Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Perenizagao dos N&o ha custo | Ndo ha custo Sensivel melhora Necessidade de Sensivel melhora
problemas regulatério regulatério na capacidade de | alteracdo de na capacidade de
relacionados a adicional adicional para | acompanhamento | processos e acompanhamento
multiplicidade de paraa a Agéncia, do mercado e das | aumento de do mercado e das
instrumentos de Agéncia. exceto ofertas custos de ofertas
ofertaea o mudangas comercializadas. acompanhamento | comercializadas.
i N&o ha risco S
dificuldade de d operacionais e controle.
e
acompanhamento. A de pequeno
resisténcia .
. impacto.
interna a
mudangas.
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Grupos Afetados

Prestadoras de
Servigos de
Telecomunicagoes

Alternativa A

N3&o se vislumbram
custos
significativos.

Ndo se
vislumbram
beneficios
significativos.

Alternativa B

Custos
operacionais e
sistémicos
relacionados a
migragao para
0 novo
modelo.

Simplificagdo
regulatéria, ao se
deixar de exigir o
registro de
diferentes
instrumentos e
passar a exigir
apenas o registro
da oferta.

Maior clareza na
relagdo com os
consumidores e
seguranga juridica
na resolugdo de
reclamacgGes e
demandas
decorrentes de
falhas
informacionais.
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Alternativa C

Custos
operacionais e
sistémicos
relacionados a
migragdo para o
novo modelo.
Limitagdo a
criagdo de ofertas
e redugdo da

dinamicidade do
mercado.

Redugdo de
conflitos

Consumidores

Perenizagdo dos
problemas
relacionados a
complexidade e a
multiplicidade de
instrumentos de
oferta.

Nao se
vislumbram
beneficios
significativos.

N3o ha custo
para os
consumidores.

Simplificagdo na
informacgdo sobre
as condicdes
contratadas.

Maior seguranga
juridica na
resolugdo de
conflitos.

Reducdo de
conflitos.

Possivel redugdo
do numero de
ofertas a
disposigdo para
contratagao

Facilidade no
entendimento das
ofertas, dado que
podem seguir
padrdes
facilmente
comunicados e
informados.

Redugdo de
conflitos.

SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Considerando-se a complexidade do modelo atual de ofertas e a andlise das alternativas estudadas, propoe-
se aqui que seja implementada a solugdo sugerida na alternativa B, a saber: a harmonizagdo dos atuais conceitos
relativos a oferta e a ado¢do de um conceito Unico. Com tal medida, as ofertas das prestadoras serao imutaveis ao
longo de sua vigéncia, e ndo poderdo 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 informagdes ao consumidor, a transparéncia contratual e a seguranga juridica nas relagdes
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de consumo em telecomunicac¢des. A segunda é manutencdo da liberdade para as prestadoras seguirem langcando
ofertas inovadoras e de acordo com a dindmica do mercado.

Embora a mudanca sugerida na alternativa B venha a requerer das prestadoras a adaptacdo de todo o seu
atual portfélio de ofertas, entende-se que a adog¢ao de um periodo de transicdo, bem como o acompanhamento e
detalhamento das obrigacdes por meio de um grupo de implementacdo das novas regras, venham a trazer
seguranga para o processo.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

Para a adocdo da alternativa deve ser realizada substancial alteracdo das regras e definicGes relacionadas a
oferta e a contratacdo, presentes nos titulos IV e V do capitulo 1l do atual RGC.

Conceitos como Prazo de Comercializacao e Prazo de Vigéncia das Ofertas devem estar claros, na medida em
gue, uma vez cadastrada a Oferta, ndo serdo admitidas altera¢cdes de seus termos, exceto do seu Prazo de
Comercializagao.

A proposta, como informado na analise da alternativa, deve refletir a realidade dos precos e condicbes
aplicaveis, de forma a facilitar o acompanhamento do mercado e de precos pela Anatel e de trazer para o
consumidor mais transparéncia na relacdo com a prestadora. Nesse contexto é que a comercializacdo de ofertas em
conjunto e a incidéncia de prazo de permanéncia passam a ser condi¢cdes da Oferta. No caso da Oferta dos servigos
em conjunto tem-se que, enquanto condicdo da Oferta, sdo elas vinculadas e indivisiveis, de forma que a
contratacdo de uma sé é permitida mediante a contratacdo da(s) outra(s).

Assim, ofertas conjuntas serdo 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. Ja as
praticas de fidelizacdo poderdo ocorrer com o estabelecimento de clausulas de permanéncia para a oferta, com
previsdo de que as multas para rescisdo do contrato sejam proporcionais ao tempo e aos beneficios concedidos ao
consumidor.

Algumas condig¢des de contorno devem ser adotadas para preservar a dinamicidade do mercado, de forma
gue se previu a existéncia de Ofertas com prazo determinado e indeterminado, estas Ultimas sujeitas a extincdo 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 condi¢des devem ser garantidas a ele pelo prazo minimo de 12 meses da contratagao. Ja
nas ofertas de prazo determinado, o prazo de permanéncia ndo pode ser superior ao prazo de vigéncia da Oferta,
limitado, de qualquer forma, ao prazo maximo de permanéncia permitido pela regulamentacao.

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, instalagdo, crédito, dentre outros, caso
nado escolha uma nova Oferta antes da extingdo, o consumidor contara com os prazos de suspensdo do servico até a
ocorréncia da rescisdo. Importa ressaltar que a eficicia da proposta depende de que o Acesso Individual do
Consumidor ndo sofra sobreposi¢cdo de Ofertas, de forma que o consumidor tenha ciéncia, desde o momento que
contratou, de quais as condig¢Ges incidirdo sobre aquele acesso ao longo da vigéncia da Oferta ou até que ele, por
iniciativa propria, contrate uma nova Oferta e rescinda a anterior.
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Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento da efetividade da alternativa levard em conta, entre outros, os seguintes aspectos da
prestacdo de servicos de telecomunicacBes que sdo acompanhados e/ou monitorados pela Agéncia: 1) Quantidade e
variedade das ofertas registradas junto a Anatel; 2) Volume e qualidade das reclamacbes que possam ser
relacionadas as caracteristicas das ofertas; 3) Aspectos econdmicos e competitivos dos servicos ofertados no
mercado brasileiro.

Assim como em demais temas, processos de fiscalizacdo regulatéria e de diagndstico das relagdes de
consumo serao ferramentas importantes na avaliacdo da efetividade da implantagdo da alternativa.

SUBTEMA 02: COMPARAGCAO DE OFERTAS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrig¢do introdutdria do tema

A diferenciacdo das ofertas pode ser tida, inicialmente, como caracteristica benéfica em um mercado
competitivo. Uma maior segmentacao dos produtos e servigos ofertados implica o atendimento satisfatdrio de gama
mais ampla de perfis de consumo.

Ndo obstante, um grau exacerbado de diferenciacdo pode acabar indo de encontro a essa aludida eficiéncia.
Em mercados com ofertas de estrutura demasiadamente complexa ou compostas por rol excessivo de atributos, a
capacidade de escolha 6tima do consumidor resta prejudicada pela dificuldade de comparagdo entre produtos e
concorrentes.

Adicionalmente, o mercado de telecomunicacdes é caracterizado por uma inerente assimetria informacional
entre seus agentes. Fatores como a forte carga tecnoldgica no suporte de sua prestacdo e o dinamismo na
renovacgdo de seus meios de transmissao contribuem para tanto.

A combinagdo entre diversificagdo e assimetria informacional enseja falhas de mercado caracteristicas, como
o risco de sele¢do adversa, uma vez que prejudicam a comparagdo adequada entre as ofertas do setor.

No processo de Tomada de Subsidios que antecedeu esta analise, o tema da comparabilidade compds um
dos eixos tematicos propostos para manifestacdo pelos entes setoriais. Naturalmente, as principais contribuicdes ao
debate partiram dos agentes diretamente envolvidos com a informacao, seja em sua elaboragao e disponibilizagao,
como as prestadoras, seja em sua utilizagdo, como as entidades comparadoras.

O primeiro grupo, das operadoras, colocou em xeque a necessidade em si de qualquer medida visando a
comparacado de ofertas. A alegada baixa utilizagdao de suas ferramentas de comparagdo interna e a escassa procura
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pelas informacGes estruturadas de suas ofertas disponibilizadas ao publico externo demonstrariam, na visdo do
setor, o desinteresse do consumidor na questdo e a consequente desnecessidade de previsao regulamentar.

As empresas ressaltaram ainda uma baixa relagdo custo-beneficio da medida, vez que a complexidade das
ofertas e a atualizacdo dos dados disponibilizados pari passu com seus sitios eletronicos incrementariam
sobremaneira o custo operacional da norma.

Do ponto de vista do mercado, a autorregulacdo seria uma alternativa para a questdo. Caberia a cada
agente, de acordo com suas estratégias comerciais particulares, identificar e divulgar os atributos de oferta mais
interessantes ao publico-alvo visado. Ao padronizar e elencar os itens de oferta mais relevantes, a Agéncia,
argumentam, engessaria o surgimento de novas dindmicas comerciais, especialmente, aquelas de carater mais
subjetivo e de dificil precificacdo, como a cessao de franquias ilimitadas para aplicacdes especificas.

Da perspectiva das entidades comparadoras, a baixa transparéncia das ofertas e a dificuldade de obtencao
de dados compdem seu diagndstico. Nessa esteira, o mercado de comparacdo de ofertas cumpriria papel relevante
no mercado de telecomunica¢des ao intermediar e dirimir a assimetria informacional entre as operadoras e
consumidores. Assim, as empresas interessadas em realizar a comparagao consideram preferivel o cendrio que
contenha obrigacdo as prestadoras de disponibilizacdo estruturada de seus dados de oferta aquele sem qualquer
previsdo correlata. A fruicdo reduzida do dispositivo atual seria consequéncia mais de sua implementacao,
potencialmente ineficaz, do que de eventual desinteresse do mercado de comparacdo nessas informacgoes.

De modo convergente, ambos os grupos indicaram a necessidade de que o tema da comparacao nao ficasse
restrito ao atributo de preco do produto; de forma que eventual regulacdo futura deveria enderecar visdo mais
ampla sobre a questdo, incluindo aspectos como a qualidade da prestacdo e a experiéncia dos usuarios.

Qual é o contexto do problema?

A comparagao de ofertas possui histérico de debates no ambito da Agéncia. llustrativamente, o Informe n2
731/2012/PVCPR/PVCP/SPV, de 27/07/2012, abordou a questdo conforme excerto a seguir:

Faltam ferramentas ao Usuario para comparar as mais diversas ofertas e escolher a que melhor se adequa ao

seu perfil. Esse fator se encontra intrinsecamente ligado a grande variedade de planos e promogdes
atualmente oferecidos;

(..)

Por outro lado, a Anatel é cada vez mais demandada pelos 6rgdos de protecao do direito do consumidor sobre
a adogdo de mecanismos de comparagdo entre as ofertas, o que levou a inclusdo de tal objetivo no Plano de
Acdo Pré-Usuarios, o qual se pretende cumprir com a presente proposta.

(...)

Além de uma andlise pouco eficiente do mercado e da dificuldade de comparar ou incentivar a comparacdo de
ofertas frente ao modelo atual de prestacdo do servico, a propria agdo fiscalizatéria da Agéncia se vé
prejudicada quando o tema envolve promogdo, ndo sé pelo tempo dispendido para verificar a corre¢do das
cobrancgas efetuadas como também pelos embargos de se apurar o numero de Usudrios atingidos quando de
determinada infragdo decorrente de uma promogao.

O RGC vigente também buscou enderegar a questao, prevendo em seu arts. 47 e 48:

Art. 47 A comparacdo de ofertas de servicos de telecomunicagbes pode ser promovida por qualquer
interessado.
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Art. 48. As Prestadoras de Servicos devem disponibilizar gratuitamente, de forma padronizada e de facil
acesso, aos interessados na atividade de comparacgdo as informagdes relativas as suas ofertas de servigos de
telecomunicacgdes.
Entretanto, no intervalo desde sua edi¢do, ndo se verificou o amadurecimento de um mercado préprio de
ferramentas de comparacao de ofertas dos servicos de telecomunicacdo fomentado pelas prescricdes normativas,
conforme esperado pelo regulador.

O numero de entidades voltadas a comparagdo no setor de telecomunicagdes ndo se alterou
significativamente com a edicdo da norma. Adicionalmente, ainda que haja demanda por tais ferramentas, o
Regulamento evitou dotar a Agéncia de instrumentos suficientes no sentido de suprir eventual lacuna na
disponibilizacdo de comparador préprio.

Observa-se que a dificuldade na construcdo de instrumentos de comparagao continua a existir, sendo
necessaria uma maior clareza na definicdao as prestadoras quanto suas obrigacdes no que tange o fornecimento das
informacgdes necessdrias a criacdo de instrumentos de comparacdo tanto por empresas desse segmento ou mesmo
pela prépria Agéncia.

Qual o problema a ser solucionado?

As medidas implementadas pelo RGC ndao foram suficientes para fomentar a comparacdo de ofertas e a
concorréncia entre as empresas dos servicos de telecomunicacgdes.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solucdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Aprimorar o funcionamento da comparacdo de ofertas de varejo, de forma a subsidiar as decisGes do
consumidor e incentivar a concorréncia entre prestadoras.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

A andlise da abordagem regulatéria internacional sobre o tema permite concluir pela inexisténcia de
convergéncia na estratégia adotada para tratamento da comparabilidade das ofertas. O espectro de tratativas vai da
consolidagdo de panoramas gerais a atuacdo direta do ente regulador na comparacgdo de ofertas.

A Unido Europeia em suas diretrizes para a regulagdo setorial, European Electronic Communication Code —
ECCC, reconhece a importancia de instrumentos de comparac¢ao de ofertas na garantia do direito a informagao dos
usudrios. A forma da disponibilizacdo, contudo, ndo é definida no documento, que abre margem para que cada
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membro opte por definir a responsabilidade pela manutencdo da ferramenta, desde que atendidos requisitos
minimos de atualidade e qualidade de seus resultados®.

De um maior a um menor grau de intervencdo, trés exemplos de abordagens distintas sdo destacados a
seguir:

e Portugal — ANACOM / México - IFT®: os reguladores trouxeram para si a responsabilidade de
comparar e ranquear as ofertas dos principais servicos. Assim, ANACOM e IFT disponibilizam
ferramentas de comparagdo préprias em seus sitios eletronicos. Esses sistemas sdo alimentados com
dados oriundos das prestadoras nacionais estruturados conforme padronizagao das Agéncias.

e OFCOM™® — Reino Unido: de modo intermedidrio, o regulador britanico colabora no fomento ao
mercado de comparagdo local por meio de chancela de entidades comparadoras. A credibilidade dos
comparadores perante os consumidores coloca-se como principal dbice ao pleno desenvolvimento
da atividade; a Agéncia enderega tal questdo ao creditar a idoneidade dos comparadores que
submetem seus algoritmos de comparacdo para certificacao pela Agéncia.

e FCC!- Estados Unidos: o regulador americano divulga periodicamente relatérios sobre o panorama
das ofertas nacionais em diferentes prismas como qualidade, disponibilidade e também preco para
diferentes faixas de uso. Tais panoramas subsidiam e orientam a avaliagdo concorrencial da
entidade, porém nao interferem de modo direto nas relacdes comerciais.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;

e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Entidades de comparacado de ofertas;

e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

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

Alternativa B — Definir a ANATEL como entidade responsavel pela construgao, disponibilizagdo a sociedade e
manutencdo de ferramenta comparadora de ofertas dos servigos de telecomunicagdes;

¢ (267) Independent comparison tools can be operated by private undertakings, or by or on behalf of competent authorities,
however they should be operated in accordance with specified quality criteria including the requirement to provide details of their owners,
provide accurate and up-to-date information, state the time of the last update, set out clear, objective criteria on which the comparison will be
based, and include a broad range of offers covering a significant part of the market. Member States should be able to determine how often
comparison tools are required to review and update the information they provide to end-users, taking into account the frequency with which
providers of internet access services and of publicly available interpersonal communications services, generally update their tariff and quality
information.

’ Fonte: COM.escolha - ANACOM https://www.anacom.pt/tarifarios/Paginalnicial.do?channel=graphic e IFT:

http://comparador.ift.org.mx/.

9 Eonte: Ofcom https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/advice-for-consumers/costs-and-billing/price-
comparison.

" Fonte: FCC https://www.fcc.gov/.
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Alternativa C — Determinar que as Prestadoras, em conjunto, disponibilizem a sociedade ferramenta
comparadora de ofertas de servicos de telecomunicacdes;

Alternativa D - Excluir normativo atual referente ao tema sem sua substituicado.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

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

A manutencdo do regramento vigente sobre o tema tende a fazer com que o problema identificado persista.
Todavia, conforme insumos extraidos do processo de Tomada de Subsidios, uma revisdo operacional da efetivacdo
do regramento poderia ser suficiente para enderecar as dificuldades enfrentadas na consecucdo do objetivo
originalmente tragado.

No rol dessas medidas, a reforma do padrado dos dados estabelecido as empresas pela ANATEL, com vistas a
sua eficiéncia e simplificacdo, poderia reduzir os custos de disponibilizacdo dos dados pelas empresas e potencializar
seu uso entre as entidades comparadoras. A dinamica competitiva do mercado de telecomunicacgdes, contudo, faz
com que as prestadoras lancem, com grande frequéncia, novas ofertas, criando variaveis antes inexistentes, o que
faz com que as tabelas padronizadas para a disponibilizacdo dos dados tendam a se tornar obsoletas em curto prazo,
demandando constante atencdo da Anatel e articulagdo com o setor.

Alternativa B: Definir a ANATEL como entidade responsavel pela construgao,
disponibilizacdo a sociedade e manuteng¢ao de ferramenta comparadora de ofertas
dos servicos de telecomunicagdes

No presente cenario, a ANATEL passaria a ser formalmente designada pela comparagao de ofertas dos
servi¢os de telecomunicag¢do, devendo desenvolver e disponibilizar ferramenta de comparagdo a sociedade.

Uma agdo direta da ANATEL nesse sentido teria repercussao positiva sobre a depurac¢do dos dados, vez que a
ANATEL passaria realizar diretamente a curadoria das informacgGes consolidadas pelas operadoras. Nesse sentido,
uma das principais queixas das empresas do mercado de comparagdo coletadas durante a fase de Tomada de
Subsidios, qual seja, a baixa confiabilidade e qualidade dos dados de ofertas estruturados, seria enderecada. Como
potencial consequéncia, tais agentes teriam seus servigos impulsionados pela disponibilidade de uma base de
ofertas confiavel e completa chancelada pelo regulador.

Por outro lado, abre-se o forte risco de que a ferramenta desenvolvida pela Agéncia seja bem-sucedida ao
ponto de minar o mercado para os entes privados. Do ponto de vista do consumidor, a maior confianga nos
resultados de uma ferramenta com a marca da ANATEL poderia ser determinante ao ponto de que outras
caracteristicas competitivas implementadas pelas ferramentas privadas, em termos de interface, performance ou
funcionalidades, ndo fossem suficientes para fazer frente a ferramenta estatal.
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Do ponto de vista das operadoras ja atingidas pelos dispositivos atuais, os custos correntemente incorridos
na geracdo e distribuicdo da informacdo padronizada de suas ofertas ndo seriam impactados. Para os demais
prestadores, de menor porte, a existéncia de uma ferramenta mantida pela Agéncia, dados o seu potencial de
alcance publico e a abertura do regulador para interacdo, representaria a abertura de um relevante canal de
divulgacao para suas ofertas.

Os consumidores, por sua vez, contariam com mais uma opc¢ao de ferramenta de comparacao de ofertas,
potencializando a garantia a seu direito a informacdo. Adicionalmente, o envolvimento direto da Agéncia na
iniciativa seria fator extra na utilizagao de seus resultados como guia efetivo em sua escolha na medida da confianga
depositada no ente regulador.

Alternativa C: Determinar que as Prestadoras, em conjunto, disponibilizem a
sociedade ferramenta comparadora de ofertas dos servicos de telecomunicacao

Na esteira de outras iniciativas da Agéncia, a alternativa consistiria na determinac¢do de que as Prestadoras,
as suas expensas, disponibilizem a sociedade ferramenta comparadora. Assim, as Prestadoras, caso julguem
pertinente, podem nomear terceiro como responsavel por todo o processo até a publicacdo de ferramenta de
comparacao de ofertas de telecomunicacdo a sociedade.

A experiéncia internacional no tema da comparacdao demonstra que a associacdo da marca do regulador a
ferramenta de comparagdo potencializa sua adog¢do pelos consumidores. Dessa forma, veem-se elementos no
sentido da popularizacdo da ferramenta, a qual poderia tornar-se um elemento decisivo nos hdbitos de consumo.

Nesse cendrio, pode-se contar com mecanismos ageis de coordenacdo e articulacdo entre prestadoras e
Anatel, de modo a possibilitar as mudancas necessarias na padronizacdo do envio e coletas de dados, mantendo a
ferramenta de comparacdo atualizada conforme as mudancas nas caracteristicas das ofertas.

Em regra, esse tipo de determinagdo implica na contratacdo de uma entidade mantida com recursos dos
entes setoriais, 0 que traria um custo para as prestadoras.

Em linhas gerais, os impactos da medida para entidades comparadoras, consumidores e prestadoras de
pequeno porte seriam os mesmos da alternativa anterior. Em sentido inverso, Agéncia e operadoras seriam
oneradas de forma distinta. No caso da Anatel, o esforgo direto do desenvolvimento e da manutengao da aplicagdo
seriam afastados, restando o esforgo, potencialmente menor, da coordenagao de grupo de trabalho, composto por
ANATEL e prestadoras, a ser instituido para consecucdo do objetivo em tela. Para as empresas, incorreriam os custos
de financiamento do desenvolvimento da ferramenta.

Como ressaltado no detalhamento da alternativa B, no caso em comento, também incorreria o risco de
extingdo de um eventual mercado de comparagdo de ofertas na hipdtese de dominio da solugdo chancelada pela
Agéncia.

Alternativa D: Excluir normativo atual referente ao tema sem sua substituicao

A alternativa em tela traria consigo o mesmo risco de manuteng¢do do problema diagnosticado abordado no
contexto da Alternativa A, contudo, com o agravante de passar a inexistir possibilidade de agao no nivel operacional.

Pdgina 22 de 212



@ ANATEL :

O fomento de um mercado de comparacao de ofertas também deixaria de ter qualquer perspectiva
de facilitacdo na obtengdo dos dados necessarios a suas operacdes. Embora a medida ndo prejudique o status quo
desse mercado, tampouco contribuiria no atendimento de suas demandas.

As operadoras do setor seriam as principais beneficiadas por esta alternativa na medida em que deixariam
de arcar com os custos atuais da elaborag¢do do arquivo padronizado de ofertas.

A auséncia de custos pela inacdo, do ponto de vista da Agéncia, ja ndo resta tdo dbvio. Isso porque, o
problema mapeado resulta em conflitos entre usudrios e prestadoras, situacdo que demanda a manutenc¢do de
infraestrutura de grande porte pela Agéncia para recebimento e tratativa de reclamacdes dos usudrios.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Custos Custos Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Custos Ndo se Custos Poss ibilidade Ndo se Maior Baixa N&o ha
operacionais vislumbram | operacionai | de destacar em | vislumbram | agilidade no | probabilidade beneficios
[PEIE 2 | beneficios S para @ | syaferramenta | custos processo  de | de contarcom | significativos.
atualizagdo dos | com a atualizagdo | aspectos da significativo | atualizacdo ferramenta de
padrdes de | adogdo da dos oferta que s dos padrdes. comparagdo
informacdo alternativa. | Padroes de | considere mais . que fomente a
dos dados informacdo | relevantes, Deixa de competigdo.
pelas dos dados | independentem haver
prestadoras. pelas ente do demanda por
prestadoras | mercado. implantacdo e
Custos manutengdo
decorrentes de de
implementacd comparador
o e préprio.
manutengio Custos
de ferramenta voltados é~
prépria, 9 manuten¢a
caso de ndo oda
interesse  do ferramenta
mercado.
Prestadoras de Custos N3o se Custos N&o S€ | Custos de Maior N&o ha custos Eliminagdo
Servicos de operacionais vislumbram | operacionai | Vvislumbram implantacd | aderéncia da | gjgnificativos dos custos
Telecomunicagde | de atualizagdo beneficios s beneficios com | g¢ ferramenta referentes a
s das bases de com a decorrente a adog¢do da manutenca comparadora disponibilizag
dados, adogio da sda alternativa. odeum e dos jo de
alternativa. | manutenga comparado | Processos de informagdes.
®dle Pequenas T informagdo a
ezl presta.doras ofertas
e e poderiam se praticadas.
. ~ beneficiar da
informagdo
dos dados nova Pequenas
plataforma para prestadoras
de ofertas. . ~ -
divulgagdo de poderiam se
seus produtos beneficiar da
frente a um nova
publico maior. plataforma
para
divulgacdo de
seus produtos
frente a um
publico maior.
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Consumidores Manutengdo N3o se N3o se Possivel N&o ha Existéncia de Baixa N3o se
do status quo: vislumbram | vislumbram | aumento da | custos ferramenta de | probabilidade vislumbram
baixa oferta de | beneficios custos oferta de | significativo | comparacgo de contar com beneficios.
ferramentas de | coma significativo | Mecanismos de | ¢ permanentem | ferramenta de
comparagdo. adogdo da s. comparagdo. ente comparagdo.
alternativa. . R atualizada e
Disponibilizagdo R
avalizada pela
de ferramenta
- Anatel.

para auxiliar na

decisdo de

consumo.

SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

A Alternativa C — ou seja, a previsdo de uma ferramenta de comparagdo custeada pelas prestadoras — é
considerada a mais adequada. Por um lado, ela possibilita que os consumidores contem com ferramenta de
comparacdo permanentemente atualizada — possibilidade ndo garantida pelas demais alternativas. Por outro, traz
beneficios operacionais e financeiros a Anatel, hoje responsdavel por definir a padronizacdo do envio de informacg&es
e que, pela inexisténcia de solucbes 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 manutencdo da ferramenta de
compara¢do. A experiéncia de contratacdo de entidades terceiras em questdes regulatérias, contudo, tem
demonstrado que tal solucdo é eficaz.

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

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

Para ndo criar barreiras a inovagdes, detalhamentos devem ser definidos pelo Grupo de Implantacdo do RGC.

Também é necessdrio criar mecanismos para possibilitar a inclusdo das Ofertas de Prestadoras de Pequeno
Porte na ferramenta de comparagao.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento da efetividade se dard por meio do acompanhamento da ferramenta de comparacao,
podendo ser monitorada com as proprias ofertas registradas junto a Anatel. Assim como em demais temas,
processos de fiscalizacdo regulatéria e de diagndstico das relagdes de consumo serdo ferramentas importantes na
avaliacdo da efetividade da implantacdo da alternativa.
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SUBTEMA 03: CONDICOES NAO  DISCRIMINATORIAS DE
COMERCIALIZACAO DAS OFERTAS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

O RGC inovou trazendo a seguinte regra em seu art. 46: “todas as ofertas, inclusive de carater promocional,
devem estar disponiveis para contratacdo por todos os interessados, inclusive ja Consumidores da Prestadora, sem
distincdo fundada na data de adesdo ou qualquer outra forma de discriminagdo dentro da area geografica da
oferta.” E dizer, o regulamento determina a obrigatoriedade de disponibilizacdo das ofertas, inclusive promocionais,
de forma ndo discriminatdria, a todos os interessados na area geografica da oferta, abarcando inclusive clientes
ativos da empresa*.

Este artigo foi objeto de duas ag¢des judiciais. A primeira proposta pela Telcomp, A¢do Ordinaria n? 47610
90.2014.4.01.3400 e a segunda, Acdo Ordindria n2 47611-75.2014.4.01.3400, proposta pela Associacdo Brasileira de
Televisdo por Assinatura — ABTA. Embora ambas estejam pendentes de decisdo de Segunda Instancia é possivel
afirmar que as sentencas confirmaram a legalidade do dispositivo, que permanece vigente.

Contudo, sobre a atual regra da Anatel, no Acdrddo n? 110, de 5 de abril de 2017, publicado no DOU de
10 de abril de 2017, Secdo 1, Pdagina 7, e retificado por meio do Circuito Deliberativo n2 141, de 15 de agosto de
2017, nos autos do Processo SEI n2 53500.205427/2015-12, o Conselho Diretor determinou a area técnica que
proceda a avaliacdo regulatéria de alteracdo do art. 46 para que se tornem aderentes aos principios esculpidos
nos arts. 126, 127 e 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

Qual é o contexto do problema?

E sabido que a livre iniciativa e a liberdade econémica ndo sdo principios absolutos, tanto que o Estado por
vezes intervém na atividade econOmica para proteger determinado interesse publico, em especial dos
consumidores. A Constituicdo Federal garante tanto a livre concorréncia quanto o direito do consumidor,
igualmente. De tal forma que a liberdade concorrencial entre as empresas deve respeitar a defesa garantida aos
consumidores, ao mesmo tempo em que essa defesa ao consumidor ndo pode se tornar um empecilho a liberdade
da concorréncia.

Pensando nesse sentido é que as prestadoras dos servicos de telecomunica¢des tém sustentado desde a
aprovacdo do RGC que as promocGes ofertadas sejam oferecidas apenas para novos clientes, por entender que
promogdes sdo ferramentas para entrar em novos mercados e atrair clientes de empresas concorrentes. De fato, o

12 Andlise n.2 040/2014-GCRZ, SICAP n2 201490025203.
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lancamento de ofertas inovadoras e focadas em aquisicdo de novos clientes é pratica tipica de mercados
competitivos e corrobora a oferta de servigos de telecomunicagbes a precos mddicos. Além disso, a possibilidade de
aplicacdo de condicdes diferenciadas a uma pequena parcela da base de clientes é fator decisivo para a formatacao
de tais agdes promocionais.

A Nextel®, durante a Tomada de Subsidios, defendeu que a liberdade econdmica e a livre iniciativa ddo mais
dinamismo a atuacdo empresarial, geram ambiente competitivo e promovem a ampliagdo do bem-estar social.
Nesse contexto, defenderam flexibilidade para criacdo de ofertas como motor competitivo e de reducdo de precos.
Por outro lado, demostrou preocupagdo com a determinacdo de que todas as condi¢des promocionais/ofertas sejam
estendidas de maneira totalmente ampla e irrestrita como forma de mitigar seu uso. “Cabe lembrar que o
consumidor tem o pleno direito de aderir a novas ofertas, arcando com as eventuais condi¢des de fidelizacdo, ou,
até mesmo, de migrar de prestador, caso julgue outra oferta mais atrativa.”

A SKY', corroborando este posicionamento, acredita que este artigo limita a pluralidade de ofertas (que
buscam atender aos perfis de usudrios), necessaria tanto para a dinamica concorrencial quanto para a liberdade de
escolha do consumidor, que ndo deveria ter opg¢des reduzidas. Para ndo infringir os principios da liberdade
econdmica e da livre iniciativa, sugere que Agéncia foque em criar mecanismos, via regulacdo ex ante, para que as
ofertas e promogbes sejam comunicadas ao consumidor de forma simples e de facil compreensao, zelando pela
transparéncia.

A -15 defende a exclusdo do artigo 46 ou, alternativamente, sua alteracdo. Afirma que a liberdade da
pratica promocional para captar novos clientes é base para uma livre e saudavel concorréncia, garante maior
dindmica na conquista dos clientes e reducdo de pregos no curto e médio prazo. Ao contrario do objetivo do
dispositivo, alega que a extensao da oferta a todos implicaria reducdo ou até a inviabilidade de futuras promocées.
Cita o exemplo hipotético de uma promocdo que isenta de franquia por trés meses e afirma que, dependendo da
interpretacdo que se dé ao artigo, um cliente poderia beneficiar-se indefinidamente desta vantagem. Acredita que a
oferta possui pré-requisitos e, para que o usudrio a usufrua, ele deve atendé-los conforme definidos nas condi¢des
da promocao, cuja intengdo pode ser conquistar novos consumidores, manter a base de clientes ja existentes ou
ampliar o consumo dos servigos. Afirma ainda que “o texto deste artigo ndo deixa clara a diferenca entre oferta e
promocado e criou uma certa confusdo de conceitos naquilo que se refere a isonomia de acesso dos usudrios, prevista
no inciso Il do art. 32 da LGT, que determina a nao discriminagao nas condi¢des de acesso e fruigdo dos servigos”.

A < tonde ser legitimo que o cliente tenha acesso a ofertas de tabela, porém considerando
que a promogdo tém caracteristicas diferentes (ex. promogdes tipicas para adesdo seriam mais agressivas), devendo-
se aplicar a maxima de tratar igualmente os iguais e desigualmente os desiguais, na medida de suas desigualdades.

Adicionalmente, || | | S 2firma que as consequéncias de uma interpretagdo restritiva do
artigo ainda pioram se forem considerados os contratos de fidelizacdo (permanéncia). Indica que o valor do
beneficio concedido ao cliente, e sujeito a multa por rescisdo anterior ao prazo, nem sempre corresponde ou
contempla o custo operacional da Prestadora de agregda-lo a base. Alega que o estimulo regulatério para a entrada

3 SEI n21834962, p. 24.
Y SEI ne 1951692, p. 19 e seguintes.
' SEI ne -, p. 2 e seguintes — documento com solicitagdo de restricdo de acesso.

16 . . s ~ s
SEIn? -, p. 2 e seguintes — documento com solicitacdo de restricdo de acesso.
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recorrente em promocdes que venha a quebrar vinculos de permanéncia minima acordados geraria uma cadeia de
impactos negativos: (i) aumento da quantidade de multas e de seus custos operacionais para controle e emissao, (ii)
aumento de reclamagdes registradas interna e externamente e de seus custos operacionais, (iii) aumento do churn
rate e da inadimpléncia, gerando instabilidade na expectativa de receita futura e impeditivos para o crescimento no
mercado, e por fim, (iv) insatisfacdo do consumidor.

Em sentido inverso, a diferencia¢do das condi¢Ges de oferta entre usudrios novos e usudrios ja existentes na
base provoca questionamentos do ponto de vista consumerista. Também durante a Tomada de Subsidios, a
ProconsBrasil*’ indicou que, mesmo constando regra no RGC, hd um grande volume de reclamagdes relacionadas a
consumidores que tiveram dificuldade de mudar de plano para aderir a qualquer promogao — independente de
serem clientes novos ou antigos.

Ja a Comissao de Defesa do Consumidor da Camara dos Deputados - CDC destacou a extensdo automatica a
base atual de clientes das condi¢des mais favoraveis aos novos clientes, inclusive quando de reajustes'®, como uma
guestdo que estd sendo abordada no escopo da revisdo do CDC e que também poderia ser abarcada na futura
regulamentacdo.

Sobre o tema, o Ministério Publico do Rio de Janeiro™ lembrou que a liberdade econdmica e a livre iniciativa
ndo sdo valores absolutos e devem ser equilibrados com os principios da igualdade e ndo discriminagdo entre
consumidores. Cita a existéncia de duas A¢bes Civis Publicas ajuizadas pelo MPRJ, uma para assegurar a extensao de
promocdes aos clientes antigos e outra para vedar o oferecimento de beneficios exclusivos aos consumidores que
aderem ao plano de servicos por meio da portabilidade.

Qual o problema a ser solucionado?

O impacto do art. 46 do RGC em relacdo a liberdade de iniciativa e a competicdo no setor de
telecomunicacgdo frente ao direito de escolha do consumidor as ofertas comercializadas.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdrias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infragdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Esclarecer o sentido da norma posta no RGC, de forma a preservar o equilibrio entre liberdade de iniciativa e
os interesses do consumidor de servigos de telecomunicagoes.

Y7 SEI ne1959826, p. 7.
'8 SEI n21959518, p. 3.
9 SEI n21960177, p. 16.
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Como o tema é tratado no cenario internacional?

Do levantamento de experiéncias internacionais, ndo se verificou a questdo como fonte de conflitos em
outros paises.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servicos de Telecomunicacgdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

Alternativa A — Exclusao do artigo 46 do RGC;
Alternativa B — Estabelecer disciplina minima complementar do art. 46 do RGC;

Alternativa C - Manter o art. 46 da forma prevista atualmente (status quo).

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Exclusao do artigo 46 do RGC

Como dito no contexto do problema as prestadoras solicitam a exclusdo do art. 46 sob a justificativa de
preocupac¢do com os efeitos concorrenciais e econémicos.

Vale ressaltar que a existéncia de promocdes e beneficios oferecidos pelas prestadoras de maneira
direcionada a acelerar a entrada em novos mercados e a conquista de novos clientes é pratica comum em mercados
competitivos. Entretanto, apesar de trazer maior dinamismo ao mercado, a impossibilidade de contratagdo de tais
ofertas por clientes ja pertencentes a base da prestadora pode afetar a sua satisfagdo com os servigos prestados.

Sobre o tema é preciso esclarecer que os contratos que fidelizam o consumidor ndo o fazem de forma
absoluta, sempre havendo a possibilidade de o consumidor rescindir o contrato pagando as multas correspondentes.

Note-se que atores como Ministério Publico e Comissao de Defesa do Consumidor da Camara dos Deputados
manifestaram-se no sentido de que clientes novos e antigos devam ter igualdades de condi¢des. Em outros termos, a
auséncia de tal medida teria o potencial de aumentar as reclamac¢Ges dos usudrios quanto aos servigcos de
telecomunicacgdes.

Para a Anatel, a supressdo do dispositivo regulamentar exigiria atuacdo no caso concreto com vistas a evitar
abusos de poder econdmico ou praticas discriminatérias considerando a estratégia de negdcios, inclusive a
abrangéncia das a¢des promocionais das Prestadoras.
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Alternativa B: Estabelecer disciplina minima complementar do art. 46 do RGC

Esta alternativa busca enderecar a preocupacdo elencada por algumas prestadoras de que algumas
interpretagdes do art. 46 do RGC ddo a entender que clientes antigos teriam direito de ter ofertas mais atrativas
automaticamente vinculadas ao seu contrato, sem qualquer consequéncia ou 6nus relacionados ao contrato vigente.
Em outros termos, expressaram necessidade de que se ressalvasse que, para um cliente aderir a uma nova oferta,
ele teria que pagar eventual multa resciséria do contrato em vigéncia.

Muito embora, a Anatel nunca tenha afirmado que multa contratual ndo seria devida nestes casos, é possivel
gue uma revisado da redacdo seja benéfica para gerar mais clareza para as partes envolvidas.

Além disso, essa alternativa pretende deixar claro que é vedado a prestadora estabelecer prazo de caréncia
para o cliente cancelar uma oferta e aderir a outra, ou seja, ndo pode haver a estipulagdo de um prazo minimo entre
a rescisdao e a contratacao de uma nova oferta. Apesar de também ser uma regra que se infere do RGC, uma vez que
a rescisao tem efeitos imediatos, a pratica do mercado nem sempre é aderente a tal previsdo.

Mais uma vez, a vantagem é deixar mais clara a redacdo regulamentar e evitar que a Anatel tenha que atuar
no caso concreto com base em dispositivos regulamentares ja existentes (ex. vedac¢do a ofertas discriminatarias)

Alternativa C: Manter o art. 46 da forma prevista atualmente (status quo)

Analisados os aspectos econdmicos, competitivos e de igualdade de condi¢cdes ja mencionados nas
alternativas anteriores tem-se a proposta de alternativa C, que é a manutencdo da redagao atual do art. 46 do RGC.
Ou seja, a inclusdo de tal dispositivo do RGC deu-se como medida mitigadora de praticas abusivas de diferencia¢do
de precos e condicOes de fruicdo ofertados a usuarios ja existentes e a usudrios novos. Sua manutencao traria o
beneficio de evitar a deterioracdo da satisfacdo dos consumidores com as condi¢des ofertadas no mercado.

Como desvantagem da regra tem-se que a perda de oportunidade de buscar diminuir o volume de conflitos
individuais entre consumidores e prestadoras que tiveram dificuldade de mudar de plano para aderir a qualquer
promocdo, como mencionou o ProconsBrasil®®, e de deixar claro para o consumidor que, na hipétese de ele estar
fidelizado, havera que pagar multa rescisdria caso queira aderir a nova oferta.

Considerando, ainda, que cabe a Anatel criar mecanismos para garantir que as ofertas sejam apresentadas
de forma transparente ao consumidor em um ambiente de concorréncia para que ele tenha acesso a um servigo de
qualidade a pregos justos, a conservagdo do art. 46 sem qualquer complemento que melhore a sua interpretagao
pode trazer risco a manutenc¢do deste ambiente.

Resumo da Anadlise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C

Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios

2 SE| ne 1959826, p. 7.
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Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C ‘

Anatel

Necessidade
atuagdo caso a caso.

Reagdo negativa por
parte de 6rgdos e
entidades de defesa
do consumidor.

N&o ha
beneficios

significativos.

N&o ha custos
significativos.

Reduz o risco de
atuagdo nos casos
concretos de
questionamentos
de ofertas
discriminatorias.

Custos de
fiscalizagao
regulatdria para
garantir a aplicagao
da regra.

N3o ha
beneficios
significativos.

significativos.

Prestadoras de N3o se vislumbram Maior Ndo ha custos | Maior clareza Manutengdo das Nao ha
Servigos de custos significativos. | liberdade de significativos. quanto a incertezas quanto a | beneficios
Telecomunicagoes atuagdo obrigagdo. aplicagdo da regra. significativos.
Consumidores Possiveis entravesa | N&o se N&do hd custos | Maior clareza Manutencgdo das N&o ha
liberdade de escolha | vislumbram significativos. quanto as regras. incertezas quanto a | beneficios
de novas ofertas. beneficios aplicagdo da regra. significativos.

SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Da analise, entende-se que a Alternativa B é mais adequada. Ela propée uma minima intervencao
regulatdria, com mudancga pontual, objetivando unicamente dar maior clareza a regra ja posta. Ndo traz custos
significativos a nenhum dos grupos afetados e garante os direitos dos consumidores.

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

A implementacdo da alternativa consiste da adicdo de texto na norma deixando claro que o disposto na
regra (que proibe qualquer discriminacdo da disponibilizacdo da contratacdo da oferta) nao isenta os consumidores
de 6nus advindos de eventual Prazo de Permanéncia ndo cumprido.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

As ferramentas a disposicdo da Anatel para o monitoramento sdo as reclamacdes registradas por
consumidores no sistema Focus e analises de diagndstico, que incluem, entre outras fontes, o acompanhamento da
repercussao social sobre o assunto e reclamagdes registradas por outros érgdos. Ademais, processos de fiscalizagdo
regulatdria podem contribuir para a andlise da efetividade da regra proposta.

SUBTEMA 04: REAJUSTE
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SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Qual é o contexto do problema?

Reclamacdes recebidas pela Anatel demonstram que o consumidor tem dificuldade de entendimento sobre
as regras de reajuste, ensejando questionamentos acerca de aumentos do plano contratado em prazo inferior a 12
meses, mesmo com a existéncia de regulamentacdo (art. 65 do RGC) e lei federal que expressamente vedam
reajustes em prazo inferior a um ano.*

Ha diversos fatores, atualmente, que geram dificuldade de entendimento pelo consumidor sobre as regras
do reajuste: (i) a falta de clareza quanto a data de alteracdo dos valores, (ii) o desconhecimento da oferta, por vezes,
com sua sobreposi¢do por promogoes; e (iii) a indefinicdo da vigéncia de periodos de descontos promocionais, cujo
encerramento, em geral, é confundido com o reajuste sendo que esses dois Ultimos ja se encontram enderecados na
alternativa de tratativa do Tema 1 da presente AIR.

Ao longo das reunides da Tomada de Subsidios com as prestadoras, restou evidenciado que ha duas formas
praticadas de contar os 12 (doze) meses para fins de reajuste dos precos e tarifas: a data da contratacdo pelo
consumidor do plano e a data do langamento comercial do plano pela prestadora em geral, equivalente a data na
qgual a prestadora informou a Anatel sobre o plano. A telefonia fixa e a mdvel, historicamente, tém sua data de
reajuste apds decorridos 12 meses do langamento comercial do plano de servico; em contraste, a banda largae a TV
por assinatura costumam contar os 12 meses da data da contratacdo do consumidor.

Ambas sdo utilizadas em concomitancia, dependendo do servico e da prestadora. Tendo em vista a auséncia
de um padrdo de mercado para a cobranca de reajustes, é legitimo que os consumidores apresentem
guestionamentos e acabem por entender que seus planos estdo sofrendo reajuste antes de 12 meses.

Adicionalmente, para as ofertas conjuntas (combo), o RGC (art. 55) é expresso ao afirmar que os planos de
servigos devem ser reajustados na mesma data. Esta regra é questionada pela _22, que informa ndo
ter esse tema como um ofensor de reclamagGes em seus canais. Além disso, alega existéncia de custos de adaptagao
sistémica e que a proposta de reajuste Unico ndo beneficia o consumidor, uma vez que ndo ha perda financeira
decorrente da existéncia de reajuste em dois momentos distintos.

Qual o problema a ser solucionado?

A complexidade e a falta de informacdo adequada quanto as regras de reajuste geram duvidas, confundem o
entendimento do consumidor, que pode ser surpreendido com aumento do valor contratado em intervalo inferior a
um ano. A atual regra ndo é clara sobre o momento do reajuste (art. 65 do RGC). Além disso, na contrata¢do de
ofertas conjuntas, prestadora relata custo elevado na implementacdo do reajuste dos servigos incluidos na oferta em
data Unica.

2L Art. 22, §12 da Lei n? 10.192, de 14 de fevereiro de 2001 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/LEIS 2001/L10192.htm, acesso
em 15/03/2018.

2 SEI ne - - p. 22 e 23 — documento com solicitagdo de restricdo de acesso.
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A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdrias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagées brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Evitar que o consumidor tenha desgaste em sua relagdo juridica com a prestadora decorrente da falta de
informacdo adequada quanto a data de reajuste dos servicos contratados.

Quais os grupos afetados?
e Prestadoras de Servicos de Telecomunicacgdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;

e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?
Alternativa A — Manter as regras atuais (status quo);

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

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

Alternativa D — Permitir que o Grupo Econdmico escolha entre as duas opg¢des de contagem (a partir da data
da informagao da oferta junto a Anatel ou da contratagdo) para todos os servigos prestados e informe ao seu cliente,
de forma clara e ostensiva, qual seria a regra e a data de reajuste.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as regras atuais (status quo)

A atual regra relacionada as ofertas conjuntas tem por objetivo evitar confusdes relacionadas a reajustes
escalonados e parece enderecgar parte do problema no que tange aos combos ao determinar que todos os servigos
sejam reajustados na mesma data. Nesse sentido, hd vantagem em manter a atual regra, que garante certa
previsibilidade ao consumidor. Embora uma prestadora tenha alegado elevados custos de implementagao, lembra-
se que se trata de norma vigente, e que a alega¢do nao foi trazida por nenhuma outra operadora. Supde-se,
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portanto, que o custo de implantacdo ja tenha sido (ou esteja sendo) amortizado pelo setor, razdo pela qual a
manuteng¢do da regra parece ser uma vantagem para Prestadoras e Anatel.

Por outro lado, como identificado no problema, a regra do art. 65 do RGC ndo é clara sobre o momento do
reajuste. A ndo clareza sobre o momento do reajuste poderia ser suprida pelas regras relacionadas a informacao
adequada ao consumidor. Destaca-se seu direito a comunicacdo prévia sobre a periodicidade e o indice aplicavel em
caso de reajuste (art. 32, IV do RGC). Adicionalmente, a regulamentacdo prevé que esta informagdo conste do
Sumario (art. 50 do RGC) e no Espago Reservado (art. 22, Il do RGC), isto é, em multiplos meio de modo a garantir
seu conhecimento pelo usudrio. Contudo, como mencionado na introducdo e no contexto do problema, esse
conjunto de regras parece nao ter sido suficiente para sanar as duvidas dos consumidores atinentes ao tema, que
com frequéncia reclamam junto a Anatel, demonstrando falta de entendimento sobre as regras.

Dessa forma, a simples manutencao das regras atuais parece nao ser suficiente para atingir os objetivos
dessa acdo, principalmente por ndo criar novos estimulos para que haja uma boa comunicacdo entre prestadora e
clientes quanto ao momento do reajuste.

Alternativa B: Estabelecer que a contagem para o reajuste anual se dé a partir da
informacao da oferta junto a Anatel

Considerando que atual regra ndo é clara sobre o momento do reajuste (art. 65 do RGC), esta alternativa
propde que a regulamentacdo estabeleca a contagem do reajuste anual a partir da data da informacdo da oferta
junto a Anatel mantendo-se as demais regras.

A vantagem dessa proposta é dar previsibilidade de quando sera o reajuste. Por outro lado, had desvantagem
para o consumidor que teria que saber quando a oferta foi informada a Anatel, o que exigiria uma boa comunicagao
da prestadora sobre o tema, o que notadamente ndo vem ocorrendo.

Do ponto de vista das prestadoras, em relagdo aos seus sistemas mais antigos, telefonia fixa e mével, parece
haver vantagem porque se mantém o padrdo hoje estabelecido. Por outro lado, os sistemas da banda larga fixa e TV
por assinatura teriam que ser adaptados, gerando custo para as prestadoras e criando uma situa¢do desvantajosa
para o consumidor desses servicos, conforme se mencionara na alternativa C.

Para a Anatel o estabelecimento de um marco de contagem facilita seu acompanhamento e controle.

Alternativa C: Estabelecer que a contagem para o reajuste anual se dé a partir da
data da contratagao pelo consumidor

Considerando que a atual regra ndo é clara sobre o momento do reajuste (art. 65 do RGC), esta alternativa
propde que a regulamentacdo estabeleca a contagem do reajuste anual a partir da contratagdo pelo consumidor.

A vantagem desta proposta é dar previsibilidade de quando sera o reajuste e possibilitar uma contagem
intuitiva ao consumidor, é dizer, a partir do momento em que houve a contratagao, ele pode criar a expectativa de
gue em 12 (doze) meses seu contrato sera reajustado. Trata-se, portanto, de uma regra de facil entendimento pelo
consumidor.

Do ponto de vista das prestadoras, os sistemas da banda larga fixa e TV por assinatura ja estimulam e
calculam o reajuste a partir da contratacdo de cada consumidor. Por outro lado, para os sistemas de faturamento da
telefonia fixa e mdvel, a principio haveria custos.
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Para a Anatel, o estabelecimento de um marco de contagem facilita seu acompanhamento e controle.

Além disso, essa mecanica exigiria menos regras e obrigacdes de cunho informacional, o que geraria menos
custos para as prestadoras e para a Anatel de ter que regular, acompanhar e fiscalizar novas regras sobre
informacao.

Alternativa D: Permitir que o Grupo Econdomico escolha entre as duas op¢oes de
contagem (a partir da data da informacdo da oferta junto a Anatel ou da
contrata¢ao) para todos os servicos prestados e informe ao seu cliente, de forma
clara e ostensiva, qual seria a regra e a data de reajuste

Considerando que atual regra ndo é clara sobre o momento do reajuste (art. 65 do RGC), esta alternativa

propde que a regulamentacdo possibilite que o Grupo escolha a forma como optara por fazer contagem do reajuste
anual, porém a opcao escolhida deve se aplicar a todos os servicos prestados pelo Grupo.

A vantagem desta opcdo é que cada Grupo Econémico podera calcular seus custos e avaliar o que seria mais
vantajoso sob o ponto de vista econémico.

Por outro lado, tal alternativa, para produzir efeitos positivos, depende de um maior engajamento das
prestadoras para bem se comunicar com seus consumidores, de modo que havera os custos de comunicagdo para
evitar falta de entendimento da ldgica adotada. Em outras palavras, ha um risco de que a comunicacao nado seja
realizada adequadamente.

Adicionalmente, a auséncia de padrdao entre as empresas pode gerar confusdao entre os consumidores que
migrem de uma prestadora para outra, notadamente nos casos de portabilidade.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D

Custos Custos Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Manutengdo Sem Sem custos Uniformidade Sem custos | Uniformidade | Aumento da N&o ha
dos conflitos beneficios significativo | de regra facilita significativo | de regra dificuldade de beneficios
relacionados a significativo | s acompanhamen | s facilita acompanhame significativos.
reajustes. s to acompanham nto
ento
Prestadoras de Manutengdo Desnecessi Custos de Possivel Custos de Diminuigdo de | Custos de Possivel
Servicos de dos custos dade de adaptacdo diminuigdo de adaptacdo conflitos adaptacdo diminuigdo de
Telecomunicacée relacionados a adaptagbes | sistémica conflitos sistémica decorrentes sistémica conflitos
3 pouca clareza (especialm decorrentes de (especialm de pouca decorrentes
das regras ente para pouca clareza ente dos clareza das de pouca
prestadoras | das regras ao Servigos regras ao clareza das
dos consumidor STFCe consumidor. regras ao
servigos SMP). consumidor
SCM e
SeAC).
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Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D

Consumidores Manutengdo Manutengd | Sem beneficios N&o ha Clareza e facil Potencial Clareza das
dos conflitos beneflcws oda significativos custos entendimento | conflito no regras.
relacionados a significativo | incerteza significativo | das regras caso de
reajustes. s quanto a s portabilidade

data de entre empresas
reajuste com regras
(pode distintas.
ocorrer em
menos de
12 meses
apos a
contratacga
0).

SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Da andlise, entende-se que a alternativa C, que estabelece que os reajustes sé podem ocorrer doze meses
apos a contratacdo da oferta pelo consumidor, é a mais adequada. Tal regra é de facil entendimento pelo
consumidor e bastante simples, tendo paralelo na pratica de diversos setores econdmicos, que preveem igual regra
para os reajustes anuais.

Embora a implementacdo da regra envolva custos relacionados a adaptacdo de sistemas, entende-se que,
em boa parte das operadoras, tais adaptacdes ja foram realizadas, tendo apenas uma se manifestado em sentido
contrario durante a tomada de subsidios.

A adocgdo da alternativa também traz ganhos processuais para o acompanhamento das ofertas pela Anatel.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A alternativa prevé a alteragdo da regra atual para determinar o marco inicial da contagem do reajuste.
Assim, ficard expresso que o reajuste ndo pode ocorrer em prazo inferior a doze meses, a partir da data de
contratagao da oferta.

Deve-se, contudo, excetuar da regra as ofertas com regramento especifico, cuja normatizagdo prevé
reajustes em datas fixas: o plano basico e o AICE, ambos ofertados pelas concessiondrias do STFC. Nesses casos, 0
reajuste é aplicado apds aprovagdo da Anatel.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

As ferramentas a disposicdo da Anatel para o monitoramento s3do as reclamagdes registradas por
consumidores no sistema Focus e analises de diagndstico, que incluem, entre outras fontes, o acompanhamento da
repercussao social sobre o assunto e reclamacdes registradas por outros érgdos. Ademais, processos de fiscalizagdo
regulatdria podem contribuir para a analise da efetividade da regra proposta.

Pdgina 35 de 212



@ ANATEL ..

TEMA 02: INSTRUMENTOS CONTRATUAIS

SUBTEMA 01: SIMPLIFICACAO DOCUMENTAL

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

O Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes — RGC, aprovado pela
Resolucdo n° 632, de 07 de margco de 2014, em seu artigo 41 e seguintes, trata das regras sobre a oferta ao
consumidor. A partir da leitura do RGC identifica-se a existéncia dos seguintes instrumentos juridicos: plano de
servicos (art.22, VI), contratos (art. 22, XVI e art.53), contrato de permanéncia (art 22Il), sumario do contrato (art.50).
Além disso, na pratica, as operadoras utilizam, ainda, os chamados “regulamentos” de promogdes e os termos de
adesdo.

O RGC estabelece que todos esses instrumentos devam ser entregues ao Consumidor no momento da
contratagdo (art.51). Juntos eles somam cerca de 70> paginas, ratificando estudo sobre o contexto dos instrumentos
de oferta conjunta e de contratagdo de servigos de telecomunicacdes® realizado pela Anatel, no sentido de que a
grande quantidade de instrumentos pode gerar, para o consumidor, dividas sobre suas finalidades e conteldo.

A seguir relata-se muito brevemente o objetivo de cada um desses instrumentos visando a auxiliar na
definicdo e alternativas de solucdo do problema.

PLANO DE SERVICO

No RGC, Plano de Servigco é definido como “documento que descreve as condigdes de presta¢do do servigo
guanto as suas caracteristicas, ao seu acesso, utilizacdo e facilidades, as tarifas ou precos associados, seus valores e
as regras e critérios de sua aplicacdo” (art. 29, VI).

Cabe mencionar que com a edigdo do RGC algumas referéncias aos planos de servi¢o na regulamentac¢do da
Agéncia foram revogadas, enquanto outras se mantiveram vigentes. Tais referéncias incluem, além da definicao em

% SEl n2 1959398, p. 38.

" Processo SEI n2 53500.045343/2017-85. Ver também Relatério Anual de Diagndstico das Relages de Consumo 2016, elaborado
pela Superintendéncia de Rela¢bes com os Consumidores (SRC) — Processo SEI n? 53500.018988/2016-64.
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si, modelagens de ofertas obrigatérias, regras de publicidade, entre outras®”, eventualmente em dissonancia com o
que estabelece o RGC.

Cumpre, por fim, destacar que o termo “plano” vem sendo utilizado nos ambientes comercial e documental
muitas vezes com sentidos distintos, de acordo com o estudo sobre o contexto dos instrumentos de oferta conjunta
e de contratacdo de servigos de telecomunicacdes®®. H4 momentos em que o “plano”, comercialmente falando,
parece, ao consumidor, ser apenas a materializacdo do plano de servico, de acordo com a regulamentagdo, o que
faria com que ambos tivessem o mesmo significado. Por outro lado, também foi possivel perceber que, em alguns
casos, o sumario, o regulamento da oferta e o plano seriam o mesmo documento.

CONTRATO

Infere-se do RGC que sempre havera um contrato associado a um plano de servico®” (art. 51 e art. 32 XVI).
Note-se que no caso de ofertas conjuntas os diversos planos de servigos estardo atrelados a um Unico contrato (art.
53).

Além disso, quando a prestadora oferece beneficio ao consumidor em troca de fidelizacao, faz-se necessario
um Contrato de Permanéncia que deve conter: o prazo de permanéncia aplicdvel; a descricdo do beneficio
concedido e seu valor; o valor da multa em caso de rescisdo antecipada do Contrato; e o Contrato de Prestacdo de
Servigo a que se vincula.

Com excecdo do Contrato de Permanéncia, o RGC ndo detalha o conteddo minimo de cada contrato. Estas
regras atualmente encontram-se nos regulamentos de servicos, conforme tabela abaixo. Adianta-se que as regras
ndo sdo uniformes e possuem detalhamentos distintos.

> Nesse sentido: Regulamento do Servigo Telefénico Fixo Comutado (RSTFC), aprovado pela Resolugdo n°® 426, de 09 de dezembro de
2005: art.39, XI (definicdo de plano), art. 47 (plano Basico), art. 48 (plano alternativo), art. 63 a 68 (oferta sobre prestagdo, utilidade ou
comodidade — PUC), art. 41 (regras de publicidade); Regulamento dos Assinantes de Televisdo por Assinatura (RATA), Resolugdo n°® 488, de 03
de dezembro de 2007:, art. 2°, VIII (defini¢do de plano), art.28 (alteragGes de plano); Regulamento de Servico de Acesso Condicionado (RSeaC),
aprovado pela Resolugdo n°® 581, de 26 de margo de 2012, art. 32, XXIII (definicdo de plano) e art. 32, XXII e art. 49 (definigdo de Plano Basico);
Regulamento do Servigo de Comunicagdo Multimidia (RSCM), aprovado pela Resolugdo n° 614, de 28 de maio de 2013, art. 42, Xl (defini¢do de
plano de servico); art. 63 a 65 (caracteristicas do Plano); art. 47, VIII (alteragdo de plano); Regulamento do Servico Mdvel Pessoal (RSMP),
aprovado pela Resolugdo n° 477, de 07 de agosto de 2007: art.25 (contetdo do Plano), art. 20 (prestacdo de servi¢o condicionada a adesdo a
um plano) art. 11(informacg&es sobre o Plano).

%8 processo SEI n2 53500.045343,/2017-85.

7 Esta légica ja existia nos regulamentos de servigo: art. 22, | e Il do RSMP, art. 62 do RSCM.
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Tabela: Conteido minimo obrigatério do contrato de prestagado do servigo.

RSMP (ART. 21)

| - a descri¢ao do seu objeto;

Il - as multas e outros
encargos moratorios
aplicaveis ao Usuario;

Il - as sangOes por ma
utilizagdo do servigo e os
recursos a que tem direito o
Usudrio;

IV - a descrigdo do sistema de
atendimento ao Usuario e o
modo de proceder em caso
de solicitagGes ou
reclamacdes;

V - as hipéteses de rescisdo
do Contrato de Prestagdo do
SMP e de suspensdo dos
servicos a pedido ou por
inadimpléncia do Usuario;

VI - a descrigdo do
procedimento de contestagao
de débitos;

VII - as condigdes de
alteragdo dos Codigos de
Acesso;

VIII - os Codigos de Acesso
dos Centros de Atendimento
Telefonico da Prestadora;

IX - os critérios para reajuste
dos precos, cuja
periodicidade ndo pode ser
inferior a 12 (doze) meses.
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RSTFC (ART. 76)

| - a descri¢dao do seu objeto e
o cédigo de acesso do
assinante;

Il - o plano de servigo de
opc¢do do assinante, o prazo
de vigéncia, o valor das tarifas
ou pregos, o lugar, tempo e
modo de seu pagamento;

Il - as sangdes por ma
utilizacdo do servigo e os
recursos a que tem direito o
assinante;

IV - as multas e outros
encargos moratdrios
aplicaveis ao assinante;

V - a descrigdo do sistema de
atendimento ao assinante e o
modo de proceder em caso
de solicitagdes ou
reclamacgdes;

VI - os requisitos relativos a
rede interna do assinante;

VIl - a descrigdo do
procedimento para a
mudanca de enderecgo de
instalagao;

VIII - as hipoteses de rescisdo
do contrato de prestagdo de
servigo e de suspensdo dos
servicos a pedido ou por
inadimpléncia do assinante;

IX - a descrigdo do
procedimento de contestagao
de débitos;

X - as condig¢des de alteracao
dos codigos de acesso; e

XI - os direitos e deveres do
assinante e da prestadora.

RTVA (ART. 33)

I- as condigdes:
I.I - de contratagao,
. II- prestagdo e

I. lll- suspensdo dos servigos,
0s pregos cobrados,

Il - periodicidade e

Il - o indice aplicavel, em
caso de reajuste.

RSCM (ART.39)

| - a descrigdao do seu objeto;

Il - os direitos e obrigacdes da
Prestadora, constantes do
Capitulo Il deste Titulo;

Il - os direitos e deveres dos
Assinantes;

IV - os encargos moratorios
aplicaveis ao Assinante;

V - a descrigdo do sistema de
atendimento ao Assinante e o
modo de proceder em caso
de solicitagbes ou
reclamacdes;

VII - as hipdteses de rescisdo
do Contrato de Prestagdo do
SCM e de suspensdo dos
servicos a pedido ou por
inadimpléncia do Assinante;

VIII - a descri¢do do
procedimento de contestagao
de débitos;

IX - os critérios para reajuste
de pregos, cuja periodicidade
ndo pode ser inferior a doze
meses, a menos que a lei
venha regular a matéria de
modo diverso;

X - os prazos para instalagdo
e reparo;

Xl - o enderego da Anatel,
bem como o enderego
eletronico de sua biblioteca,
onde as pessoas poderao
encontrar copia integral deste
Regulamento; e,

XIl - o telefone da Central de
Atendimento da Anatel.
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SUMARIO

O RGC estabelece, no art. 50, que o consumidor deve ser previamente e claramente informado sobre as
principais condicdes do servico®™. O objetivo pretendido foi “que o consumidor identifique de forma fdcil e
sistematizada as principais regras e condicbes de prestagio”.”

Na pratica, o estudo sobre o contexto dos instrumentos de oferta conjunta e de contratacao de servicos de
telecomunicac¢des verificou que os sumadrios por vezes atendem coerentemente ao objetivo do RGC. Por outras,
apresentam demasiadas informacg&es, podendo se confundir com outros instrumentos de oferta, como regulamento
de oferta e/ou plano de servico.

REGULAMENTOS DE PROMOGOES

O RGC admite a possibilidade de promocdes e faz diversas mengdes a ofertas promocionais ao longo do
regulamento. Estudo sobre o contexto dos instrumentos de oferta conjunta e de contratacdo de servicos de
telecomunicagGes identificou a existéncia de regulamento de promogdes. Tais instrumentos, embora nao
regulamentados, sdao frequentemente utilizados, inclusive com intuito da sobreposicdo aos Planos de Servicos
prevendo, além de precos menores, e condicdes de uso do servico por vezes distintas do Plano. Em outros termos,
observa-se que os regulamentos de promog¢des, em geral, apresentam condi¢des de oferta bem distintas dos Planos
de Servico a que estdo atrelados.

Qual é o contexto do problema?

O Relatdrio Anual de Diagndstico das Relacbes de Consumo 2016, elaborado pela Superintendéncia de
Relagbes com os Consumidores (SRC), apontou como um possivel problema das relagdes de consumo a dificuldade
de se prestar informagdes claras ao consumidor acerca do servigo contratado. No mesmo ano foi iniciado estudo
sobre os instrumentos de oferta conjunta e de contratagdo de servicos de telecomunicacdes® utilizados pelas
empresas reguladas pela Anatel.

Neste estudo, foram identificados dois grandes fatores que contribuem para a falta de clareza de
informacdo: (i) a complexidade de ofertas, ou seja, observou-se dificuldade de compreensdo em relagdo aos termos
das ofertas, consubstanciadas em um conjunto de regras que incluem promogdes, planos de servigo, pacotes e
bonus, entre outros, aliada ao fato de que uma oferta pode se sobrepor a outras; (ii) a multiplicidade e a
diversidade de instrumentos de contratacdao, nos termos mencionado acima, existe uma diversidade de
instrumentos (contrato, regulamento de promogdo, sumdrio e plano de servigo, entre outros) a serem apresentados
ao consumidor no momento da contratagdo ou que estdo vinculados a oferta. Verificou-se que a diversidade desses

%8 Destaca-se a necessidade de informar pregos e tarifas, com e sem promogdo; periodo promocional; data e regras de reajuste;
valores de aquisi¢do, instalagdo e manutengdo dos servigos e equipamentos; restricdes ao servico; limites de franquia e regras apds seu
consumo; velocidades minima e média de conexdo; viabilidade de instalagdo, ativagao e utilizagdo do servico; e prazo de permanéncia e valor
da multa, em caso de rescisdo antes do término do prazo.

%% |tem 4.2.76 da Anlise n° 40/2014 — RZ sobre a Proposta pds Consulta Pablica.
% processo SEI n2 53500.018988/2016-64.
31 processo SEI n2 53500.045343/2017-85.
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instrumentos pode gerar duvidas sobre suas finalidades e conteldo, considerando que todos eles disciplinam a
relacdo juridica entre a prestadora e o consumidor.

De modo geral, reconhece-se que o RGC buscou aumentar a transparéncia nas relacées de consumo. Houve
preocupacdo em garantir o direito a informacdo e seguranca juridica, sendo uma das formas a exigéncia de entregar
distintos documentos.

Contudo, na pratica, a atual dinamica de multiplos instrumentos de contratacdo ndo tem se mostrado
eficiente — em verdade, parece estar dificultando o entendimento dos consumidores®>. Sobre a multiplicidade de
instrumentos, ha aparente consenso acerca da necessidade de reduzi-los e simplifici-los,** embora as propostas de
solucdo sejam distintas.

Além da questdo da simplificacdo e reducdo de documentos, é preciso, sempre que possivel, harmonizar as
normas ainda espalhadas nos regulamentos de servigos referentes a ofertas que, por vezes, constituem em 0Onus
desnecessario, sem o correspondente beneficio. Trata-se de premissa adotada na presente revisdo e que,
independentemente da alternativa a ser adotada para tratamento do problema, deve ser observada na construcdo
da nova norma.

Durante a Tomada de Subsidios foram muitas as contribuicGes e discussdes sobre o problema da
multiplicidade de documentos, ora em debate, traduzidas em alternativas para a sua tratativa.

Qual o problema a ser solucionado?

A diversidade de instrumentos apresentados ao consumidor no momento da contratacdo (plano de servigo,
contrato, regulamentos, termo de adesdo e sumadrio, entre outros) gera duvidas sobre suas finalidades e tem o
potencial de confundir o entendimento do consumidor sobre sua relagdo juridica com prestadora.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infragdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Assegurar o carater transparente e a boa-fé na relagdo entre consumidores e prestadoras por meio da
simplificagdo dos instrumentos contratuais que estabelecem a relagdo juridica de fornecimento de servigos.

32 SEI ne 1818167, p. 14, SEI n2 1960177, pag 14.
33 SEI ne 1959645, p. 4.
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Como o tema é tratado no cenario internacional?

Dentre os paises pesquisados para esse aspecto ndo ha uma multiplicidade de instrumentos que regulem a
relacdo juridica entre prestadoras e consumidores dos servigos de telecomunicagdes.

Na_Espanha, a partir do que determina o art. 53, Lei Geral de Telecomunicacdes (maio de 2014)** e o art. 8
da Declaragdo de Direitos dos consumidores da ECS (Real Decreto 899/2009 de 22 de maio)* ha obrigacio de
entregar ao consumidor um contrato de Servigcos de Comunicagao Eletrénica. Esse contrato deve incluir informagdes
sobre:

e os detalhes de identidade e os dados de contato do provedor de servigos.

e telefone e outros meios (endereco postal e eletronico, pagina web) para entrar em contato com o
departamento de atendimento ao cliente para, entre outros, reclamar, especificando que é um
procedimento simples e gratuito;

e Pagina da Internet que conste as informacdes verazes, suficientes, transparentes e atualizadas;

e as caracteristicas dos servicos que serdo fornecidos, incluindo qualquer condi¢do que possa limitar
Seu uso;

e niveis minimos de qualidade, quaisquer indenizacGes oferecidas, informagdes sobre qualquer
processo para gerenciar o trafego e como eles podem afetar a qualidade do servico;

e preco e condi¢cBes econdmicas, incluindo detalhamentos e informagdes de obtencdo de todas as
tarifas e custo de manutencdo de aplicados;

e possibilidade de escolher os meios de pagamento;

e prazo do contrato, incluindo qualquer prazo minimo do contrato e prazo de instalacao;

e causas e formas de extincdo contratual e renovacao do contrato, incluindo os procedimentos para
exercitar a garantia de extingdo unilateral do consumidor com aviso de dois dias, penalidades para
rescisdao antecipada e suas excecoes;

e quaisquer vinculos entre o contrato e qualquer outro contrato (por exemplo, para equipamentos
terminais);

e politica de compensagao e reembolso, mecanismos de indenizagao;

e manutencdo e suporte, incluindo a forma de entrar em contato com os departamentos relevantes da
prestadora;

e procedimentos de resolucgdo de litigios;

e informacgdes sobre o tratamento de dados pessoais, de acordo com a legislacdo vigente.

Além dessas condicGes, nos contratos de pré-pago é preciso deixar claro para o consumidor o procedimento
para conhecer o saldo e detalhes do consumo, assim como para a recarga.

** https://www.boe.es/buscar/pdf/2014/BOE-A-2014-4950-consolidado.pdf, Acesso 07 mar. 2018.

% http://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2009-8961, Acesso 07 mar. 2018.
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Na Inglaterra, a Ofcom, Regulador de Comunicacgdes, preocupa-se me determinar, no documento General

Condition, C.1.2*°0s requisitos contratuais que as prestadoras devem observar para seus consumidores (sejam elas

pessoas fisicas ou juridicas):

a identidade e o endereco da prestadora (regulada);

descricdo dos servicos prestados, incluindo, se o acesso a organizacdes de emergéncia e informacdes

de localizacdo do chamador estdo sendo fornecidas, assim como qualquer limitacdo aos servicos de

emergéncia;

informacdes sobre quaisquer outras condi¢gdes que limitam o acesso e/ou uso de servicos e

aplica¢Oes (quando tais condi¢des sdo permitidas pela legislacdo nacional);

detalhes dos niveis minimos de qualidade do servigo ofertados, nomeadamente o tempo (prazo)

para a conexao inicial e qualquer outro parametro de qualidade de servico, conforme definido pela

Ofcom;

informacgbes sobre quaisquer procedimentos para medir e moldar o trafego de modo a evitar

congestionamento da rede, além de informacGes sobre como isso pode impactar a qualidade;

os tipos de servicos de manutencdo e atendimento (incluindo meios de contato) ao cliente dos

servigos prestados;

quaisquer restricdes impostas pelo provedor sobre o uso de aparelhos fornecidos;

as opcdes do assinante sobre a inclusdo ou ndo de seus dados pessoais em diretdrios/banco de

dados e quais dados podem ser disponibilizados;

detalhes de precos e tarifas, indicando os servicos prestados e o conteldo de cada elemento

tarifario (no que se refere as taxas de acesso, uso e/ou manutencdo), incluindo detalhes de

descontos aplicados, esquemas tarifarios especiais e encargos adicionais, assim como, 0os meios

pelos quais podem ser obtidas informacGes atualizadas sobre todas as tarifas aplicaveis e suas

alteracoes;

formas de pagamento oferecidas e qualquer diferenca nos custos em razdo da forma de pagamento

escolhida;

a duracdo do contrato e as condi¢Ges de renovacgao e rescisdo dos servicos e do contrato, incluindo:

(i) qualquer uso minimo ou duragdo necessaria para se beneficiar de termos promocionais;

(ii) quaisquer encargos relacionados a portabilidade numérica e outros identificadores;

(iii) quaisquer encargos devidos no termo do contrato, incluindo qualquer devolucdo de valores em
relacao aos equipamentos;

regime de compensacdo e/ou reembolso aplicavel nos casos de os niveis de qualidade dos servicos

contratados ndao serem cumpridos;

os meios de iniciar procedimentos para a resolugao de litigios em relagdo ao contrato; e

o tipo de ag¢ao que o provedor de comunica¢des pode tomar em resposta a incidentes ou ameacas e

vulnerabilidades de segurancga ou integridade do servico.

% https://www.ofcom.org.uk/ data/assets/pdf file/0023/106394/Annex-14-Revised-clean-conditions.pdf, Acesso em 02 mar.

2018. Note-se que este documento entrara em vigor a partir de 12 de outubro de 2018. Ressalta-se, porém que as regras contratuais sdo
praticamente as mesmas vigentes do item 9.2
https://www.ofcom.org.uk/ data/assets/pdf file/0026/86273/CONSOLIDATED VERSION OF GENERAL CONDITIONS AS AT 28 MAY 2015

-1.pdf, Acesso em 01 mar. 2018.
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A titulo ilustrativo cita-se, ainda, o exemplo utilizado pelos Estados Unidos referente a fornecimentos de
informacgdes. A Federal Communications Commission (FCC) regulador daquele pais, acredita que para ter competicdo
é preciso gerar informacdo. Nesse sentido, em 2016, um grupo de trabalho (que contou com o Consumer Financial
Protection - CFPB e membros do setor de Comunicacdes) desenvolveu um formulario com informagdes consideradas
minimas sobre o servigo de banda larga®’. Embora n3o seja um formulario obrigatdrio, o setor tem sido encorajado a
adota-lo como um meio de garantir transparéncia e auxiliar o consumidor a tomar uma decisdo consciente. Ao gerar
transparéncia, espera-se alcancar a reducdo de reclamagdes sobre conta.*®

Em linha gerais, o documento preocupa-se em destacar®®:

e preco: precos praticados, incluindo varios encargos que parecem confusos para os consumidores,
como equipamentos, rescisao antecipada e taxas administrativas;

e consumo dos dados: Limites estabelecidos para o plano pelo operador e as regras apds o consumo,
tais como taxas adicionais ou velocidades de dados mais lentas, €;

e desempenho: velocidade de banda larga e outras métricas de desempenho.

% https://www.federal-license.com/news/consumer-broadband-labels-announcement. Acesso em 02 mar. 2018.

%8 https://apps.fcc.gov/edocs public/attachmatch/DOC-338708A1.pdf Acesso em 02 mar. 2018.

% https://www.fcc.gov/consumer-governmental-affairs/broadband-labeling Acesso em 02 mar. 2018.
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Broadband Facts

Mobile broadband consumer disclosure

Device Compatibility
If you want to use your existing device, leam more about compatibility.

If you want to obtain a device, learn more about prices and other options.
Choose Your Data Plan - These prices do not includs costs for obtaining a
device from us

High Speed Data allowance per month

1G8 3GB 568
Monthly charge $35.00 $45.00 $60.00
When you exceed the $10.00/Additio |  Slowed NA
data allowance nal GB spoeds

Leamn more about glher induded services/features

Additional pricing options, plans and promations can be found here

Coverage Maj

Charges and Terms Common to All Plans

Monthly fees
Administrative fee $1.20
Reguiatory fee $0.13
One-time fees
Activation fee $50.00
Deposit $50.00
Early termination fee $240.00

Government Taxes and Fees, and Other Carrier Surcharges May
Also Apply: Varies by location
1

Performance - Indlvidual experience may vary

G 4G
Typical speed Typical Speed
1.5 Mbps downstream / . 6-12 Mbps downstream /
600-800 Kpbs upstream 346 Mbps upstream
Typical latency . Typical latency
Less than 120 milliseconds Less than 120 milliseconds
Typical Packet Loss . Typical Packet Loss
0.08% 0.08%

Network Management

‘Application-specific network managemant practices? Yes

Subscriber-triggerad network management practices? Yes

More details on network management

Privacy See our privacy poicy
Complaints or Inguiries To contact us:online/(123456-7890;

To submit complaints to the FCC:
online/(B88)225-5322

Learn mare about the lerms used on this form and other relevant information at
the FCC's website.

No Meéxico os contratos de adesdo sdo os instrumentos que regem a relacdio de consumo de
telecomunicagbes. Eles devem ser homologados pela Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) e pelo
Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT)*.

Na Colémbia, na Resolugdo n? 5111, de 2017, que estabelece o Regime de Protecdo dos Direitos dos
Usudrios de Servicos de Comunicag¢des, ha uma sec¢do referente a contratacdo do servico (Secdo 3), muito embora a
Resolugdo também trate da modificacdo de Planos (artigo 2.1.10.5). Na Sec¢do 3, a norma apresenta um rol de
clausulas proibitivas.

N3do obstante isso, a Resolugdo n? 5050, de 2016", no Anexo 2.3 e seguintes, estabelece formatos de
contrato Unico para os servigcos de telecomunicagcdes méveis pré e pds-pago, determinando os campos que podem
ser ou ndo alterados e, caso alterados, estardo sujeitos a aprovagdo por parte da CRC — Comissao de Regulagdo de
Comunicagdes.

40 s . P T . . . ;
IFT - Carta de derechos minimos de los usuarios de los servicios publicos de Telecomunicaciones. Disponivel em

http://www.ift.org.mx/sites/default/files/cartaderechosminimos.pdf.

* https://www.crcom.gov.co/es/pagina/resolucion-crc-5050-de-2016.
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Tais contratos trazem um campo de livre disposicdao, tratando a Regulamentacdo de esclarecer a fonte e
espacamento que devem ser usados para preenchimento dos campos, assim como a proibicdo de contrariar ou
modificar o modelo definido na norma.

Em suma, os contratos padrdao estabelecem a vigéncia, o servico contratado, as condi¢cdes comerciais
incluindo valor, principais obrigacdes do usudrio, regras de qualidade, compensacao, limitacdes, transferéncia de
titularidade, roaming, faturamento e pagamento (pds-pago), procedimentos de reclamag¢do de contas, aplicagdes,
portabilidade e meios de atendimento ao usuario.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servicos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter as regras atuais (status quo);
Alternativa B — Estabelecer um contrato padrao na regulamentacgéo;

Alternativa C — Obrigar que as informacdes consideradas necessdrias constem de documento Unico,
vedando-se a utilizacdo de qualquer outro instrumento para regular a relacado juridica;

Alternativa D — Regulamentar etiqueta padronizada a ser adotada por todas as prestadoras, no qual constem
as informacgdGes consideradas minimas e relevantes da contratacdo, sem prejuizo da regulamentac¢do das condi¢des
gerais do contrato.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as regras atuais (status quo)

Manter a regra atual significa continuar prevendo na regulamentacao figuras contratuais multiplas, como o
Plano de Servicos (Oferta — vide Tema 1, subtema 1), o contrato, o sumario e o contrato de permanéncia.

A alternativa ndo apresenta vantagens, pois prejudica a compreensao do consumidor. Do mesmo modo,
segue mantendo complexo o acompanhamento das ofertas pela Anatel. Os diversos grupos afetados, de formas e
meios distintos, indicaram como positiva a racionalizagdo dos instrumentos que regem a relagdo juridica entre
consumidor e prestadora.

Pdgina 45 de 212



@ ANATEL

Alternativa B: Estabelecer um contrato padrao na regulamentacao

Nos moldes do que é feito na Colombia, a presente alternativa trata da regulamenta¢do de um contrato
padrdo que devera ser adotado por todas as Prestadoras.

O estabelecimento de um contrato padrdao tem por vantagem possibilitar divulgacdo de direitos e
campanhas de educag¢do para o consumo de maneira mais direcionada, facilitar o conhecimento pelos consumidores
das regras basicas e gerais das prestacdes dos servicos de telecomunicag¢des, e permitir a Anatel uma estruturagdo
contratual objetiva e com linguagem simples e facilitar o acompanhamento e controle da Anatel. Para as prestadoras
o estabelecimento de um padrao reduz custo na elaboragao de distintos contratos.

Como eventual desvantagem dessa alternativa, tem-se que o contrato padrdao ndo abarcaria as
caracteristicas comerciais especificas dos servicos, que variam no tempo. Nessa hipdtese ainda seria necessaria o
estabelecimento de outro instrumento que seria mutdvel, assim como também ocorre na Colémbia. Além disso, a
alterativa poderia limitar inovacdes e a liberdade de atuacdo em beneficio do consumidor sendo necessaria
alteracdo da norma para permitir a consequente altera¢do do contrato. Vale mencionar ainda que a alternativa nao
elimina, necessariamente, a multiplicidade de documentos entregues ao consumidor, implicando na perpetuacdo do
problema.

Alternativa C: Obrigar que as informagdes consideradas necessdrias constem de
documento unico, vedando-se a utilizagdo de qualquer outro instrumento para
regular a relagao juridica

Esta alternativa baseia-se em proposta da Abrint** e da Prestadora -43 gue acreditam que, como forma
de melhorar a compreensdo do consumidor, agilizar o atendimento e reduzir custos desnecessarios para as
operadoras, um documento seria suficiente para registrar as caracteristicas do servico contratado e as regras de
rescisao.

Nesse contexto, embora a ABDTIC* entenda que cada prestadora deveria ter liberdade para definir seus
instrumentos (de acordo com o(s) servico(s) envolvido(s), publico alvo, condi¢cdes de oferta etc), defendeu que o
Regulamento destaque as informagdes minimas necessarias a serem fornecidas de forma prévia aos consumidores,
assim como, aquelas que constardo no instrumento regedor de cada relagdo de consumo.

Observa-se que tanto na Espanha como no Reino Unido estabeleceram-se as caracteristicas minimas, que
incluem cldusulas gerais e comerciais especificas, que os contratos devem possuir. Cabe, entdo, a cada prestador
criar seu instrumento contratual e disponibiliza-lo ao seu consumidor/cliente.

2 SE| 121959418, pag 14. Além disso, a Abrint afirmou que a ldgica dos provedores regionais é criar plano, com algumas
caracteristicas pré-determinadas (tipo de tecnologia, velocidade, compartilhamento de banda, preco, fidelidade, etc.), vender esse plano.
Tempos depois, cria-se outro plano, com velocidade maior, em um mesmo Contrato de Servigos, que sera ofertado aos novos clientes e aos
antigos para tentar refidelizar a base instalada. Informou que os sistemas de bilhetagem e aprovisionamento dos provedores regionais (sejam
eles simples ou complexos) registram esse histérico de contratagdo de planos pelo assinante.

* SEl ne -, p. 37 e 47 — documento com solicitagdo de restrigdo de acesso.
** SEI n2 1959465, p. 2.
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Nesse sentido, a alternativa propde que o regulamento estabeleca critérios e informagdes minimas que
constardo em um Unico documento, sendo vedado a elaborag¢do de qualquer outro instrumento que também regule
a relacdo juridica entre prestadora e seu cliente.

A vantagem é que o consumidor terd em um Unico documento com todas as suas informagdes consolidadas,
reduzindo assim a necessidade de procurar regras em documentos esparsos, muitas vezes com contetdo duplicado
e até dissonante. O fato de ter um sé documento também apresenta vantagens no acompanhamento e fiscalizagao.
Para as prestadoras ha reducao de custos e liberdade do momento de redigir o instrumento e comunicar as regras
da relacdo com o consumidor.

Para a Anatel e consumidores, ha a incerteza sobre a linguagem e a forma como as informacgGes serao postas
nos contratos. Caso essa alternativa seja escolhida, é importante que se adotem medidas que estimulem o uso de
linguajar mais compreensivel pelo consumidor em prol de comunicagdes mais eficientes e claras ao consumidor. Ha
também o risco de o contrato Unico se tornar a soma de todos os documentos existentes atualmente, ganhando
assim em volume e complexidade e diminuindo, por consequéncia, a facilidade de leitura e compreensao.

Alternativa D: Regulamentar etiqueta padronizada a ser adotada por todas as
prestadoras, no qual constem as informagdes consideradas minimas e relevantes
da contratacao, sem prejuizo da regulamentag¢ao das condi¢des gerais do contrato

Como alternativa destinada a reducdo da quantidade de instrumentos regulatérios, a Nextel” propds o
estabelecimento de uma ficha/formulario contemplando as informacdes minimas que sejam Uteis e praticas para o
consumidor para as novas ofertas (excetuando-se o legado). E dizer, sem prejuizo de disponibilizacdo dos
detalhamentos constantes dos contratos, planos de servico, etc., seria feito uma espécie de resumo das condi¢des
mais relevantes, a fim de promover maior clareza, simplificacdo e transparéncia com os usudrios. Apresentou
proposta de modelo de “Ficha” e destacou que essa “ficha” em nada se confundiria com padronizagdo das ofertas.

A FCC, regulador estadunidense, prop0s para o servico de banda larga, como mencionado no cenario
internacional, uma ficha padronizada, embora ndo obrigatéria, em que as principais caracteristicas comerciais do
servico fossem destacadas.

A presente alternativa amplifica e aprofunda a linha de a¢dao adotada pelo regulador norte-americano e
propde que a regulamentagdo estabelega os critérios contratuais minimos.

As vantagens e as desvantagens de se estabelecer critérios contratuais minimos e relevantes ja foram
elencadas nas alternativas C.

Sobre o formuladrio padrdo a ser estabelecido, verifica-se como vantagens o fato de ser um formato
padronizado. Sob o ponto de vista do consumidor, facilita o conhecimento das regras especificas dos servigos
contratados e, consequentemente, ha um potencial de reducdo de reclamacdes relacionadas a falta de clareza sobre
a relacdo contratual. Por ser um formulario padrdo a Anatel poderia exigir uma estruturacdo objetiva e com
linguagem simples. Além disso, em comparagdo as regras atuais, seria uma regra de mais simples fiscalizacdo e

> SEI n2 1834962, p. 20.
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acompanhamento e, consequentemente, capaz de direcionar a atuacdo da Agéncia para outras acdes que estimulem
clareza e facilidade de compreensdo. Para as prestadoras o estabelecimento de um padrao reduz risco relacionado a
falta de comunicacdo de determinada restricdo. Esse formulario além de integrar o contrato, poderia servir de
sumdrio. E dizer, pode-se exigir que as informacdes nele contidas sejam entregues/comunicadas ao consumidor
antes de seu aceite final.

A desvantagem desta alternativa reside na dificuldade de se estabelecer um formulario padrdo para todos os
servicos e que acompanhe a liberdade de atuacdo, o que pode ser contornavel com a previsdo regulamentar de um
formulario acompanhada de iniciativas de corregulagdo na construcdo dos seus termos.

Resumo da Anadlise de Custos e Beneficios

Custos Custos Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Manutengdo Sem Adogdo de Facilitagdo do Sem custos | Facilitagdodo | Adogdo de Redugdo de
dos custos de beneficios processo acompanhamen | significativo | acompanham processo de conflitos
acompanhame | significativo | de to. s ento. acompanhame relacionados
nto s padronizag ntoe a falta de
decorrentes do do padronizagdo clareza na
volume e da documental de formuldrios. | contratagdo
complexidade pelo
documental. consumidor.
Prestadoras de Manutengdo Sem Adaptagdo Redugdo de Adaptagdo Liberdade de Adogdo dos Redugdo de
Servigos de dos custos de beneficios sistémica. volume de sistémica. atuagdo na formularios conflitos
Telecomunicacée cumprimento significativo . documentos. , redagdo de padrdo. relacionados
s das obrigagdes. | s I?os.swe~l I?os.sweﬂl documentos e a falta de
limitacéo limitagdo comunicagdo clareza na
fje " fje " das regras. contratagdo
inovagdo inovagdo pelo
nas ofertas. nas ofertas. consumidor.
Consumidores Manutengdo Sem Manutengd | Clareza Possibilidad | Possibilidade N3&o ha custos. Maior clareza
das beneficios oda contratual ede de clareza na
dificuldades de | significativo | multiplicida aumento contratual contratagao.
compreensdo s de de do volume
decorrentes do documento do
volume e da s documento
complexidade
documental.
SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Da andlise, entende-se que a alternativa D, ou seja, a adog¢dao de formularios padronizados, ¢ a mais
adequada, dado que seus custos de implantacdo e de acompanhamento sdo inferiores ao da padronizagdo dos
contratos como um todo.
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E importante ressaltar que a escolha desta alternativa ganha consisténcia qunado eftivada em conjunto com
as mudancas que sdo propostas para os termos e condicdes minimas da oferta (subtema 1 do tema 1 deste eixo). De
acordo com aquela proposta, a oferta passa ser imutdvel e simplificada, ndo podendo haver sobreposicdo das
mesmas. Assim, um formulario relativamente curto dard ao consumidor todas as informacdes basicas de que ele
necessita ndo apenas para contratar o servico, mas também para resolver eventuais dividas durante a sua fruicao.

Ademais, é importante destacar que a simplificacdo da disponibilizacdo das informagdes em formuldrios
padronizados (labeling 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 satide e no dmbito do
consumo de energia por meio do Programa Brasileiro de Etiquetagem (PBE)".

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

Para a implantacdo da alternativa, sera introduzido dispositivo especifico no RGC, obrigando a entrega da
etiqueta (ou formulario padrao) no ato da contratacdo, sem prejuizo da disponibilizacdo de outras informacées e
documentos.

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

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento da efetividade da alternativa levard em conta, entre outros, os seguintes aspectos da
prestacdo de servicos de telecomunica¢des que sdo acompanhados e/ou monitorados pela Agéncia: 1) Volume e
qualidade das reclamacgbes que possam ser relacionadas as caracteristicas das ofertas; 2) Aspectos econGmicos e
competitivos dos servigos ofertados no mercado brasileiro. Assim como em demais temas, processos de fiscalizagao
regulatdria e de diagndstico das relagdes de consumo serdo ferramentas importantes na avaliacdo da efetividade da
implantagdo da alternativa.

SUBTEMA 02: ACESSO AOS INSTRUMENTOS CONTRATUAIS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

“ Anvisa. Rotulagem. http://portal.anvisa.gov.br/rotulagem.

* Inmetro. Programa Brasileiro de Etiquetagem. http://www?2.inmetro.gov.br/pbe/.
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Descrigao introdutodria do tema

A preocupacdo com a formalizacdo e comunicagdao dos condicionantes contratuais ndo é tema novo. O
Cdodigo de Defesa do Consumidor — CDC (Lei n? 8.078/1990) preceitua que “os contratos de adesdo escritos serdo
redigidos em termos claros e com caracteres ostensivos e legiveis, cujo tamanho da fonte ndo serd inferior ao corpo
doze, de modo a facilitar sua compreensao pelo consumidor” (art. 54, §39). Acrescenta, ainda, que “as cladusulas que
implicarem limitacdo de direito do consumidor deverao ser redigidas com destaque, permitindo sua imediata e facil
compreensdo” (Art. 54, §42 do CDC).

Além de cumprir as regras acima, no setor de Telecomunicacdes, o RGC afirma que as informacgdes
obrigatdrias do sumario, assim como outras que se demostrem relevantes a compreensao do consumidor quanto as
condicGes da oferta contratada, devem ser consolidadas de forma clara, com destaque as cldusulas restritivas e
limitadores de direitos, a ser entregue antes da contratagao (art. 50 do RGC).

Adicionalmente ao sumadrio, o consumidor tem direito de receber o contrato de prestacdo de servico, bem
como o plano de servico contratado, sem qualquer 6nus e independentemente de solicitagdo (art. 32, XVI, do RGC).
Esse direito é detalhado ao longo do regulamento: na contratacdo presencial deve haver entrega do contrato, plano
de servico e quaisquer outros instrumentos relativos a oferta; na contratacdo remota, a prestadora deve enviar os
instrumentos por mensagem eletronica ou outra forma acordada com o consumidor (art.51 do RGC).

Cabe ainda citar que para fins de transparéncia, o RGC, no art. 45, determina que os Planos de Servico,
Ofertas Conjuntas e Promocgdes comercializadas (com identificacdo pelo nome e por seu nimero junto a Anatel) pela
Prestadora devem estar em sua pagina na internet, a partir de atalho em sua pagina inicial.

Porém, o Relatério Anual de Diagndstico das Relagdes de Consumo 2016*, elaborado pela Superintendéncia
de Relagbes com Consumidores (SRC), apontou possiveis problemas relacionados a dificuldade de se prestar
informagdes claras ao consumidor acerca do servico contratado. No mesmo ano, foi iniciado estudo sobre o
contexto dos instrumentos de oferta conjunta e de contratacdo de servicos de telecomunicacdes® que auxiliou na
elaboragdo deste subtema.

Qual é o contexto do problema?

O panorama sobre o contexto dos instrumentos de oferta conjunta e de contratagdo de servigos de
telecomunicagles destacou, dentre outros aspectos, que as prestadoras de telecomunicacdes estdo entre as
empresas que mais investem em publicidade. Em geral, na apresentagdo da oferta, independente do canal — TV,
radio, jornal, telemarketing ou site das prestadoras - predomina a linguagem que visa atrair o consumidor e gerar
vendas. Entendeu-se que, por suas proprias caracteristicas, essa linguagem traz limitagdes de conteudo.

Nesse contexto, passam a ser fonte fundamental de informagdo os instrumentos de oferta previstos na
regulamentacdo (contrato, plano de servigo, regulamento e sumario). O estudo, entdo, focou em analisar os sites das
prestadoras, local em que o consumidor poderia obter mais informacgdes sobre as ofertas das empresas.

“8 Processo SEI n? 53500.018988/2016-64.
* processo SEI n2 53500.045343/2017-85.
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Da leitura dos documentos acima citados nos sites das prestadoras, verificou-se um padrao semelhante, que,
em geral, enfatiza o beneficio a ser obtido pelo consumidor e o prego correspondente™.

Cumpre frisar que houve dificuldade de localizacdo desses documentos, certamente também enfrentada
pelo consumidor. Cita-se entre os problemas encontrados: link de documento nao localizado; link existente, porém
ndo leva ao documento correto; link somente para parte dos documentos; link chamou pelo documento, porém este
ndo estava disponivel.

Vencida a etapa de ter acesso aos instrumentos de oferta, o consumidor pode deparar-se com outras
limitagcdes. Embora o contrato, o plano de servico, o regulamento e o sumario sejam documentos com finalidades e
caracteristicas temporais e informativas diferentes, essa distingdo pode ndo estar clara para o consumidor, uma vez
gue se observou repeticao de conteudo em distintos momentos.

Nessa mesma linha, vale mencionar as informagoes trazidas pela ONG Artigo 19 ao presente processo. Em
2017, a entidade analisou documentos de prestacdo do servico de banda larga dos sete maiores provedores de
acesso a internet no Brasil®*. Segundo relatos e percepcdes apontados pelos pesquisadores, houve dificuldade de
encontrar os instrumentos no proprio sitio das prestadoras, sendo necessario, por vezes, o auxilio de buscadores
externos. Notou-se que quando utilizados buscadores externos, era possivel encontrar distintas versdes dos
documentos, inclusive em enderecos de sites similares de terceiros que atuam para a empresa principal
(representando foco de duvida para os usuarios). Ademais, houve dificuldade em identificar a vigéncia dos
documentos, de obter informagdo organizada, além de se verificarem, por vezes, links quebrados.

Foi verificado que as empresas possuem uma média de dezoito (18) trechos ininteligiveis em seus
documentos. Muitas vezes termos técnicos ou a propria construcdo das frases impedem a compreensdo dos
consumidores. Ao analisarem os glossarios, verificaram que a maioria explica alguns termos incomuns (como
“endereco IP”), porém, varios outros termos ndo sdo definidos com clareza. Ao longo dos documentos, ha mencgdes
genéricas aos sites das empresas, “como se, com tal endereco, fosse facil encontrar as informac¢des anunciadas nos
termos de servico. (...) Um exemplo desse tipo de citacdo genérica (...): ‘03.03 Para a fruicdo do servigo, o ASSINANTE
devera possuir os equipamentos e configuragdes minimas necessdrias descritas nos itens 09 deste contrato e
atender aos requisitos minimos relacionados no site {...)".”*>

O estudo menciona que as questdes relacionadas a “Oferta e Contratacdo” estdo diretamente relacionadas a
clareza das informacGes (e ndo necessariamente a falta dela), por isso, além de proporem a racionalizacdo do
numero de instrumentos, defendem o estimulo a inteligibilidade dos documentos, por meio de: (i) obriga¢do de as
empresas centralizem as informagdes referentes a determinados servicos contratados de modo que os
consumidores consigam acessar todos os documentos em uma Unica pagina virtual, sem a necessidade de download

*® Na telefonia movel, sdo mostrados a franquia de internet; a quantidade de minutos para ligagdes on e off net, locais e LDN; a
quantidade de SMS, periodo (mensal/semanal/didrio). Para a telefonia fixa, a quantidade de minutos inclusos; na banda larga fixa, a
velocidade (incluindo velocidades de download e upload); na TV paga, a quantidade de canais e o prego mensal. E, nos combos, quantidade de
canais, velocidade da internet fixa, minutos feitas de telefone fixo, além de franquia de internet e minutos quando a oferta conjunta inclui
telefonia mével. Processo SEI n2 1190439, p. 43.

'\ pesquisa é publica e encontra-se no processo desta AIR, SEI n2 1959627. Foram analisados os seguintes critérios: vigéncia do
termo de uso; numero total de paginas; nimero total de documentos; nimero de trechos ininteligiveis; presenca de definicdo dos termos;
citagbes a legislagdes/normas; citagdes a 6rgdos reguladores; diversidade de formato (por exemplo pdf, .ppt, video, html, para download,
acessivel no site, etc).

2 SE| n2 1959645, p. 3 e 4.
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(considerando os que usam somente a internet modvel); (ii) contratos atualizados (apresentar seu periodo de
vigéncia), com linguagem compreensiva e inovadoras (citam como exemplo o uso de iconografia, imagens e
explicacdo interativa de conteudo); (iii) “o RGC deve prever o monitoramento constante dos contratos de prestacdo
de servico, politicas de privacidade, regulamentos de ofertas, entre outros documentos elaborados pelos
regulados.”®

Nesse contexto, sobre a linguagem dos contratos, durante a Tomada de Subsidios a Prestadora Claro™

afirma estar realizando esforgos para reduzir o tamanho dos contratos, retirando informagdes redundantes. Ja a
Prestadora TIM>> destacou a importancia de existir um documento descritivo dos planos, objetivo e de linguagem
simples, para que o consumidor possa compreender os diferentes pardametros da oferta e multiplicidade de
tecnologias.

Sobre a entrega de documentos, durante as reunides de Tomada de Subsidios algumas prestadoras
relataram que consumidores tém se recusado a receber os instrumentos contratuais de forma impressa.
Propuseram ainda que a légica da entrega dos documentos seja modificada. Nesse sentido, a luz da previsdo
regulamentar de disponibilizacdo da documentacdo contratual para consulta no espaco reservado e em por meio de
outros canais de atendimento, o setor regulado sustenta que no ato da compra seja entregue apenas o Sumario,
permitindo que os demais instrumentos possam ser enviados por via eletronica (inclusive por e-mail), sendo a
entrega fisica realizada apenas mediante solicitacdo™. Argumentam que esta modificacdo seguiria tendéncia
mundial de digitalizacdo por reduzir custos de impressao e riscos de fraudes, tutelar o meio ambiente, além de ser
de facil armazenamento, transmissao imediata e mais resistente ao envelhecimento e a deterioracgao.

Qual o problema a ser solucionado?

Ha dificuldades de se encontrar os documentos obrigatérios da oferta na pdgina das prestadoras e ha
empecilhos a compreensdo do seu conteldo, provocadas pelo tipo de linguagem e pelas referéncias cruzadas na sua
redacdo. Além disso, a obrigatoriedade de entrega de documentos em papel parece estar em dissonancia com as
tendéncias e melhores praticas do mundo digital.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infragdes dos
direitos dos usudrios.

>3 SEI ne 1959645, p. 6.
> SEI ne 1959904, p. 5 e seguintes — documento com solicitagdo de restrigdo de acesso.

>> SEl ne 1959781, p. 4 —documento com solicitagdo de restricdo de acesso.

*® SEI ne -, p.5e SEl n® -, p. 5 e seguintes - e SEl n2 -, p.37e47 -— documentos com solicitagdo de

restricdo de acesso.
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Qual(is) o(s) objetivo(s) da agdo?

Assegurar o acesso facilitado do consumidor aos instrumentos que disciplinam a sua relagdo juridica.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Na Colombia, a Resolugao n? 5111, de 2017, é silente quanto a forma de entrega ou mesmo quanto a
obrigatoriedade de entrega do contrato. Menciona, todavia, no artigo 2.1.1.2, que o principio da informacdo deve
ser garantido e que o usuario decidira como quer receber a informagdo correspondente ao servico prestado, se por
meio fisico ou eletronico. Ja, em seu artigo 2.1.2.2., menciona que é obrigacdo do usudrio “informar-se acerca das
condicbes do servico, antes de celebrar o contrato ou aceitar a prestacdao de um novo servico”.

A Resolucdo n? 5050, de 2016, que, como informado no subtema anterior, prevé, para os servicos méveis
pré e pés-pago, um modelo padrdo de contrato na regulamentacdo, estabelece que o usudrio possa dispor das
informacdes em formato fisico ou eletronico, fazendo uso de diversos mecanismos de consulta ou solicitacdo. A
norma arrola alguns meios como obrigatdrios, tais como: solicitacdo de cépia fisica em todos os setores de
atendimento previstos na Resolugdo n2 5111 (Secdo 25), solicitacdo de cdpia fisica ou eletrénica por SMS e na pagina
da prestadora mediante login do consumidor.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servicos de Telecomunicacgdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter as regras atuais (status quo);
Alternativa B — Aprimorar a norma quanto a forma de entrega dos instrumentos;

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 compreensdo dos instrumentos contratuais e ofertas.

>’ https://www.crcom.gov.co/es/pagina/resolucion-crc-5050-de-2016.
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SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as regras atuais (status quo)

Nado se encontra vantagens em manter as regras atuais. Embora como visto na introducdo haja uma serie de
regras que regulam as questdes relacionadas a linguagem, informacao e entrega dos documentos, é possivel concluir
gue elas ndo estdo sendo suficientes para enderecgar os problema de comunicagao de condicionantes.

Alternativa B: Aprimorar a norma quanto a forma de entrega dos instrumentos

Garantir o conhecimento e a posse do(s) documento(s) que rege(m) a relagdo juridica entre consumidor e
prestadora é um direito do consumidor que deve ser mantido. Nao obstante é possivel cogitar da possibilidade de
flexibilizar a forma de entrega.

A redacdo atual do art. 51 do RGC obriga a entrega do documento fisico, sem possibilitar a negociacdo entre
as partes da melhor forma de entrega-los. Nesse sentido, esta alternativa propGe que o artigo 51 e seus paragrafos
sejam revisados para permitir a flexibilizacdo da entrega, garantindo que o consumidor sempre terd acesso ao(s)
documento(s) que regem sua relacdo juridica. Mantém-se, contudo, a obrigacdo de que os documentos estejam
disponiveis no atendimento pela Internet.

Esta Alternativa é vantajosa para a Prestadora, reduzindo custos, e para o consumidor, que podera negociar
ou escolher a forma que melhor lhe atenda. Por outro lado, esta opcdo segue requerendo da Anatel o
acompanhamento da obrigacdo para garantir que as Prestadoras estejam cumprindo a disponibilizacdo do
documento contratual, o que pode acarretar a permanéncia de custos associados ao acompanhamento e controle
do tema.

Alternativa C: Determinar que as prestadoras estabelecam e informem seus
consumidores a respeito das formas de entrega e disponibilizagao de documentos
relacionados a contratagao, critérios e principios para promover maior clareza e
compreensao dos instrumentos contratuais e ofertas

Esta alternativa visa manter a garantia de conhecimento e posse de documentos que regem a relagao
juridica entre consumidor e prestadora, simplificando as regras atuais. Ao mesmo tempo, almeja estimular melhores
praticas de linguagem e de comunicag¢do das regras que regem a relagdo juridica.

Considerando que atualmente ja existem regras/principios sobre a importancia da linguagem e comunica¢do
dos contratos; que o Espago Reservado do cliente armazena os documentos contratuais e que o RGC seria revisado
para permitir, por exemplo, a simplificacdo da entrega/envio fisico dos instrumentos contratuais ao consumidor
apenas quando este os solicite, é possivel estimular atitude proativa das Prestadoras.

Como vantagens, estabelecidos critérios minimos na regulamentacdo, em um ambiente de estimulo a
corregulagdo, as Prestadoras, de forma isolada ou conjuntamente, se comprometeriam, por meio de diretrizes, de
principios e de procedimentos, a prestar informacgdes claras, evitando linguagem técnica tanto em suas ofertas
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guanto nos instrumentos contratuais. Espera-se, portanto, que as prestadoras disponibilizem em seus canais facil
acesso a este documento e aos demais que compdem a relacdo juridica do entre prestadora e consumidor/cliente.

Para as prestadoras esse seria um instrumentos para se estabelecer prevengao de conflitos, incorporado ao
planejamento empresarial e pode contribuir positivamente para a reputacdo das prestadoras. Além disso, as
prestadoras terdo a oportunidade de se diferenciar e inovar, em especial em temas relacionados a ética e postura
empresarial que respeite seu consumidor.

Resumo da Anadlise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C ‘
Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Manutenc¢do dos Ndo ha Manutenc¢do do Reduz o risco de Ndo se Ndo ha
custos de beneficios acompanhamento | questionamentos | vislumbram beneficios
acompanhamento. | significativos. | da obrigagdo. de ndo entrega custos adicionais significativos.
dos documentos.
Prestadoras de Manutengao dos Ndo se N&o ha custos Redugdo dos Ndo se Maior
Servicos de custos de vislumbram significativos. custos de envio vislumbram liberdade nos
Telecomunicagées | cumprimento da beneficios. e/ou entrega de custos procedimentos
obrigagdo. documento para
impresso. cumprimento
das regras
Consumidores Ndo se vislumbram | Ndo se N3do ha custos Poder de Sem Ndo ha
custos. vislumbram significativos. escolha. uniformidade de beneficios
beneficios - procedimentos significativos.
o Possibilita
significativos. entre as
melhor forma de
prestadoras,
armazenamento
reduz-se a
de documentos
clareza.
relevantes.

SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Da andlise, entende-se que uma combinagado das alternativas “B” e “C” é a mais adequada, pois segue dando
ao consumidor o direito de contar com a formalizagdo de seu contrato, ainda que de maneira digital, sem
necessariamente gerar custos operacionais relacionados a disponibilizagdo de documento impresso.

Além disso, aproveita-se a oportunidade propiciada pela revisdo do RGC para estimular o setor regulado, por
meio do Grupo de Implanta¢do, a desenvolver ferramentas Uteis de disponibilizacdo e a avaliagao da efetividade da

Pdgina 55 de 212



@ ANATEL

informacdo disponibilizada ao consumidor em termos de simplicidade e clareza. Neste sentido, em avaliacdo prévia,
surgem, como ferramentas a serem utilizadas os mecanismos de analise comportamental58 e, eventualmente, a
criacdo de rankings a respeito da tematica, em trabalho de corregulacdo. A alternativa, aplicada em conjunto com a
tratada no subtema anterior, tem por cond3o transmitir as regras contratuais de forma clara ao consumidor.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A alternativa serd operacionalizada por meio de alteracdao regulamentar no que se refere as regras de
entrega de documentos da contratacdo e de previsdo de esfor¢cos a serem conduzidos no dambito do Grupo de
Implanta¢do no sentido da adog¢ao de mecanismos de corregulagdo que visem a disseminar informagdes mais claras
e simples sobre a relagdo contratual estabelecida entre consumidores e fornecedores.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

As ferramentas a disposicdo da Anatel para o monitoramento sdo as reclamacdes registradas por
consumidores no sistema Focus e analises de diagndstico, que incluem, entre outras fontes, o acompanhamento da
repercussao social sobre o assunto e reclamacdes registradas por outros érgdos. Ademais, processos de fiscalizacdo
regulatdria podem contribuir para a analise da efetividade da regra proposta.

% Ver, por exemplo, Colombia Impact Update: What Happened Next?, disponivel em http://www.oecd.org/gov/regulatory-

policy/colombia-update-what-happened-next.htm Acesso em 20 dez 2018.
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EIXO FRUICAO E COBRANCA

Aspecto fundamental da relagdo de consumo de servigos de telecomunicac¢des é o da ado¢cdo de mecanismos
transparentes, de facil compreensao e Uteis para o acompanhamento da fruicdo dos servicos e para o cumprimento
de direitos e deveres pelo setor regulado, em fase posterior a contratacao.

Quanto a este ponto, o RGC buscou atingir esse objetivo trazendo inovagGes relevantes ligadas ao direito do
consumidor de obter informacdes importantes para a execugao contratual. Em especial criou mecanismos para que
o consumidor possa: 1) acompanhar o consumo do servico, em especial quando ofertado sob a forma de franquia,
para que consiga tanto prever o seu desembolso como racionalizar o uso das facilidades contratadas e 2) saber com
detalhes, porém de forma simplificada, como foi composta e calculada a cobranca dos servicos, para que possa
contestar eventuais incorregGes sobre o seu faturamento.

Nota-se, contudo, que aspectos ja tratados no RGC, bem como outros temas da relacdo contratual ainda
demandam atencdo do regulador. No que se refere ao acompanhamento do consumo, embora tenha existido a
criacdo de regras especificas sobre as ferramentas online de acompanhamento, elas parecem nao ter atingido o seu
potencial pleno: dar informacgdes atualizadas, simples e de forma atualizada ao consumidor.

Do mesmo modo, o fato de a regulacdo trazer uma série de regras sobre informacdes que devem constar de
documentos de cobranca pode ndo garantir que elas sejam dispostas de maneira clara e de facil entendimento, sem
0 que gera uma sobrecarga de informacgdes que pode dificultar a compreensao pelo consumidor.

Nesse contexto, o presente eixo versa sobre problemas de fruicdo e cobranca dos servicos, identificados ao
longo da vigéncia do RGC, como segue:

TEMA 01: ACOMPANHAMENTO DO CONSUMO. Trata da discussao sobre como devem ser reguladas
as ferramentas a disposi¢do do consumidor para que ele possa acompanhar o consumo do servico, bem
como ser alertado da iminéncia do término da franquia contratada.

TEMA 02: TRANSPARENCIA NA COBRANCA. Dividido em trés subtemas especificos para melhor
organizacdo da discussdo, este tema trata das obrigacGes relacionadas ao documento de cobranga,
analisando quais informacGes devem constar dele e quais devem ser as regras sobre sua organizacdo. Do
mesmo modo, discutem-se aqui os procedimentos para a op¢ao pelo documento ser enviado em forma
impressa ou digital.

TEMA 03: PROCEDIMENTOS DE COBRANCA. Em casos de inadimpléncia, o RGC prevé que a
prestadora ndo pode suspender imediatamente a fruicdo total dos servigos pelo consumidor: pode, sim,
suspendé-lo parcialmente. Do mesmo modo prevé que, em caso do parcelamento de débitos, o consumidor
pode optar pelo recebimento de faturas separadas. Nos dois casos, as prestadoras alegam que as regras
geram custos e complexidade processual sem garantir, necessariamente, os direitos do consumidor.

TEMA 04: FORMAS DE PAGAMENTO DO SERVICO. Analisa e discute formas de aprimoramento das
regras vigentes, de modo a buscar o equilibrio necessario entre as consequéncias da inovagao nas formas de
pagamento e a garantia dos direitos do consumidor de telecomunicagdes.

TEMA 05: CADASTRAMENTO DE USUARIOS. Discute a regulamentacdo, hoje esparsa em diversos
instrumentos, da coleta e do tratamento dos dados dos consumidores, envolvendo questdes como dados
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minimos necessarios e formas de validacdo. O tema envolve aspectos relativos tanto a seguranga publica
guanto a seguranca de dados pessoais.

OBSERVACOES

No curso desta Analise de impacto regulatdrio, foram levantadas, também, questdes relacionadas a
obrigacdo das prestadoras de recolher no Fundo de Direitos Difusos — FDD os recursos correspondentes a devolugao
de valores no caso de impossibilidade de identificagdo dos consumidores (Art. 89). Em suma, as prestadoras
relataram dois problemas: um relativo a prépria obrigacao de recolhimento de valores ao FDD; o outro relativo a
incompatibilidade do prazo de 1 ano para recolhimento ao Fundo frente ao prazo de 3 anos garantidos ao
consumidor para contestar valores. Quanto a prdpria obrigacao de recolhimento ao FDD, a PFE ja se manifestou, na
elaboracdo da resolucdo 632/2014, em sentido favoravel a sua aplicabilidade. Quanto a incompatibilidade de prazos
propde-se sua corregao por realmente haver uma incompatibilidade na norma, alterando-se o disposto na atual
resolucao, sem necessidade de maior debate sobre as possiveis alternativas.

Ainda, foram levantadas discussGes sobre a obrigatoriedade de devolu¢do de valores em caso de cobranca
|1159.

Ill

indevida, uma vez que, diferentemente do CDC, o RGC nao faz ressalva quanto a eventual “engano justificave
Contudo, a matéria também nao foi incluida na presente AIR, dado o entendimento de que a presta¢do de servicos
de telecomunica¢Oes é um servigo publico, aplicando-se as Prestadoras as regras da responsabilidade objetiva, que
independe da demonstracdao da ocorréncia de culpa. Dessa forma, deve-se entender que o CDC tem carater mais
genérico, aplicando-se a toda e qualquer prestacdo de servigos, razdo da ressalva constante do paragrafo Unico de
seu artigo 42. Diferentemente é o RGC, norma especifica aplicdvel a prestacdo de servicos publicos em que a

responsabilidade é objetiva, ndo cabendo reproduzir tal ressalva.

TEMA 01: ACOMPANHAMENTO DO CONSUMO

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutodria do tema

E inerente aos principios do direito do consumidor a necessidade de prestar informagdo ao consumidor de
forma transparente e inteligivel sobre os servigos contratados e consumidos. O “acompanhamento de consumo”
representa, assim, a possibilidade de o consumidor acompanhar os servicos contratados e/ou utilizados de uma
forma intuitiva e amigavel — em outras palavras: simples, rapida e objetiva.

Entre as inovagdes trazidas pelo RGC, esta a possibilidade de conhecimento e acompanhamento do consumo
dos servicos de telecomunica¢Ges contratados. Diversos dispositivos da norma trazem, assim, regras e condi¢des
para viabilizar esse acompanhamento.

9 CDC: Art. 42. Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplente ndo serd exposto a ridiculo, nem serd submetido a qualquer tipo
de constrangimento ou ameaga.

Paragrafo Unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a repetigdo do indébito, por valor igual ao dobro do
gue pagou em excesso, acrescido de corre¢do monetaria e juros legais, salvo hipétese de engano justificavel.
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Nesse sentido, ao disciplinar o acompanhamento do consumo, a Anatel visa reduzir a diferenca
informacional entre o consumidor e sua prestadora, abrangendo tanto os servicos cobrados quanto os servigos
prestados (e consumidos). Ndo é por outro motivo que o RGC estabelece que a prestadora deve fornecer a todos os
seus consumidores relatdrio detalhado de facilidades e servicos prestados (art. 62) e que o consumidor deve ter
acesso, no espaco reservado, a recurso que lhe possibilite o acompanhamento adequado do uso do servico
contratado durante sua fruigdo (art. 22, VIII). Adicionalmente, o Regulamento determina que o consumidor deve ser
comunicado quando os créditos adquiridos estiverem na iminéncia de acabar ou de expirar (no tocante aos servigos
pré-pagos, conforme regra do art. 72) ou quando seu consumo se aproximar da franquia contratada (quanto aos
servigcos pds-pagos, nos termos do art. 80).

Qual é o contexto do problema?

O acompanhamento do consumo é objeto de debates setoriais desde o inicio da implantagdo do RGC
vigente, especialmente no tocante a implementacdo dos artigos 22, VIII, e 80 do RGC para servigos pds-pagos*’.

Durante as discussdes ocorridas no dmbito do Grupo de Implantacdo do RGC- GIRGC®, apurou-se que
algumas prestadoras, em funcdo de sistemas legados de telecomunicagGes, possuiam limita¢Oes para a implantagao
de tais funcionalidades, em especial para a telefonia fixa e para o celular pés-pago®, tendo sido adotadas condicdes
de contorno (tais como exigir a implementacdo de ferramenta de acompanhamento somente no caso em que a
prestadora comercializa planos com franquia limitada).

No curso da Tomada de Subsidios para a revisdo do RGC®, o debate ressurgiu com contribuicdes de
representantes e integrantes do setor regulado no sentido de que as funcionalidades de acompanhamento do
servico prestado (art. 22, VIII) e de aviso de esgotamento da franquia (art. 80) foram originalmente desenvolvidas
para a forma de pagamento pré-paga, sendo somente adequada a essa modalidade de pagamento (e ndo ao
formato pds-pago, portanto).

Dentre os motivos de objecdo a tais dispositivos alega-se a incompatibilidade da obrigacdo constante do art.
80 do RGC com os sistemas informacionais da modalidade de cobranca pds-paga, que ndo permitiriam o

III 64

acompanhamento do faturamento de chamadas e uso de dados em “tempo real””". Sustenta-se, ademais, que sua

implementacdo representaria aumento significativo no custo da operagéoss, estimando-se®® que, em varios

% processo n 53500.013843/2016-77.

1 Em atengdo ao que dispde o artigo 108 do RGC: “Art. 108. Para acompanhamento da implantagdo dos dispositivos do presente
Regulamento sera constituido Grupo de Implantacdo do Regulamento, composto pela Anatel e pelas Prestadoras abrangidas por suas
disposicdes, inclusive as de Pequeno Porte, ou as entidades que as representem.”

820 debate formal deste tema ocorreu no ambito dos processos n2 53500.013843/2016-77 (processo referente a andlise de questdes
técnicas debatidas nas reunides do GIRGC realizadas com as prestadoras Vivo, Claro, Oi, Sercomtel, Tim e Algar Telecom, no periodo de 18 de
fevereiro de 2016 a 22 de fevereiro de 2016, referentes ao cumprimento das obrigagdes previstas no RGC), notadamente no Informe n2
45/2016/SEI/RCTS/SRC (SEI n2 0896582); n2 53500.204241/2015-46 (Sercomtel - Art. 12, Art. 80 - Prazo - Atendimento Unificado - Aviso do Fim
da Franquia — Negado); n2 53500.005928/2015-09 (Telefénica - 22, VIII, 1X, 62,VI, 74, VIl e 80) e n? 53500.005373/2015-97 (Processo de
Discussdo sobre Art. 80 - Aviso do Esgotamento da Franquia).

% Processo n 53500.061949/2017-68.

* Neste sentido s3o as contribuigdes da _ (SEl ne -, item 4.2.8., p. 32 a 35) — documento com solicitagdo de
restricdo de acesso; do Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia Fixa e de Servigo Mdvel Pessoal - SindiTelebrasil (SEI n2 1818167, p. 22 e
23) — documento publico; da - (SEI ne -, p. 23 a 26) — documento com restri¢do de acesso; e da Sky (SEI n2 1951693, p. 20).

® A contribuicdo da - (SEI ne -, p. 23 a 26) — documento com restricdo de acesso - estima os custos iniciais para
adequacao dos sistemas de faturamento e outros equipamentos necessarios ao processamento das informagdes em “vdrios milhdes de reais”.
Em debate anterior, nos autos do processo n? 53500.013843/2016-77, Prestadora informou o valor de US 40 milhdes para adaptacdes
sistémicas destinadas a cumprir as medidas para o STFC.
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segmentos, como o servico fixo corporativo, por exemplo, o desenvolvimento de solugcdo necessadria ao
acompanhamento do consumo da franquia seria extremamente complexo e pouco funcional.

Para melhor compreensdo do problema, entende-se pertinente rememorar o histérico de construcao das
regras sobre acompanhamento do consumo e aviso de esgotamento de franquia a partir das discussées havidas no
ambito da Consulta Publica n2 14, de 15 de marco de 2013%, a proposta de Regulamento de Atendimento, Cobranca
e Oferta a Usudrios de Servicos de Telecomunica¢des — RACO, que se tornaria o RGC.

Muito se discutia a época sobre formas de se evitar o bill shock, tendo o Conselho Diretor, com fulcro na
Andlise n2 040/2014-GCRZ, de 14 de fevereiro de 2014, constante dos autos do processo 53500.011324/2010,
acatado parcialmente proposta da area técnica, aprovando as regras ora vigentes.

Historicamente, o termo bill shock em telecomunicag¢Ges tem relagdo com uma rea¢do negativa do assinante
quando sua conta possui cobrancas inesperadas. A¢des foram adotadas, principalmente na Unido Europeia, visando
mitigar o ocorrido no servico de telefonia modvel, principalmente quando de seu uso em roaming, que gerava
cobrangas do servico de voz e de dados sem que o consumidor entendesse os custos envolvidos na utilizacdo do
servico fora da drea de registro.

No RGC, ao passo que também se tinha por intencdo mitigar o bill shock, que vinha gerando reclamacdes dos
consumidores de servicos moveis, especialmente pelo uso automatico de dados em roaming internacional, também
se tinha por premissa a adog¢do de regras uniformes para todos os servicos de telecomunicacdes abrangidos pela
norma. Dessa forma, as obrigacdes previstas nos artigos 22, VIII, e 80 foram publicadas sem qualquer excecao.

Atualmente, o problema do bill shock associado ao uso automatico de dados quando o consumidor estd em
roaming internacional parece ter perdido relevancia, com poucas reclamag¢des de consumidores e relatos de
problemas a respeito sendo registrados nos canais da Anatel. Todavia, a obrigacdo, especialmente a do artigo 80,
ainda se mostra de relevante utilidade na medida em que a comercializagdo de ofertas com franquia, especialmente
de dados, é uma pratica consolidada do mercado.

Setorialmente, a franquia corresponde a oferta de determinadas condi¢Ges (de preco, velocidade ou mesmo
disponibilidade) atreladas a um determinado limite, previamente estipulado, de consumo de um servico de
telecomunicagGes. Na pratica, sdo limites ao consumo de voz, dados, SMS, roaming etc. Uma vez atingido esse
limite, pode a prestadora, por exemplo (i) aumentar o prego do servigo consumido além da franquia; (ii) limitar seu
uso nas condig¢des originais; (iii) impedir o uso do servico até o inicio do novo ciclo de faturamento. A franquia pode
estar presente em uma oferta espontanea da prestadora ou pode ser decorrente de uma obrigagdo legal, como no
caso do “telefone popular”® ou dos Planos Basicos das Concessionarias de telefonia fixa®.

Dessa forma, o contexto do problema envolve a discussdo sobre os custos das obrigacGes dos artigos 22, VIII,
e 80 do RGC comparativamente aos beneficios por ela gerados, com observancia aos principios que permeiam a
presente revisao.

66- (SEI ne -, p. 23 a 26) —documento com restrigdo de acesso.
* Processo n.2 53500.011324/2010.

% Tecnicamente chamado “Acesso Individual Classe Especial — AICE”, previsto pelo Decreto n? 7.512, de 30 de junho de 2011, que
aprovou o terceiro Plano Geral de Metas para a Universalizagdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado Prestado no Regime Publico - PGMU ,e
regulamentado pela Resolugdo n2 586, de 5 de abril de 2012, que aprovou o Regulamento do Acesso Individual Classe Especial — AICE, do
Servigo Telefonico Fixo Comutado destinado ao uso do publico em geral — STFC, prestado em regime publico (Vide artigo 11, VII).

& Artigo 18, §32 do Aprova o Regulamento de Tarifagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado Destinado ou Uso do Publico em Geral
— STFC prestado no Regime Publico, aprovado pela Resolugdo n2 424, de 2005.
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Qual o problema a ser solucionado?

Equilibrar o custo da obrigacdo 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.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32, enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagées brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Proporcionar ao consumidor informacgdes objetivas e pertinentes sobre o consumo do servico contratado,
por meio de comando normativo adequado.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

No cenario internacional, o acompanhamento do consumo da franquia aparece em muitos casos de modo
atrelado a outros temas afeitos, tais como faturamento; limite de consumo; cobranca; medidas voltadas a mitigacao
do bill shock; etc.

Em estudo sobre controle de gastos e protecdo ao “choque na conta” (Expenditure control and bill shock
protection)’, a Cullen International informa que a proposta da Comiss3o Europeia para a revisdo do arcabouco legal
europeu para as telecomunicacdes (EU Telecoms Framework Review)™" inclui determinagdes aos operadores para
disponibilizarem facilidade de monitoramento e controle do uso das comunicagdes pelos consumidores finais.
Informa que os consumidores e os reguladores estdo preocupados com o risco de os usuarios finais incorrerem em
taxas inesperadamente elevadas do consumo de servigos de comunicagGes eletrdnicas (o chamado bill shock, ou
"choque na conta") e que, neste sentido, podem ser introduzidas varias medidas para ajudar os utilizadores finais a
gerirem o seu consumo e as despesas de forma mais eficaz, e estas medidas também podem ser impostas por meio
de regulamentacgdo ou por lei.

Esse estudo indica que alguns paises europeus regulamentaram a questdo. Na Itdlia, os operadores mdveis
devem fornecer, desde 12 de janeiro de 2011, sem custo adicional para usuarios finais, um sistema automatico que
os alerta quando atingido certo limiar de consumo, que podem ser fornecidos via SMS, e-mail ou janelas pop-up nos
computadores dos usuarios finais. (Decisdo AGCOM 326/10 / CONS™). Em igual sentido, nos Paises Baixos, consta do
Cdédigo de Conduta para Dados Mdveis que deve haver pelo menos um aviso por SMS antes do pacote ter terminado
e, caso o consumidor ndo possua um pacote, deve haver pelo menos uma notificacdo pelo operador uma vez que

7® Eonte: Cullen International. Fevereiro de 2018. Report Nr. CTTEEU20180007. Acesso 20 mar. 2018.

"' Disponivel em https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/proposed-directive-establishing-european-electronic-
communications-code. Acesso 20 mar. 2018.

7 Disponivel em http://www.agcom.it/default.aspx?DoclD=4671 Acesso 20 mar. 2018.
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um limite de dados ou limite financeiro predefinido tenha sido atingido. (Carta do Ministro dos Assuntos Econdmicos
ao Parlamento, 16 de julho de 20127%). Em outros paises, a despeito de ndo haver regulamentacdo especifica, ha
iniciativas das proprias operadoras. Na Espanha, por exemplo, o servico de controle de consumo da operadora
Movistar permite que os usudrios finais recebam avisos quando atingem 80% ou 100% dos limites estabelecidos para
si proprios’.

O quadro abaixo, produzido no mesmo estudo, demonstra se os operadores de telecomunicagdes, nos
paises pesquisados sdo obrigados (i) a oferecer uma ferramenta (aplicativo movel, site) pelo qual os usuarios finais
podem verificar o status atual de suas préximas contas (por exemplo, minutos e custos solicitados desde a ultima
conta); e/ou (ii) a implementar outras medidas de protec¢&o contra o bill shock.

APLICATIVO ONLINE DE VERIFICACAO INSTANTANEA

OUTRAS MEDIDAS DE PROTECAO CONTRA O CHOQUE

DE CONTA NA CONTA ("BILL SHOCK")
Ndo regulamentado. Os operadores voluntariamente
Republica oferecem aplicativos mdveis para monitorar o consumo. o
~ . ~ N3o regulamentado.
Tcheca Informagdes sobre o consumo real também estdo
disponiveis no servi¢o de autoatendimento da web.
~ . . .76
N&o. Em 2011, foi apresentado um projeto de lei
sobre o refor¢o da protec¢do e informagdes fornecidas
aos consumidores. A lei incluiu dispositivos para evitar
choque de contas. Os consumidores seriam alertados
~ quando a conta do telefone celular (incluindo
N3o regulamentado. Os operadores oferecem um
o R " chamadas, SMS e dados usados na Franga e no
Franga aplicativo chamado "suivi conso" (rastreamento de . .
L \T75 exterior) excedesse € 40 e o acesso seria bloqueado se
consumo). Exemplo: Orange (mobile)™. ]
a conta excedesse € 50 (a menos que o consumidor
decidisse de outra forma). No entanto, ndo houve
novos desenvolvimentos apds o projeto de lei ter sido
transmitido a Assembleia Nacional para uma segunda
leitura em 23 de dezembro de 2011.
N3o regulamentado. Os dados mdveis estao incluidos
na nova regulamentacdo sobre transparéncia que Proposta. A nova regulamentacdo sobre a
g o 77 A o n 79 ~ q
entrou em vigor em 1 de junho de 2017°. Um transparéncia (artigo 11°°) propde um mecanismo de
Alemanha mecanismo de controle de custos esta incluido no art. alerta para informar os clientes sobre o consumo
11 da ordenanca. Os operadores oferecem uma anormal ou superior ao normal no volume de dados
verificagdo de fatura on-line e também informagdes moveis.
q .1 ..78
sobre os gastos reais. Exemplo: T-mobile”™.

73 Disponivel em http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-publicaties/kamerstukken/2012/07/16/stand-van-zaken-uitvoering-
moties-inzake-transparantie-internetsnelheden-en-kosten-mobiel-datagebruik.html. Acesso 20 mar. 2018.

7% Disponivel em http://www.movistar.es/particulares/movil/servicios/ficha/contrato-consulta-de-consumo.

73 Disponivel em http://assistance.orange.fr/consulter-votre-suivi-conso-mobile-1993.php. Acesso 20 mar. 2018.

’® Disponivel em http://www.senat.fr/dossier-legislatif/pjl11-012.html. Acesso 20 mar. 2018.

77

https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Unternehmen_Institutionen/Anbieterpflic

hten/Kundenschutz/Transparenzma%C3%9Fnahmen/bgbl 2016 Teill Nr.62.pdf?

blob=publicationFile&v=1. Acesso 20 mar. 2018.

78 https://www.t-mobile.de/kontocheck/0,13650,19146- ,00.html e https://www.teltarif.de/mobilfunk/kostenkontrolle.html.
Acesso 20 mar. 2018.
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DE CONTA

@ ANATEL

OUTRAS MEDIDAS DE PROTECAO CONTRA O CHOQUE
NA CONTA ("BILL SHOCK")

Sim. No bloqueio de chamadas para certos nimeros
Premium Rate Service - PRS™. Bloqueado
automaticamente, a menos que solicitado pelo usudrio
final. (Decisso AGCOM 600/09/CONS™). Outras
medidas sobre transparéncia foram propostas.

Ndo regulamentado. No entanto, esses aplicativos

Italia ~ )
geralmente sdo oferecidos por operadores.

Sim. Os operadores devem exibir um conjunto
abrangente e detalhado dos elementos tarifarios mais
importantes. (Anexo 1 ao Decreto ministerial sobre o
servigo universal e os interesses dos utilizadores
finais®)

N3o regulamentado. No entanto, esses aplicativos
geralmente s3o oferecidos por operadores. E aplicavel
um codigo de conduta de junho de 2012%, estabelecido
a pedido do ministério e da NRA.

Paises
Baixos

~ . e e . . 84
Ndo. Em maio de 2015, o ministério anunciou™ a

. e ~ .. 85 .
proxima revisdao da Declaragdo de Direitos™ existente
para os consumidores de servigos de comunicagdes
eletrénicas, em particular para melhorar a informagao
do usuario final em qualquer tipo de chamada que ndo
esteja incluida no pacote. Ndo ha novos
desenvolvimentos por enquanto.

Ndo regulamentado. No entanto, esses aplicativos

Espanha ~ .
geralmente sdo oferecidos por operadores.

N3o regulamentado. Os provedores de servicos podem
definir limites de uso especificos. A Telia aplica um
limite geral de SEK 5.000 (€ 510.57) para todos os
servigos, salvo acordo em contrario. Se o limite for
excedido, o assinante deve pagar o valor o mais tardar
em uma data especificada pela Telia. (Termos e
condicGes gerais da Telia, se¢do 5.986)

N3o regulamentado. No entanto, esses aplicativos

Suécia ~ .
geralmente sdo oferecidos por operadores.

79

https://www.bundesnetzagentur.de/SharedDocs/Downloads/DE/Sachgebiete/Telekommunikation/Unternehmen_Institutionen/Anbieterpflic
hten/Kundenschutz/Transparenzma%C3%9Fnahmen/TK TransparenzVO pdf.pdf? blob=publicationFile&v=1 Acesso 20 mar. 2018.

80 o . , o] . ~
Premium Rate Service — PRS — nimeros em que os usuarios chamadores pagam um alto prego para servigos de conversacdo ao
vivo ou similares.

& http://www.agcom.it/default.aspx?message=viewdocument&DoclD=3452. Acesso 20 mar. 2018.

8 https://www.simyo.nl/templates/assets/pdf/gedragscodes/20120711-Gedragscode-TMD-versie-2.0-ondertekend.pdf. Acesso 20
mar. 2018.

® http://wetten.overheid.nl/BWBR0016709/2017-07-01#Bijlagel. Acesso 20 mar. 2018.

8 http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Novedades/Paginas/Plan_meijora_atencion usuarios.aspx. Acesso 20 mar.

2018.
8 http://www.boe.es/boe/dias/2009/05/30/pdfs/BOE-A-2009-8961.pdf. Acesso 20 mar. 2018.

8 https://www.telia.se/dam/jcr:15d1e633-dble-41d1-bc07-292c643ee55e/T125414-06-
Telias_allma_nna_villkor fr.o.m. 1 januari 2016.pdf Acesso 20 mar. 2018.
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APLICATIVO ONLINE DE VERIFICAGAO INSTANTANEA OUTRAS MEDIDAS DE PROTECAO CONTRA O CHOQUE

DE CONTA NA CONTA ("BILL SHOCK")

N&o regulamentado. Varias abordagens na prética87.
Por exemplo, a maioria dos operadores que oferecem
combos de dados envia aos usuarios aviso antes que o
subsidio de dados seja usado e algumas operadoras
captam os custos diarios de uso de dados. O governo
do Reino Unido, em 3 de dezembro de 2013, anunciou
um acordo com os principais operadores moveis e
fixos, abrangendo medidas para evitar choques nas
contas™.

Ndo regulamentado. Na pratica, todos os operadores
Reino oferecem essa capacidade por meio de seus sites /
Unido aplicativos (os usudrios devem se registrar e fazer login
para acessar o aplicativo).

Em estudo diverso, sobre politicas de uso justo para banda larga moével (“Fair use policies for mobile
broadband”)®, a Cullen International indica que existe regulamentacdo sobre questdes afeitas ao acompanhamento
do consumo na Europa. Na Italia, por exemplo, a ja mencionada Decisdo AGCOM 326/10/CONS® estabeleceu regras
sobre medidas de transparéncia, incluindo alertas automaticos, quando os clientes atingem limites de dados ou
outros limites contratuais de consumo. Na Suécia, em igual sentido, regulamentos PTS sobre o contelddo de acordos
padrdo entre provedores de servicos de comunicacdes eletrdnicas e usuarios finais (PTSFS 2013:3°!) contém
obrigacGes gerais de transparéncia que exigem que os prestadores de servicos de telecomunica¢des incluam em
seus contratos com consumidores informagdes sobre quaisquer condi¢cdes que limitem o volume de dados, o uso
duragdo e / ou acesso a servicos e aplicativos especificos.

O mesmo estudo identifica existir, em diversos paises, ferramentas de monitoramento on-line do consumo
e/ou alertas via SMS/e-mail/pop-up no computador quando do atingimento de um determinado limite de consumo
(tempo ou volume), notadamente na Republica Tcheca (app de monitoramento on-line), na Franga (alerta via SMS
em caso de uso "ndo razodvel" da oferta ilimitada), na Italia (ferramentas de monitoramento on-line, alertas via
SMS, e-mail ou uma janela pop-up no computador do usuario final quando atingido um determinado limite de
consumo, por tempo ou volume), nos Paises Baixos (alertas via SMS quando 80% e 100% do limite de dados é
atingido) e na Espanha (ferramentas de monitoramento on-line).

Em Portugal, as regras sobre faturamento e acompanhamento de consumo sdo, em sua maior parte,
contratualmente estabelecidas e ndo normativamente previstas.

8 https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/advice-for-consumers/costs-and-billing/avoiding-bill-shock-when-
using-your-mobile-phone-in-the-uk. Acesso 20 mar. 2018.

# Disponivel em https://www.gov.uk/government/news/putting-an-end-to-shock-mobile-bills. Acesso 20 mar. 2018.

# Fonte: Cullen International. Novembro de 2017. Report Nr. CTTEEU20170186.
% Disponivel em

https://www.agcom.it/documentazione/documento?p p auth=fLw7zRht&p p id=101 INSTANCE 2fsZcpGr12A0&p p lifecycle=0&
p_p col id=column-
1&p p col count=1& 101 INSTANCE 2fsZcpGr12A0 struts action=%2Fasset publisher%2Fview content& 101 INSTANCE 2fsZcpGri2A0
assetEntryld=6328548&8 101 INSTANCE 2fsZcpGr12A0 type=document Acesso 20 mar. 2018.

%1 Disponivel em http://www.pts.se/globalassets/startpage/dokument/legala-dokument/foreskrifter/telefoni/ptsfs 2013 3.pdf.
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@ ANATEL :

Neste sentido, a Autoridade Nacional de Comunica¢des - Anacom informa acerca do tema “gestdo de
consumos” em seu Portal do Consumidor, que, naquele pais, € uma faculdade do operador a disponibilizacdo de
meios de controle de consumo™.

A Guia do Consumidor da Anacom sobre “Faturacdo de servigos”, em sua pagina 9%, informa o seguinte,
deixando claro o carater eletivo do acompanhamento do consumo:

“Os operadores devem divulgar os meios que disponibilizam aos seus clientes para controlo de consumos,
quando_existam. Pergunte ao seu operador se esta funcionalidade esta disponivel e como pode ativa-la.”
(grifos nossos)

O art. 48.2-1-j da Lei das Comunicacdes Eletrdnicas - LCE, Lei n2 5/2004%*, atribui ao contrato a defini¢cdo das
condicdes especificas sobre a faturacdo detalhada. Finalmente, a Lei dos Servicos Publicos Essenciais, Lei 23/96, que
cria no ordenamento juridico portugués alguns mecanismos destinados a proteger o usudrio de servigos publicos
essenciais, traz dispositivos semelhantes e/ou complementares, notadamente em seus arts. 42; 99; e 47%.

Na Colémbia, a “Resolucion No. 5111 de 2017, da Comision de Regulacion de Comunicaciones”, por meio da
qgual, entre outros, se estabeleceu o regime de protecdo dos direitos dos usudrios de servicos de comunicagdes,
possui diversos dispositivos que tratam do acompanhamento do consumo:

e 0 artigo 2.1.10.8. (“Informacion del Servicio de Acceso a Internet’)’® apresenta regras sobre
informacBes minimas que os usudrios dos servicos de Comunica¢des podem consultar através dos
chamados “medios de atencién” (definidos na Seccidon 25. da referida norma).

e 0 artigo 2.1.14.2. (“Informacién Durante La Vigencia de La Recarga”)®’ trata especificamente da
disponibilizacdo de informacgdes sobre o crédito e a recarga.

e nos dispositivos pertencentes a Secdo 15 (“Consumo”), artigos 2.1.15.1 e 2.1.15.2., sdo apresentadas
regras sobre o controle e o histdrico de consumo®.

No México, ha previsdo expressa, no item 15 da "Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de los Servicios

Publicos de Telecomunicaciones”®

, do direito de o consumidor de servicos de telecomunicacGes consultar
gratuitamente seu saldo sem custo e sem que haja condicionamento para aquisicdo de saldo adicional. No mesmo

sentido, é o art. 191, | da “Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién — LFTR"*®.

92 .o . . . ; .
Conforme se verifica no explicativo disponivel em http://www.anacom-consumidor.com/gestao-de-consumos. Acesso 20 mar.

2018.

% Disponivel em http://guias.anacom-consumidor.com/books/wijsi/#p=9. Acesso 20 mar. 2018.

i Disponivel em
http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?artigo id=1439A0048&nid=1439&tabela=leis&pagina=1&ficha=1&so miolo=&nvers
ao=. Acesso 20 mar. 2018.

% Disponivel em http://www.pgdlisboa.pt/leis/lei_mostra_articulado.php?nid=1436&tabela=leis. Acesso 20 mar. 2018.

% Disponivel em https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf, pg. 12. Acesso 20 mar. 2018.

°7 Disponivel em https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf, pg. 15. Acesso 20 mar. 2018.

% Disponivel em https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf, pg. 16. Acesso 20 mar. 2018.

% Disponivel em http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=53994928&fecha=06/07/2015. Acesso 20 mar. 2018.

100

Disponivel em http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFTR _311017.pdf. Acesso 20 mar. 2018.
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Na Argentina, no “Reglamento de Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones”*®* n3o ha dispositivo atinente ao controle do consumo ou consulta de saldo. Consta, no entanto,
do “Articulo 89”7, “c)”, da referida norma, expressamente, o direito do consumidor de receber informacdes precisas,
efetivas, suficientes, transparentes e atualizadas sobre as condi¢des oferecidas pelo prestador.

Operadoras como a Orange, na Franca fornecem mecanismo de acompanhamento que permite ao
consumidor acompanhar o consumo além do pacote, chamadas ocorridas no periodo em curso, SMS/MMS e seu

consumo de internet. Esse mecanismo nao se aplica aos consumidores que possuem servicos ilimitados, ou aqueles

em que a velocidade da internet é reduzida apds o consumo do pacote®.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter as atuais obrigacdes sobre acompanhamento de consumo (status quo);

Alternativa B — Excluir as obrigacées de viabilizagdo de acompanhamento de consumo e aviso de

esgotamento de franquia;

Alternativa C —Manter as obrigacGes de viabilizacgdo de acompanhamento do consumo e aviso de
esgotamento de franquia, aplicando-a apenas quando hda limitacGes ao consumo ou cobrancas extras ao

consumidor.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as atuais obrigacdes sobre acompanhamento de consumo
(status quo)

Apesar de ser uma regra ja posta, foi preciso estabelecer contornos ao seu cumprimento quando das
discussdes ocorridas no Grupo de Implanta¢do do RGC.

1% pisponivel em https://www.boletinoficial.gob.ar/pdf/pdfAnexoPrimera/5455526A01.pdf/20180104/1. Acesso 20 mar. 2018.

102 Remarque: le détail des appels, SMS et MMS inclus dans votre offre illimitée et de I'Internet mobile en débit réduit au-dela d’'un
seuil n'apparait pas dans la facture détaillée. (fonte: https://assistance.orange.fr/assistance-commerciale/la-facture-le-suivi-conso/suivre-la-
consommation/suivi-conso-vos-services-mobile 44083-44734) Acesso em 10 de julho de 2018.
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@ ANATEL

Apenas para exemplificar, na telefonia fixa, servico em que foram apontadas as maiores dificuldades
referentes as obrigacées de acompanhamento de consumo e aviso de esgotamento de franquia (embora também
tenham sido relatados para a telefonia mdvel pds-paga e, por vezes, para a conexdo de dados fixa), o contorno
adotado e que ainda exige certo esforco para o cumprimento da obrigacdao permite que as prestadoras informem o
consumo com defasagem maxima de 10 (dez) dias. Obviamente que o atraso da informacdo compromete o objetivo
da norma, de evitar excesso de cobranga.

Porém, para que o comando seja implementado a contento na telefonia fixa, com acompanhamento do
consumo em tempo real ou quase real, é necessario investimento para altera¢Ges de sistemas legados da ordem de
40 milhdes de ddlares para uma Unica prestadora, conforme estimativa informada a Anatel™®.

No entanto, trata-se de um servigo pelo qual a populacdo vem perdendo o interesse'®. Os dados referentes
ao Plano Basico de telefonia fixa (plano que, por determinagao regulamentar, deve prever 200 minutos de franquia)
exemplificam bem esse panorama, ao demonstrarem que, enquanto em abril de 2017, na média, as pessoas falavam
16 minutos a mais que sua franquia, em abril de 2018, esse numero caiu para menos de 10 minutos, representando
uma queda de mais de 39% em minutagem excedente a franquia.

Minuto Excedente por Terminal -
Total

19
17 A

55 NN / \
. ~ ~N—  \
) N\

Fonte: SRT — Reajuste de Tarifas do STFC

De forma geral, os dados também demonstram uma queda de 35% dos minutos locais registrados no Plano
Basico do STFC em apenas um ano:

1% processo ne 53500.009338/2016-28 (SEI n2 0438371) - processo com restri¢do de acesso; e Processo n® 53500.013843/2016-77.

1% De acordo com dados divulgados pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), o Brasil registrou 40.459.554 linhas fixas

em operagdo no més de margo de 2018. Em relagdo ao més anterior, margo apresentou redu¢do de 94.503 assinantes e nos Gltimos 12 meses,
a redugdo foi de 1.208.833 linhas. (Fonte: http://www.anatel.gov.br/dados/destaque-1/331-brasil-tem-40-55-milhoes-linhas-fixas-em-
operacao-no-mes-de-fevereiro - consulta realizada em 8/6/2018).
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Minutos Locais Registrados do Plano
Basico
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Fonte: SRT — Reajuste de Tarifas do STFC

Ainda tomando o plano basico como exemplo, relativamente aos minutos totais registrados por terminal, o
grafico abaixo apresenta praticamente a mesma inclinacdo do gréfico de minutos excedentes por terminal,
acumulando uma queda de 38% em um ano, o que sugere que a tendéncia de queda de uso do servico independe da
franquia, sendo um comportamento geral.

Minutos Totais por Terminal

70
65
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Fonte: SRT — Reajuste de Tarifas do STFC

Assim, a manutencdo da norma atualmente vigente, embora tenha o escopo de informar o usudrio, ao

105

menos para o STFC™>, em func¢do do lapso de tempo, tem efeitos limitados no que se refere a evitar o excesso na

1% Nos termos do previsto no Manual Técnico — Operacional dos Procedimentos de Implantagdo do Regulamento Geral de Direitos

do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes — MORGC, as prestadoras de Telefonia Fixa (voz) devem colocar informagdes referentes ao
consumo para acompanhamento pelo consumidor com defasagem maxima de 10 (dez) dias, apds o consumo. Para os demais servigos os
prazos sdo: 5 (cinco) dias para Dados na Banda Larga Fixa, Voz e SMS Pré-pagos; e 3 (trés) dias para Dados na Telefonia mdvel.
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cobranca, caso ndo seja promovido investimento na ordem de milhdes de ddlares. Tal valor dispendido em um
servico com perda de receita e de assinantes pode ser repassado ao consumidor em forma de pre¢os mais altos,
fazendo com que o servico perca ainda mais mercado, o que ndo é desejavel. Assim, verifica-se que o custo nao
acarreta em beneficios na mesma medida para o consumidor.

Por outro lado, manter a norma e permitir que as condi¢cdes de contorno se perpetuem evita a contestacao
da sociedade (por meio dos cidaddos e/ou de representantes instituidos, tais como dérgdos de defesa do consumidor
ou Ministérios Publicos) quanto a eventual alteragdo normativa.

Alternativa B: Excluir as obriga¢cbes de viabilizacado de acompanhamento de
consumo e aviso de esgotamento de franquia

Nesta alternativa, se prevé a exclusdo do ordenamento juridico setorial da regra de viabilizacdo de
acompanhamento do consumo e aviso de esgotamento de franquia, deixando a critério da prestadora ofertar
eventual ferramenta de controle como um diferencial competitivo.

Em muitos dos paises estudados, observa-se que, mesmo ndo havendo obrigacdo regulamentar, existe, em
sua maioria, acOes relativas ao objeto em comento, ainda que sé para o servico mdvel e para a conexdo de dados, o
gue demonstra a relevancia mundial do tema. Nesse contexto, excluir a obrigacdo seria dispor de uma intervencao
regulatdria em ag¢des que trazem maior transparéncia da informagdo para o consumidor. Ndo se vislumbram,
portanto, beneficios diretos para o consumidor e para a Anatel na exclusdo das obrigacdes de viabilizagdo de
acompanhamento do consumo e aviso de esgotamento de franquia, deixando relevante informacdo, que garante
transparéncia, como um item de cumprimento facultativo.

Para a Anatel, ainda, a alteracdo da regra pode gerar custo regulatdrio significativo, sob a forma de
contestacdo da sociedade (por meio dos cidaddos e/ou de representantes instituidos, tais como 6rgdos de defesa do
consumidor ou Ministério Publico) quanto a alteragdo da norma que, mesmo baseada em dados, pode ser entendida
como prejudicial para o consumidor final e em tema (cobranca) que ainda é um dos principais motivos de
reclamacdo do servigo.

Por outro lado, a retirada dessa obriga¢do tende a reduzir os custos regulatérios, seja para os atuais
prestadores ou para novos que desejem entrar no mercado de telecomunica¢des. Em mercados em que o ingresso
de novos competidores é desejavel, a reducdo de custos regulatérios acarreta menores barreiras a entrada de novos
prestadores no setor, o que, ainda que indiretamente, representa beneficios para os consumidores.

Vale dizer, todavia, que para as prestadoras atuais que ja realizaram a implantagdo de tal mecanismo, os
gastos ja foram realizados. Para elas, a retirada das obrigacdes referentes acompanhamento do consumo poderia
significar que seus concorrentes tém uma vantagem competitiva ndo-isonémica.

Por oportuno, é preciso lembrar que ferramentas para evitar o bill shock surgiram justamente em razdo de
gastos ndo previstos na cobranca do servico mével pds-pago, o mais afetado pela cobranga imprevista.

(http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=325527&pub=principal &filtro=1&documentoPath=
325527.pdf) Acesso em 10 de julho de 2019.
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As prestadoras a alternativa traria beneficios no sentido de reduzir custos regulatérios.

Alternativa C: Manter as obrigacdes de viabilizacgdo de acompanhamento do
consumo e aviso de esgotamento de franquia, aplicando-a apenas quando ha
limitagcdes ao consumo ou cobrangas extras ao consumidor

O acompanhamento do consumo, de modo geral, possibilita ao consumidor de servicos de telecomunicacdes
0 acesso a informacgdes cruciais para que possa fruir o servico de maneira mais adequada e consciente, bem como
evitar o bill shock. No caso de ofertas com a previsdao de franquias, essa informacdo é ainda mais critica. Boa parte
das ofertas comercializadas hoje na telefonia mével estabelece franquias de consumo de dados, com previsao para o
corte da conexdao apds o atingimento de seu limite maximo. Apds atingido esse limite, em geral as prestadoras
facultam ao consumidor a possibilidade de contratacdo de pacotes adicionais de dados.

No caso de ofertas comercializadas com franquias, portanto, o acompanhamento do consumo e o aviso de
gue ele se encontra proximo ao limite contratado sdo utilizados pelo consumidor ndo apenas com o objetivo de
previsdo de faturamento, mas para dar previsibilidade a prépria continuidade do uso do servigo contratado (que
pode interrompido, mesmo que temporariamente, apds o atingimento da franquia).

As discussGes em torno da implementacao do RGC, em 2014, verificaram essa especificidade das ofertas com
franquias. E, reconhecendo as dificuldades operacionais'® para a implantacdo de ferramentas de acompanhamento
de consumo de maneira irrestrita para todos os servicos, determinou que tal obriga¢do passaria a ser cobrada pela
Anatel unicamente nos casos em que os servicos fossem comercializados com a previsdo de franquias de consumo e
fossem aplicadas medidas restritivas ao consumo.

Essa opcdo, portanto, obriga a disponibilizacdo de ferramentas apenas para os casos em que O
acompanhamento do consumo é mais critico para o consumidor com impacto pratico em seu uso e nha
disponibilidade do servigco, garantindo assim os seus direitos a informacdo e sua capacidade de administrar o
consumo com vistas a continuar utilizando o servico sem interrupgcdes inesperadas. Por outro lado, desonera as
prestadoras de investimentos vultosos em ferramentas de forma indiscriminada quanto a oferta e que nao
necessariamente trardo informacgdes criticas ao consumidor ou impacto pratico em seu uso.

Para as prestadoras a alternativa é vantajosa, pois ndo impde, necessariamente, um investimento em
plataformas de faturamento. Dessa forma, caso ndo desejem investir em ferramentas de acompanhamento de
consumo e de aviso de esgotamento de franquia'”’, bastaria a criacdo de ofertas que ndo imponham limitagdes ao
consumo ou cobrangas extras ao consumidor.

198 processo 53500.005373/2015-97.

107 . . . . P PN 4, A . . Z1:
Considerando que o principal motivo para a resisténcia a regra do RGC é econ6mico, como informa o Item 4.2.5. da Andlise n?

194/2015-GCRZ, de 01/10/2015 (SEI n® 0476757, pg. 80 — fls. 148 v2 do documento digitalizado), realizada no curso do Processo
53500.005373/2015, que discutiu solicitagdo de dilagdo do prazo para atendimento da obrigagdo prevista no art. 22, VIII, do RGC, no sentido
de que “as prestadoras ALGAR TELECOM e GVT, em correspondéncias encaminhadas a Agéncia e acostadas aos autos, informaram que o pleno
atendimento da obrigagdo em tela dar-se-ia no prazo regulamentar, apds implementagdo de ajustes de desenvolvimento de sistemas de
tecnologia e informagdo”.
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Ocorre que, em determinados casos, as prestadoras ndo sao livres para formatarem suas ofertas e a franquia
advém de uma imposi¢ao regulamentar, como segue:

e Plano Basico das Concessiondrias do Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC: Por determinacdo
regulamentar'®, as Concessionarias devem ofertas o Plano Basico composto de uma franquia de 200
(duzentos) minutos para a classe residencial e 150 (cento e cinquenta) minutos para as classes nao
residencial e tronco;

e Acesso Individual Classe Especial — AICE'®: ofertado pelas Concessionarias do STFC a assinantes de
baixa renda, é composto por uma franquia mensal de 90 (noventa) minutos;

e Planos de Servicos do SMP decorrentes do Edital n2004/2012/PVCPR/SPC-Anatel, que determinou as
proponentes vencedoras o compromisso de oferta, pelo prazo minimo de cinco anos, na area de
cobertura dos municipios atendidos conforme cronograma daquele Edital, de:

o 5.5.1.1.Plano de servico de telecomunicacdes de voz pré-pago com preco igual ou inferior a
RS 0,31600 por minuto para ligagbes locais, e plano de servico de telecomunicacdes de
voz pds-pago, com franquia mensal de 100 (cem) minutos com preco igual ou inferior
a RS 31,60000 por més, liquidos de tributos; e

o 5.5.1.2. Plano de servico de telecomunicacdes de dados com taxa de transmissdo de 256
kbps de download e de 128 kbps de upload, ou taxa de transmissdo de 1 Mbps de download
e 256 kbps de upload, de acordo com os compromissos e prazos dispostos no ANEXO
II-B, com preco igual ou inferior a RS 32,59465 por més, liquido de tributos.

Nesses casos em que ndo ha liberdade da prestadora na formatacdo da oferta, é preciso reconhecer o custo
da obrigacdo regulamentar de acompanhamento do consumo e criar uma excecdo para equilibrar a regra.

Em resumo, aquelas prestadoras que ndo tém condicGes de prestar informacGes adequadas ao consumidor
sobre o acompanhamento de seu consumo, devem formatar suas ofertas de forma diversa, atuando com
responsabilidade, transparéncia, lealdade e boa-fé. Por outro lado, nos casos de imposicdo normativa de franquia, a
alternativa em tela deve criar uma excecdo a regra de fornecer informag¢des do consumo, ndo impondo, além da
Oferta, novos custos decorrentes da obrigagdo regulamentar.

Para o consumidor, a possibilidade de acompanhamento do consumo quando da existéncia de franquia é
medida benéfica e aderente as regras consumeristas, voltadas a prote¢do do hipossuficiente e a redugdo da
assimetria informacional existente entre a empresa e o usuario do servico, notadamente quando determinado nivel
de consumo é o fator determinante para imposicdo de limitagdes ao consumo ou cobrancas extras ao consumidor.
Representa, neste sentido, medida que aumenta tanto a compreensdao do consumidor sobre o que e como estd
consumindo, quanto a transparéncia na presta¢do do servico adquirido.

Demais disso, a alternativa pode ser vantajosa para o consumidor também na medida em que mantém a
previsibilidade de seus gastos e ndo necessariamente acarreta em impacto no custo do servico.

108 Resolugdo n2 552, de 2010, revogada pela Resolugdo n? 678, de 2017.

109 Resolugdo n2 586, de 2012.

Pdgina 71 de 212



@ ANATEL >

Para a Anatel, a alternativa se volta ao fim pretendido inicialmente pela imposicdo da regra no RGC vigente e
mantém o enfrentamento ao ofensor de reclamacgées de cobranga, equilibrando interesses dos consumidores e das

prestadoras de servicos.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Manutengdo  do | N3o ha Questionamentos | N3o hd N3o se Melhor
desequilibrio entre | peneficios da sociedade beneficios vislumbram custos | equilibrio
0s beneficios | significativos. | pela exclusdo da significativos. significativos. entre os
trazidos pela regra norma. custos da

e os custos de sua
implementagdo de
forma efetiva; ou

Questionamentos
decorrentes das
condicGes de
contorno adotadas
para ndao imputar
custos sobre o
servico, o que
torna a norma
pouco efetiva.

obrigacdo e os
interesses dos
consumidores.

Prestadoras de Em alguns casos, o | N&do ha N&o ha custos Redugdo de Readequacdo de Redugdo de
Servigos de custo para a beneficios significativos. carga suas ofertas caso carga
Telecomunicagées | implementagdo da | significativos. regulatéria. ndo seja possivel regulatdria.
norma de forma fornecer
efetiva é elevado. adequado
acompanhamento
do consumo.
Consumidores Manutencdo de Previsibilidade | Possivel perda de | N&o se N3do se Manutencgdo
norma pouco do consumo capacidade de vislumbram vislumbram custos | da
efetiva; ou ao longo do acompanhar o beneficios para significativos. possibilidade
. periodo de consumo, com o consumidor de
Risco de repasse ~
faturamento, redugdo da acompanhar o
de custos para a . . .
. . ainda que transparéncia e consumo.
implementagdo ,
. com atraso possivel queda da
efetiva da norma. P . ~
significativo satisfacdo com o
entre o servigo.
consumo e a
data da
informagao.

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA
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Qual a conclusao da analise realizada?

As razbes 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 cobrancas de valores exagerados (“bill shock”) e de permitir que ele tenha
condig¢bes planejar o consumo do servigo ao longo do periodo de faturacdao, de modo a nao ficar sem o servico ou
ndo ser obrigado a realizar despesas ndao previstas. Em verdade, a transparéncia na relacdo de consumo e o
empoderamento do consumidor por meio de ferramentas e informagdes continuam como diretrizes orientadoras do
RGC.

N3o 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 relacdo é a C, que obriga a disponibilizacdo 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 informacdo e sua capacidade de administrar o consumo
com vistas a continuar utilizando o servico sem interrup¢des ou custos inesperados.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A operacionalizacdo da alternativa se dd com a adequacdo 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 serd obrigatdrio quando a existéncia de franquia na Oferta decorre de uma imposicao
normativa.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento serd realizado por meio da avaliagdo de reclamagdes no Sistema FOCUS, pelas notas
obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também em analises de diagndstico
realizadas pela Anatel. S3o trés frentes com caracteristicas distintas e que se complementam. As reclamacdes
possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de conteddo em texto provido pelos
proprios consumidores, o que confere informagOes tanto para andlises quantitativas quanto qualitativas. J4 a
Pesquisa fornece uma visdo nacional, com validade estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades
da Federagdo. Enquanto isso, os produtos de diagndstico reinem analises mais aprofundadas, utilizando diversas
fontes de informagdo, com o objetivo de orientar e informar a tomada interna de decisao.

TEMA 02: TRANSPARENCIA NA COBRANCA

SUBTEMA 01: ENVIO DE DOCUMENTO DE COBRANCA

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO
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Descrigao introdutodria do tema

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 eletrénico caso o consumidor autorize prévia e
expressamente.

Durante a Tomada de Subsidios, o setor regulado prop6s que a fatura digital se torne a op¢do padrao, e que
a fatura impressa seja enviada aqueles que assim desejarem. Entre os motivos apontados estdo o aumento da
digitalizacdo dos servicos e avang¢o da inclusdo digital; os problemas de entrega de documentos de cobranca por
parte dos Correios, como a nao entrega em “dreas de risco”; o impacto ambiental causado pela exigéncia de entrega
de fatura impressa; o volume de nao recebimento de conta pelo meio tradicional como a mudanca de endereco nao
comunicada em tempo habil e custos decorrentes; alteracGes de nomes de logradouros e faixas de CEP.

Qual é o contexto do problema?

10 5017, 61% (42,1 milhdes) dos domicilios brasileiros tém acesso a

Segundo a pesquisa TIC Domicilios
internet. Essa presenca é de 99% na classe A, 93% na classe B, 69% na classe C e 30% nas classes D/E, consideradas
as conexdes realizadas por desktop, celular ou ambos. Em relagdo aos nimeros de 2016, houve um aumento de 7%

nos lares conectados (54% para 61%).

A TIC Domicilios também levanta os nimeros de usudrios individuais de internet, que atualmente é de 120,7
milhdes, ou 67% dos brasileiros. A proporcao de usuarios de Internet no Brasil cresceu seis pontos percentuais em
relacdo a edi¢cdo passada da pesquisa, passando de 61% (2016) para 67% (2017).

A penetracdo cada vez maior do servico de banda larga e também dos acessos individuais no pais sdo pontos
a favor da adocdo da digitalizacdo do consumidor, além da questdo associada a sustentabilidade. Por outro lado, a
propor¢do de domicilios ainda desconectados indica que determinados usudrios ainda necessitam da fatura
impressa.

Nesse contexto, uma prestadora apresentou que 24% da sua base de assinantes ja recebem a fatura por
meio digital. Outra pres’cadora111 informou que, no segmento B2C, cerca de 49% das faturas sdo entregues
digitalmente e que 94% dos assinantes que optaram por receber a fatura digital ndo retornam para o meio
convencional de fatura impressa.

Para a ampliagcdo desse nimero, o setor regulado entende que deve haver uma mudanca de postura do
regulador para que a transformacdo cultural possa ocorrer™. Complementa a Claro'”® que, muitas vezes, o
consumidor ndo se opde a fatura digital, mas resiste a solicita-la.

1o TIC Domicilios 2017 - Principais resultados. Disponivel em

https://cetic.br/media/analises/tic_domicilios 2017 coletiva _de imprensa.pdf. Acesso a internet por banda larga volta a crescer nos
domicilios brasileiros. Disponivel em https://cetic.br/noticia/acesso-a-internet-por-banda-larga-volta-a-crescer-nos-domicilios-brasileiros/.

" petigio _ p. 18 (SEI n® -) Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.

112 Nextel (SEI ne 2809415).

3 Claro (SEI n2 2793894).
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Além da facilidade de acesso da fatura digital, ha ainda unanimidade entre as prestadoras de que o envio da
fatura impressa feita pela Empresa de Correios e Telégrafos - ECT, que detém o monopdlio de mercado, ndo atende
as expectativas de qualidade e pontualidade de entrega dos documentos. Excepcionalmente, em algumas cidades,
em area rural, logradouros de dificil acesso ou de risco, a ECT sequer realiza a entrega*”.

Relativamente a problemas com o recebimento do documento de cobranca, uma prestadora™ analisou as
localidades ofensoras entre janeiro e junho de 2017, apurando média de 35% (trinta e cinco por cento) das
reclamacgdes referentes a areas de risco e outros 12% (doze por cento) das reclamacgdes referentes a zonas rurais ndo
atendidas pela ECT.

Em relacdo as areas de risco, 66% (sessenta e seis por cento) do total de reclamagdes referem-se a conta de
telefonia fixa, sendo 48% (quarenta e oito por cento) do total de reclamacgées no Estado do Rio de Janeiro. Ja em
relacdo a zonas rurais, 58% (cinquenta e oito por cento) referem-se a conta da telefonia fixa, sendo 42% (quarenta e
dois por cento) no Estado de Minas Gerais.

Outra Prestadora™® informou que, conforme levantamento amostral realizado, 8% (oito por cento) dos
documentos de cobranga enviados ndo sao entregues, enquanto 0,5% (meio por cento) das faturas enviadas por e-
mail sdo devolvidas. Nesse ultimo caso, a devolucdo é motivada por falha no cadastramento do e-mail do
consumidor pelo atendente.

Quanto aos custos, foi apresentado por uma prestadora que o envio de uma conta via Correios atualmente
gira em torno de RS 1,76 por fatura. Atualmente no Brasil, sdo cerca de 91 (noventa e um) milhdes de acessos de
celular pos-pago™’, de forma que, considerando o custo informado por fatura, a economia seria de cerca de
R$160.000.000,00 (cento e sessenta milhdes de reais) mensais.

Além dos custos e problemas relatados, certa prestadora™® informa que o recebimento da fatura digital
pode favorecer o consumidor, pois sua disponibilizacdo ocorre até 16 dias antes do vencimento, prazo mais extenso
gue a obrigacdo de entregar a fatura impressa de até 5 dias antes do vencimento, possibilitando assim mais tempo
para o consumidor analisar o conteldo da fatura. Trata-se de vantagem que vai ao encontro de contribui¢cdes
recebidas na Tomada de Subsidios realizada no Didlogo Anatel, que solicitam antecedéncia superior a 5 (cinco) dias
no recebimento do documento de cobranca™®.

Sob a ética do consumidor, foi realizada pesquisa no Sistema Focus sobre os motivos “atraso na entrega do
documento de cobranca” e “ndo entrega do documento de cobranca”. ReclamagGes quanto a “ndo entrega do
documento de cobranga” sdao mais volumosas e apresentaram queda em 2017 com relagdo a 2016, a exce¢do da
telefonia fixa.

114 . . P
http://www.correios.com.br/a-a-z/areas-com-restricao-de-entrega-domiciliar.

115 . ~ Y
_— documento com solicitagdo de restricdo de acesso.

116 s s ~ Y
_— documento com solicitagdo de restrigdo de acesso.

117

Dados de abril de 2018 disponiveis em
https://cloud.anatel.gov.br/index.php/s/TpaFAwSw7RPfBa8?path=%2FMovel Pessoal%2FPor Tipo%2Fcsv.

% petigio _ p. 42 (SEl n® -) —documento com solicitagdo de restrigdo de acesso.

1% AMX — Centro Oeste e sr. Paulo Campos (SEI n2 3018318).
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SERVICO MOTIVO

Banda Larga Fixa ?;t:"::ﬁg"aa entrega do documento de 905 748 -17,35% 563 -24,73%
Banda Larga Fixa  N3o entrega do documento de cobranga 1727 2375 37,52% 2294 -3,41%

Celular Pés-Pago ?;;::gnaa entrega do documento de 4085 3024  -2597% 2011  -33,50%
Celular Pés-Pago  N&o entrega do documento de cobranga 10721 13287 23,93% 12893 -2,97%
Telefone Fixo ?;;::gnaa entrega do documento de 3969 2784 -29.86% 1981  -28,84%
Telefone Fixo N3o entrega do documento de cobranga 8673 9773 12,68% 9775 0,02%

TV Por Atraso na entrega do documento de 1811 1346 -25,68% 646 52,01%
Assinatura cobranca

TV por ~

Assinatura N3o entrega do documento de cobranga 4795 5328 11,12% 3497 -34,37%

Também foi realizado o levantamento de reclamagdes no sistema Focus sobre os motivos “Ndo consegue
alterar a forma de recebimento da fatura” e “Ndo consegue alterar a forma de recebimento da conta”.
Quantitativamente, as reclamacdes registradas no ano de 2016 mantiveram-se estaveis em relagdo a 2015, contudo,
em 2017 houve uma redugdo de cerca de 28% em relagdo a 2016.

consegue alterar a forma de recebimento da fatura

%A 2015- %A 2016-
MOTIVOS 2015 2016 2017 2016 2017
N3o consegue alterar a forma de recebimento da conta + Nao 3037 3043 2176 0% 28,5% ‘

Ao analisar algumas das reclamagdes, observou-se a insatisfacgdo do consumidor ao ter sua forma de
recebimento de fatura por meio fisico alterada para o meio digital sem seu consentimento, reclamando perante a
Agéncia para que seja restituido o envio do documento de cobranga pelo meio fisico.

Contrariamente ao documento de cobrancga digital, o MPCON menciona a existéncia de diversos perfis de
consumidores e a existéncia de parcela significativa da populagdo com dificuldades de valer-se do sistema bancario
digital, razdo pela qual a alteragdo da regra atual acabaria impondo um 6nus excessivo a esses consumidores, nao
obstante seja ecoldgica e economicamente mais eficiente.

Qual o problema a ser solucionado?

Desproporcionalidade na obriga¢do regulamentar de envio de documento de cobranga impresso a luz de
outras opg¢des menos custosas para entrega de documentos de cobranga.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usudrios dos
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servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usuarios.

Ademais, o Decreto n? 9.319, de 21 de maio de 2018, institui o Sistema Nacional para a Transformacao
Digital com vistas a aproveitar o potencial das tecnologias digitais para promover o desenvolvimento econémico e
social sustentdvel e inclusivo no ambito das iniciativas do Poder Executivo Federal.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Alinhar a regulamentacdo as tendéncias mundiais de transformacao digital, mantendo o poder de escolha do
consumidor entre as formas de recebimento de fatura.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Na Colémbia, a fatura entregue em meio fisico é a regra, possibilitando a entrega por meio digital, desde que
solicitado pelo consumidor. O prazo para entrega é de até 5 dias antes do vencimento. Caso solicite o recebimento
por meio digital, o consumidor pode solicitar o relatério detalhado dos tltimos 6 meses sem custo adicional.'*

No Chile, existe decreto que estabelece regras e informacdes minimas a serem prestadas ao consumidor em

relacdo ao servico de faturamento, entre elas destaca-se a possibilidade do envio do documento de faturamento em
papel ou formato digital, conforme o caso, assim como a permissdo de entrega digital do documento de cobranca,
caso o prestador possua este servico.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servi¢os de Telecomunicagdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter a regra de fatura impressa como padrdo e a fatura digital como opcional (status quo);
Alternativa B — Estabelecer a fatura digital como padrdo e a fatura impressa apenas no caso de solicitacdo;

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

120 pesolucién n2 5111 de 2017 Articulo 2.1.13.2 https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf.

2! Decreto 18, de 1-jun-2014 — Reglamento de servicios de telecomunicaciones - Articulo 142. i) y j) y Articulo 629.

https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=1059429&idParte=0.
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SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

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

A alternativa possui como vantagem o reforco ao consumidor de que hd uma conta a ser paga. A
disponibilidade da conta em maos, em muitos casos, tem o efeito de lembrete. Além disso, a manutencdo da regra
atual ndo onera consumidores com dificuldades de se valer de sistemas digitais. Por fim, a fatura digital, como
opcional, incentiva diferenciais competitivos em favor do consumidor, como descontos ou franquias extras, por
exemplo, em troca da adesao a fatura digital.

Como desvantagens de se manter a norma atual, permanece a imposicdo de um custo mensal a Prestadora
ndo sé com o envio de documentos de cobrancga, mas também com o atendimento de reclamacgGes sobre o ndo
recebimento ou o recebimento com atraso da conta. Vale mencionar que eventual atraso ou ndo entrega da fatura
impde custo ao consumidor, na medida em que o ndo recebimento da fatura impressa ndo o desonera de pagar a
sua conta no vencimento, conforme entendimento reiterado da jurisprudéncia dos Tribunais patrios'?*. Assim,
poderd ele incorrer em cobranca de juros e multa, caso a fatura ndo chegue ou chegue com atraso. A alternativa
também mantém o impacto ambiental pela utilizacdo de papel nas faturas impressas.

Para a Anatel, a alternativa ndo gera impacto relevante.

Alternativa B: Estabelecer a fatura digital como padrao e a impressa apenas no caso
de solicitacao

A alternativa possui como vantagem permitir a prestadora reduzir os custos referentes a emissao e envio de
fatura.

A retirada dessa obrigacdo, por consequéncia, tende a reduzir os custos necessarios para prestar o servico.
Em mercados em que o ingresso de novos competidores é factivel, a reducdo de custos regulatérios acarreta
menores barreiras a entrada de novos prestadores no setor, o que, ainda que indiretamente, representa beneficios
potenciais para os consumidores.

Ademais, a prestadora consegue disponibilizar a fatura e seu detalhamento com prazo anterior aos 5 (cinco)
dias da disponibilizacdo da fatura impressa, e esse adiantamento de disponibilizacdo permite mais tempo ao
consumidor para analisar sua fatura.

122 JUSBRASIL. Alegacdo de ndo recebimento de boleto. Disponivel em

https://www.jusbrasil.com.br/jurisprudencia/busca?q=Alega%C3%A7%C3%A30+de+n%C3%A30+recebimento+dos+boletos&idtopico=T10000
002.
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Permite ainda ao consumidor acessar sua fatura de qualquer lugar, desde que esteja com acesso ao seu e-
mail ou ao espaco reservado. Também proporciona segurancga e privacidade ao consumidor, pois diminui o risco de
gue terceiros tenham acesso a sua conta por engano ou por ma-fé.

A alternativa mantém o direito do consumidor em receber a fatura impressa, caso nao se sinta confortavel
~ .. ~ s e 123 . ~ N
em recebé-la digitalmente ou ndo tenha acesso a internet, por exemplo™". Todavia, impd&e a ele o 6nus de entrar em
contato com a prestadora e solicitar a alteracdao para o recebimento de documento de cobranga impresso.

A alternativa também deve incluir a ado¢do de medidas, como o estabelecimento de um periodo de
transicdo, acompanhado de a¢des de orientacdo, o que é salutar para possibilitar a adaptacdao do consumidor aos
novos procedimentos, garantir seus direitos e prevenir inadimpléncia e reclamagdes quanto ao ndo recebimento da
conta.

Ha ainda a reducao do impacto ambiental pela utilizacdo de papel nas faturas impressas.

Para a Anatel, a alternativa ndo gera impacto relevante e se coaduna com as premissas gerais de revisdao do
RGC referentes a simplificacdo e reducdo de custos regulatorios.

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

Considerando o problema apresentado, a alternativa se apresenta como medida mais flexivel no sentido de
ndo estabelecer uma forma de envio da fatura na regulamentacao, deixando o exercicio do direito de escolha para o
consumidor.

Para as prestadoras, a alternativa ndo atende plenamente, pois a reducdo de custos depende de iniciativa do
consumidor de escolher o meio de envio de sua fatura.

Para o consumidor, o ndo estabelecimento de formato padrdao nao agrega custos ou beneficios além dos ja
expostos nas alternativas anteriores, o que dependera da sua escolha.

Para a Anatel, a ndo regulamentagdo da forma de envio da fatura estd alinhada com as premissas de
simplificacdo e reducdo de custo regulatério. Por outro lado, a cobranca ainda é um dos principais motivos de
gueixas dos consumidores e o documento de cobranca é o que materializa o consumo e da transparéncia para o
consumidor de seus gastos mensais, podendo gerar questionamentos e incremento de a¢gdes de acompanhamento e
controle caso a prestadora ndo fornega o direito de escolha ao consumidor.

Resumo da Anadlise de Custos e Beneficios

123 . £ ~ . ~ . e e ~
A respeito, em matéria sobre repercussdao no Canada da adogdo de faturas digitais como padrao pela Koodo, um estudo revelou

que 85% dos consumidores respondentes acreditavam que deveriam ter o direito de escolher receber a impressa, caso desejassem.
https://www.piworld.com/post/telecom-providers-digital-push-goes-against-consumer-preferences-and-choice/ Acesso em 17 de julho de
2018.
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Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C

defesa do
consumidor

Possivel
aumento de
reclamacgdes por
consumidores
que nao
desejam migrar
para fatura

Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios

Anatel N3do ha custos Ndo ha Possivel Aderéncia aos Possivel Alinhamento
significativos. beneficios desgaste ditames do incremento de com

significativos. | institucional por | Decreto n?9.319, | agles de premissas de

questionamento | de 2018. acompanhamento simplificagdo

de 6rgdos de e controle. e redugdo de

custo
regulatorio.

digital
Prestadoras de Manutenc¢do dos Ndo ha Possivel Redugdo dos N&do ha custos Possibilidade
Servigos de custos de envio de beneficios aumento de atuais custos significativos. de reducdo
Telecomunicagées | documentos de significativos. | reclamagGes por | associados ao dos atuais
cobranga consumidores envio de fatura custos
impressos. que nao impressa. associados ao
desejam migrar envio de
para fatura fatura
digital impressa
Consumidores N&o ha custos Possibilidade | Custos de Recebimento de N&o ha custos Manutengdo
significativos. de incentivos | adaptagdo / fatura com maior | significativos. do direito de
oriundos das | dificuldade de antecedéncia. receber
Prestadoras acesso (em fatura da
~ . Menor chance de
para adesdo especial, de forma que
. acesso de .
adocumento | consumidores ) Ihe for mais
. terceiros ao .
de cobranga sem perfil conveniente;
. - documento
eletroénico. digital)

Recebimento
de fatura
com maior
antecedéncia,
caso opte
pela fatura
digital;

Menor
chance de
acesso de
terceiros ao
documento,
caso opte
pela fatura
digital.
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SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

A partir da analise 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 cobranca ao consumidor, sem retirar do consumidor o direito a escolher o meio de envio do
documento de cobranga.

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 cobranca seja entregue com prazo maior, permitindo
uma anadlise mais dedicada pelo consumidor, no caso do formato digital, a um menor custo para as prestadoras.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A proposta sera operacionalizada com alteracdo da redacdo 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, o Grupo de Implantacdo pode, caso necessario, prever o tratamento da base legada,
incentivando uma melhor comunicacdo e incremento da adesao a fatura digital.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento serd realizado por meio da avaliagdo de reclamagdes no sistema Focus, pelas notas
obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também em analises de diagndstico
realizadas pela Anatel. S3o trés frentes com caracteristicas distintas e que se complementam. As reclamacdes
possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de conteddo em texto provido pelos
proprios consumidores, o que confere informagOes tanto para andlises quantitativas quanto qualitativas. J4 a
Pesquisa fornece uma visdo nacional, com validade estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades
da Federagdo. Enquanto isso, os produtos de diagndstico reinem analises mais aprofundadas, utilizando diversas
fontes de informagdo, com o objetivo de orientar e informar a tomada interna de decisao.

SUBTEMA 02: CAMPO MENSAGENS IMPORTANTES

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO
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Descrigao introdutodria do tema

Com o RGC, os documentos de cobranca passaram a contar com uma sec¢do chamada “mensagens

»124

importantes”™", na qual devem ser informados:

a) referéncia a novos servigcos contratados no periodo;

b) alteracbes nas condi¢des de provimento do servico no més de referéncia, inclusive promocdes a
expirar;

c) término do prazo de permanéncia;

d) reajustes que passaram a vigorar no periodo faturado;

e) alerta sobre a existéncia de débito vencido; e,

f) que o relatdorio detalhado dos servicos prestados estd disponivel na internet, e que pode ser
solicitado, por meio impresso, de forma permanente ou ndo, a critério do Consumidor.

O objetivo desse campo é ndo somente evidenciar as informacdes ali contidas, mas também instituir um
espaco no documento de cobranga que o consumidor se habituasse a consultar, por reunir dados que, se dispersos,
poderiam dificultar a ciéncia do consumidor.

Na maioria, trata-se de informacées que devem ser prestadas no momento da contratacdo, mas o campo
“mensagens importantes” objetiva o seu reforco, evitando que sejam esquecidas.

Qual é o contexto do problema?

Concernente a esse assunto, o setor regulado125 apresentou argumentos com vistas a permitir a definicdo de
layout no documento de cobranca ou a flexibilizar a forma de comunicar as informag¢des importantes, nao
estipulando uma forma estanque na fatura.

Do ponto de vista das prestadoras, como este item é influenciado diretamente pelos seus sistemas de
faturamento, que sdo complexos e de elevado custo de aquisicdo, manutengdo e customizagdes, as obrigacbes
referentes ao tema sdo sensiveis.

A Telefbnica, em contribui¢do apresentada na Tomada de Subsidios realizada no Didlogo Anatel, exemplifica
a questdo mencionando que referido campo conjuga informagdes relacionadas ao consumidor, mas nem todas
comuns a todos os consumidores. Com isso, o tamanho do campo sofre grandes alteragdes, principalmente quando
se trata de consumidor corporativo.

A obrigagdo de mensagens importantes foi discutida por uma prestadora ainda em 2015 com a

126

Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores - SRC™° ao informar que comunicava as informacdes do inciso

VIl do art. 74 de forma desagrupada em seu documento de cobranga. Contudo, a SRC informou que o objetivo do

124 Artigo 74, VIII, do RGC.

' Documentos com restricdo de acesso: Carta de contribuicdo - _ p. 21 e 22 (SEI n2 -; Peticao _

p. 37 e 38 (SEI n® -); _); Documentos publicos: Contribui¢es Tomada de Subsidios: Claro
(SEI n2 2793894); Nextel (SEI n? 2809415); Algar (SEI n2 2854747); ContribuicGes no Didlogo Anatel: Solintel (SEI n2 3017906); Telefonica (SEI
n2 3018037); NeoTV (SEl n? 3017707); Hughes do Brasil Ltda (SEl n2 3017715).

126 processo SEI n? 53504.015364/2015-74.
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campo especial chamado “mensagens importantes” ndo é de somente evidenciar as informacdes ali contidas, mas
também coligir dados que, por se encontrarem dispersos, muitas vezes dificultam a ciéncia do consumidor?’.

Nessa analise, foi solicitado o levantamento dos estudos técnicos do grande impacto no sistema e elevados
custos no cumprimento da referida obrigacdo e apresentou-se que o custo seria na casa de RS 5 milhdes para a
prestadora em questdo*.

Ainda como reforco aos seus argumentos, as prestadoras mencionam, de forma geral, que certas
informagdes do campo mensagens ja sdo disponibilizadas por outras formas, também previstas no RGC, como no
momento da contrata¢do ou no “Espaco reservado”, o que geraria redundancia de informacdes.

Para a Associacdao Nacional do Ministério Publico do Consumidor — MPCON, a padronizacdo facilita o acesso
efetivo pelo consumidor as informacgdes que |hes sdo essenciais, ndo havendo que se deixar a cargo da prestadora a
localizagdo e/ou forma de consignagéo.

A Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida, embora ndo traga uma pergunta especifica sobre o campo
“mensagens importantes”, questiona o consumidor sobre a “clareza das informac¢des na conta”, o que esta
relacionado ao objetivo do citado campo. A esse respeito, as notas médias obtidas em 2015, 2016 e 2017
encontram-se na tabela a seguir.

SERVICO 2015 2016 2017
Telefonia mdvel pés-paga 7,02 7,23 7,29
Telefonia fixa 7,22 7,21 7,11

Telefonia mdvel pré-paga - 5 -
Banda larga fixa 7,20 7,06 7,00

TV por assinatura 7,66 7,46 7,41

Qual o problema a ser solucionado?

Custos e dificuldades operacionais decorrentes da implantacdo das regras relativas ao formato e conteldo
do campo Mensagens Importantes no documento de cobranga.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com

127 INFORME N2 1/2015/SEI/RCTS/SRC (SEI n2 0127068) — documento com restri¢io de acesso.

"% Carta de contribuigdo - _ p. 22 (SEI n? -) Doc com restri¢do de acesso.
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independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Garantir o conhecimento das informagdes relevantes para o consumidor em sua relagdao juridica com a
prestadora em analise de custos e beneficios da atual regra.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

N3o foram encontradas referéncias sobre o assunto nos paises analisados.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servicos de Telecomunicacgdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?
Alternativa A — Manter a padronizacdo do campo “mensagens importantes”, bem como o rol de informacdes

obrigatérias (status quo);

Alternativa B — Permitir que o formato de entrega de informacgdes obrigatdrias na fatura seja de livre escolha
pela prestadora;

Alternativa C — Revisitar o rol de informacdes obrigatdrias e permitir as prestadoras a escolha do meio pelo
qual as apresentardo.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter a padronizagdao do campo “mensagens importantes”, bem
como o rol de informagodes obrigatodrias (status quo)

A alternativa possui como vantagem a facilidade de localizagdo das informagdes, permitindo ao consumidor
obté-las de forma mais clara e visivel, uma vez que estdo agrupadas em um Unico campo padronizado da conta.
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Conforme tratado anteriormente na presente AIR, informacdes constantes de tal campo, como reajuste,
129

novos servigos contratados (servicos adicionais) e fidelizagado, por exemplo, sdo ofensores do servico™".

Como desvantagem, o fato de o rol de informagbes do campo “mensagens importantes” possuir dados
personalizados, a depender do vulto do contrato, o 6nus sobre a prestadora é considerdvel, com o incremento do
tamanho da fatura a ser eventualmente impressa e o custo operacional de customizacdo e integracao de sistemas.
Esse custo, vale dizer, tende a ser menor, com o aumento da adog¢do de faturas digitais pelas prestadoras e
consumidores.

Ainda, com a massificacdo da fatura digital, a existéncia de um campo “mensagens importantes” na fatura
ou a permissdo da comunica¢do de tais informagGes por meios diversos, como SMS ou e-mail, pode ter efeito
semelhante para o consumidor, de forma que manter a determinacdo pode equivaler a manutencdo de custos
regulatdrios desnecessdrios. Contudo, considera-se também que em uma fatura digital deixam de existir as
limitagOes de layout inerentes a uma fatura em meio fisico.

Para a Anatel, a alternativa ndo gera impacto adicional.

Alternativa B: Permitir que o formato de entrega de informacdes obrigatorias na
fatura seja de livre escolha pela prestadora

A alternativa tem como vantagem a otimizacdo do tamanho do documento de cobranca, economia na
guantidade de papel e despesas com impressdo e, consequentemente, no custo final da fatura impressa. Ademais,
ao conceder autonomia para que cada prestadora apresente as informacgdes obrigatérias da melhor forma, o setor
pode adequar seus sistemas com menor impacto.

Como desvantagem, a clareza e visibilidade para o consumidor podem, em um primeiro momento, ficar
comprometidas, gerando necessidade de adapta¢do do consumidor para o melhor entendimento dos campos de sua
conta. Mantém-se, contudo, a transparéncia da informacao.

Para a Anatel, a alternativa ndo gera impacto adicional.

Alternativa C: Revisitar a lista de informag6es obrigatdrias e permitir as prestadoras
a escolha do meio pelo qual as apresentarao.
A alternativa visa a reandlise do rol de informagdes do campo “mensagens importantes” de forma a eleger

aquelas que deveriam ser mantidas no documento de cobranga e as que poderiam ter a forma de apresentagdo
flexibilizadas.

Dessa forma, no documento de cobranga, manter-se-ia apenas a informagdo sobre a disponibilidade do
relatério detalhado e a indicagao dos novos servigos contratados.

129 Nesse contexto, vide Relatérios Anuais de Diagndstico das Relagdes de Consumo dos anos de 2016 (Documento SEI n2 0722613) e
de 2017 (Documento SEI n2 1454278), bem como estudos sobre Oferta Conjunta e Fidelizagdo (SEI n2 53500.045303/2017-33) e sobre Servigos
Adicionais (SEI n2 53500.045530/2017-69).
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Demais informagdes como reajustes que passaram a vigorar, término do prazo de permanéncia, a existéncia
de débito vencido, a extingdo do plano de servico ou mesmo o fim de sua vigéncia passariam a ser objeto de
mensagens especificas, para serem comunicadas de outra forma.

Vale mencionar que a alternativa opta pela comunicacdao tempestiva e no decorrer do contrato. Significa
dizer que informacdes prestadas no momento da contratacdo ou aquelas disponiveis no Espaco Reservado nao
suprem o dever de comunicacdo efetiva e transparente durante a vigéncia do contrato, pois o objetivo da norma é
reforcar a informacgdo ao consumidor.

A vantagem para a prestadora seria uma reducdo do custo operacional de customizacao e de envio do
documento de cobranga (esta ultima, quando na forma impressa). E certo que devera haver um compromisso das
prestadoras em relacdo a comunicacao das informacgGes, mediante a utilizacdo de um meio eficiente de contato com
o consumidor.

Para o consumidor, a alternativa pode ndo gerar maiores impactos, na medida em que, com a massificacdo
da fatura digital (que tende a diminuir o custo com impressao da fatura), a comunicagdo de informacgGes por meios
diversos, como SMS ou e-mail, pode ter efeito semelhante da informacdo no documento de cobranga, mantendo a
transparéncia.

Para a Anatel, a flexibilizagdo da forma de comunicagdo das informagles exigird ajustes no
acompanhamento de obrigacGes, dependendo, portanto, de dados de monitoramento de reclamacdes para medir a
eficacia da comunicagdo para, eventualmente, adotar outras medidas no ambito da fiscalizagdo regulatdria.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel N3do ha custos Ndo ha Ndo ha custos | Ndo ha beneficios | Possivel Ndo ha
significativos. beneficios significativos. | significativos. dificuldade para beneficios
significativos. monitorar significativos.

cumprimento das
obrigagdes sobre
comunicagdes que
deixam ser
realizadas pelo
documento de
cobranga para
serem feitas por
outros meios.
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N&o ha custos
significativos.

Redugdo de
custo
operacional
relacionado a
elaboragdo do
documento de

las no documento cobranga.

de fatura
Otimizagdo de

informagdes no
documento de

cobranga.
Consumidores N3o ha custos Maior Possivel Continuidade da N3o ha custos Objetividade
significativos. facilidade de | redugdo de disponibilizagdo significativos. das
localizagdo clareza e de informagdes informagdes
de legibilidade relevantes em um disponibilizadas

informagdes | de Unico documento. no documento

relevantes na | informagdes de cobranga,
fatura. no trazendo maior
documento clareza.
de cobranca. .
Maior
compatibilidade
com

modelagem de
fatura e outros
documentos de
forma digital,
garantindo o
acesso as
informagdes
relevantes.

SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Diante da analise das alternativas acima, tendo em vista a diretriz"*° de aprimorar o Regulamento sem recuar
nos avangos ja conquistados em prol dos consumidores na regulamentacdo, revela-se como mais vantajosa a
Alternativa C, que propde revisitar o rol de informacgdes obrigatdrias e flexibilizar o meio pelo qual as prestadoras
apresentardo determinadas delas.

Nesse sentido, entendeu-se que certas informacgGes, por sua relevancia e caracteristicas (como frequéncia e
natureza pecuniaria), deviam ter um mecanismo de notificagdo mais proximo do evento a que se referem, ao passo

3% portaria ne 491, de 10 de abril de 2017, atualizada pela Portaria n? 1, de 2 de janeiro de 2018, que aprovou a Agenda Regulatéria

para o biénio 2017-2018.
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gue outras poderiam estar disponiveis em parte diversa do documento de cobranga ou mesmo a disposicdo do
consumidor na internet.

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

Na proposta atual, o documento de cobranca, no que se refere as informacdes que deve conter, é
disciplinado no art. 57. Em comparacgao a regulamentacdo vigente, as informa¢des como novos servigcos contratados,
término do prazo de permanéncia, reajustes e disponibilidade do relatério detalhado continuam objeto de
regulamentacdo do RGC.

Destes, as informacdes de reajuste e o fim do prazo de permanéncia passardo a ter tratamento especifico,
determinando-se que essas informagdes devem ser remetidas ao consumidor com 30 dias de antecedéncia.

As demais informacgGes continuam obrigatérias em documento de cobranga, mas podem ser livremente
organizadas pela prestadora no documento. Ainda, a informacao de débitos vencidos resta disciplinada no capitulo
de Suspensdo e Rescisdo por Falta de Pagamento ou de Crédito da proposta atual.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento serd realizado por meio da avaliacdo de reclamacgbes no sistema Focus, pelas notas
obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também em andlises de diagndstico
realizadas pela Anatel. S3o trés frentes com caracteristicas distintas e que se complementam. As reclamacdes
possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de conteddo em texto provido pelos
préprios consumidores, o que confere informagOes tanto para andlises quantitativas quanto qualitativas. Ja a
Pesquisa fornece uma visdo nacional, com validade estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades
da Federacdo. Enquanto isso, os produtos de diagndstico reinem analises mais aprofundadas, utilizando diversas
fontes de informacdo, com o objetivo de orientar e informar a tomada interna de decisao.

SUBTEMA 03: RELATORIO DETALHADO

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO
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Descrigao introdutodria do tema

O Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigcos de Telecomunicacdes — RGC, aprovado pela
Resolucdo n° 632, de 07 de marco de 2014, em seu art. 62, trata das informag¢des minimas a serem disponibilizadas
no relatério detalhado, disponivel no espaco reservado e, caso solicitado pelo consumidor, em forma impressa™'.

O relatério detalhado corresponde a uma das medidas do RGC voltadas a aumentar a quantidade de
informacgbes disponiveis ao consumidor, diminuindo a diferenca informacional existente entre consumidor e
prestadora. Trata-se de um documento que contém o detalhamento de todos os servicos prestados no periodo
faturado, tanto em Planos de Servico pré-pago (que ndo gera documento de cobrancga), quanto em pds-pago. Mais
do que isso, é também uma questdo de transparéncia e prestacdo de contas que permite ao consumidor verificar
pelo que estd pagando.

Qual é o contexto do problema?

Das contribuicBes recebidas de empresas do setor no processo de tomada de subsidios para a revisdo do
RGC, ha consonancia no sentido de que existe excesso de informagGes obrigatdrias no relatério detalhado e que
determinadas informagdes seriam de inviavel implementacao.

131 s . .1 .
“Art. 62. A Prestadora deve fornecer relatdrio detalhado dos servigos e facilidades prestados, em ordem cronoldgica, a todos os
seus Consumidores, em espaco reservado em sua pagina na internet e, mediante solicitagdo, por meio impresso, incluindo, quando aplicavel,
no minimo, as seguintes informacgdes:

| - o nimero chamado ou do destino da mensagem;
I - a Area de Registro ou localidade de origem e Area de Registro ou localidade do terminal de destino da chamada ou da mensagem;
Il - a Area de Registro de origem da Conex3o de Dados;

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 situagdo de visitante, ressalvada a hipdtese de bloqueio de identificagdo do cddigo de acesso de origem, a pedido do Consumidor, caso em
que o detalhamento indicara a Area de Registro de origem da chamada;

V - a data e horario (hora, minuto e segundo) do inicio da chamada ou do envio da mensagem;

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

VII - o volume diario de dados trafegados;

VIII - os limites estabelecidos por franquias e os excedidos;

IX - as programagdes contratadas de forma avulsa e seu valor;

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

XI - a identificagdo discriminada de valores restituidos;

XIl - o detalhamento de quaisquer outros valores que ndo decorram da prestagdo de servicos de telecomunicagées; e,
XIlI - os tributos detalhados, por servigos, na forma da Lei 12.741, de 8 de dezembro de 2012.

§ 12 E vedada a inclusdo, em relatério detalhado, das chamadas direcionadas ao disque-dentncia.

§ 22 O relatério detalhado deve ser gratuito, salvo nos casos de:

| - fornecimento da segunda via impressa do mesmo relatério, quando comprovado o envio da primeira via ao Consumidor; e,
Il - fornecimento de relatdrio impresso referente ao servigo prestado ha mais de 6 (seis) meses.

§ 32 O Consumidor pode solicitar o envio do relatério detalhado na forma impressa permanentemente, com periodicidade igual ou
superiora 1 (um) més.”
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Quanto ao excesso, alegam que determinadas informagdes podem confundir o consumidor e gerar aumento
de reclamagdes e interagdes com a prestadora na tentativa de entendé-las. E sustentado que, embora se destinem a
assegurar maior transparéncia, as regras sobre relatério detalhado se mostram ineficazes, conduzindo, em alguma
medida, a resultados diversos daqueles almejados pela Agéncia®*>.

Neste sentido, afirma-se que, no tocante a obrigacdo de inclusdao no relatdrio detalhado de duracdo efetiva
do servico e de duracdo considerada para fins de faturamento (hora, minuto e segundo), a duplicidade de
informacdes referentes a duracao poderia gerar duvidas ao consumidor quando este, desconhecendo na maioria das
vezes o regramento que envolve a tarifacdo das chamadas, questionar a diferenca entre a informagdo sobre a
duracdo da chamada efetiva e aquela utilizada para fins de faturamento.

Demais disso, sustentam que a informacdo sobre o tempo real (efetivo) da chamada existe apenas nos CDRs
(bilhetes) brutos recebidos das centrais, os quais, apds o tratamento realizado na mediagdo, sdo padronizados para
gue constem os respectivos tempos de faturamento. A efetivacdo da obrigacdo demanda recriar todo o processo de
tarifacdo existente para que informacdes descartadas dos CDRs sejam consideradas nos processos de faturamento, o
gue implica em amplo desenvolvimento por parte das empresas. Hd um custo e complexidade de desenvolvimento
para que seja possivel cruzar e unificar as informacgdes de bilhetes e chamadas faturados, pois que sdo processados
em tempos distintos (mediacdo didria e faturamento por ciclos).

Alegam que a obrigagdo, ao invés de beneficios, gera grande numero de interagdes/reclamacbes dos
consumidores, levando a um alto custo de atendimento visando esclarecer aos consumidores as diferencas entre
tempo real e faturado.

Dessa forma, as prestadoras questionam o real beneficio trazido pela norma e a manutencdo de tal
informacdo no relatdrio detalhado frente aos custos de atendimento e de desenvolvimento e manutencdo de
sistemas para a coleta de tais informacgdes.

Para um melhor entendimento do tema, cumpre rememorar que, antes do RGC, os Planos de Servigos do
STFC e do SMP eram homologados na Anatel, havendo determinacdo regulamentar de adocdo de critérios de
tarifacdo para o Plano Basico do STFC e do SMP e para o Plano de Referéncia do SMP, com tempo inicial em 30
(trinta) segundos e unidade de tarifagdo de 6 (seis) segundos.

Questionamentos de Ministérios Publicos e Procons invocavam, a época, a necessidade de adogdo de
medidas de transparéncia no detalhamento da cobranga para que o consumidor tivesse ciéncia do seu real consumo
e do critério de tarifagdo. Assim, a proposta de informar a duragdo real da chamada e a duragdo para fins de
tarifagdo no RGC foi submetida a Consulta Publica n2 14, de 15 de mar¢o de 2013 e, posteriormente, ao Conselho
Diretor para aprovagao.

Contudo, ao passo em que aprovou tal regra, o Conselho também revogou os dispositivos do Regulamento
do SMP que previam o modelo de tarifagdo com tempo inicial em 30 (trinta) segundos e unidade de tarifacdo 6 (seis)

132 Nesse sentido, Claro (SEI n2 2793894), Nextel (SEI n? 2809415), Algar (SEI n2 2854747), TIM (SEI n? 2855199); Sinditelebrasil (SEI

n2 2854289); no Didlogo Anatel: Telefonica (SEI n2 3018037) e Hughes do Brasil Ltda (SEI n2 3017715).
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segundos, permanecendo tal obrigacdo apenas para o Plano Basico das Concessionarias do STFC™>° e para o Acesso

Individual Classe Especial — AICE.

Atualmente, os Planos de Servicos do SMP e do STFC, com excec¢do do Plano Basico do STFC e do Acesso
Individual Classe Especial — AICE, possuem modelo de tarifacdo mais simples e de facil entendimento pelo
consumidor, como a cobranga por chamada, por dia, por minuto ou mesmo ilimitadas.

Ainda sobre o excesso de informacao, as Prestadoras alegam que o detalhamento de tributos ja é tratado em
Lei®® e, além disso, seriam informacgdes que deveriam constar no documento de cobranca e ndo no relatério
detalhado.

Sobre o tema, a Lei n? 12.741, de 2008, determina:

Art. 12 Emitidos por ocasido da venda ao consumidor de mercadorias e servigcos, em todo territério nacional,
devera constar, dos documentos fiscais ou equivalentes, a informagdo do valor aproximado correspondente a
totalidade dos tributos federais, estaduais e municipais, cuja incidéncia influi na formagdo dos respectivos
precos de venda.

(..)

§ 22 A informagdo de que trata este artigo podera constar de painel afixado em local visivel do
estabelecimento, ou por qualquer outro meio eletrénico ou impresso, de forma a demonstrar o valor ou
percentual, ambos aproximados, dos tributos incidentes sobre todas as mercadorias ou servicos postos a
venda.

(..)

Quando da aprovacdo do RGC, o Conselho Diretor, com fulcro na Andlise n2 40/2014-GCRZ (SICAP n®
201490025203) mencionou o que segue:

4.2.176. No tocante a disciplina do Relatdrio Detalhado, proponho, ademais, a inser¢do da discriminagdo
detalhada dos tributos incidentes por servigcos, incluidos tanto os servigos decorrentes de servigos de
telecomunicagdes como os servigos de valor adicionado, com a finalidade de demonstrar ao consumidor a
carga tributaria incidente sobre os servigos adquiridos.

4.2.177. A ideia é que tanto o relatério detalhado dos servicos como o documento de cobranga estejam
devidamente adaptados aos dispositivos da Lei n.2 12.741, de 08/12/2012, que dispdem sobre as informac&es
do valor aproximado correspondente a totalidade dos tributos federais, estaduais e municipais, quando da
emissdo de documentos fiscais ou equivalentes.

4.2.178. Além do cumprimento dos dispositivos legais, estes incisos visam estabelecer medidas de
esclarecimento ao consumidor. Explicitar os tributos e quais isen¢des e/ou imunidades fiscais sdo incidentes a
cada servigco ou mercadoria adquirida significa munir o consumidor de informagdes para fomentar o processo
democrdtico.

Por fim, a Telefonica complementa que a inclusdo de informac¢des consolidadas, tais como o volume de
dados trafegados no periodo e os limites estabelecidos por franquias e os excedidos ndo condizem com o propdsito
de um relatdrio detalhado, uma vez que sdo informagdes tipicas da fatura. Menciona que informar o volume diario
de dados trafegados concomitantemente com o valor de cada conexdo de dados acaba sendo redundante e torna

133 ez . . . . .
Conforme dados ja inseridos na presente AIR, o Plano Basico das Concessionarias do STFC vem sofrendo queda no nuimero de

assinantes.

134 ein° 12.741, de 2012.
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ainda mais confusa a interpretacao das informacdes pelos consumidores. Nao foram apresentados dados de custo
ou de complexidade de tais informagoes.

Em que pesem as alegacOes da Telefonica, a alegacdo de que determinada informacdo é tipicamente de
fatura significa negar informacdo a consumidores de ofertas pré-pagas, que nao recebem documento de cobranca.

Além da questdo de excesso de informagdo™®, invocam as prestadoras™® que determinadas regras s3o de
inviavel implementacdo, como é o caso da obrigag3o prevista no inciso IV*¥’, verbis:

Art. 62(...)

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 situagdo de visitante, ressalvada a hipdtese de bloqueio de identificagdo do
c6digo de acesso de origem, a pedido do Consumidor, caso em que o detalhamento indicara a Area de Registro
de origem da chamada;

Nesse caso, mencionam os seguintes problemas:

(i) a obtencdo do detalhamento de informag¢des da chamada quando a consumidor se encontra
deslocado em roaming internacional exige condicGes comerciais técnicas ou operacionais
customizadas para o Brasil, o que é invidvel em um relacionamento multilateral de acordo de
roaming;

(i) a obtencdo do detalhamento de informag¢des da chamada quando a consumidor se encontra
deslocado em roaming nacional na rede de outra prestadora também exige que a operadora
responsavel pela terminagdo da chamada disponibilize o registro do originador da chamada;

(iii) cenarios de completamento de chamadas em roaming nacional, na rede da prépria prestadora,
quando a chamada recebida tem origem internacional, visto que, por vezes, chamadas recebidas em
territério nacional e originadas fora do pais sdo entregues com numeros que nao sdo os codigos de
acesso dos terminais de origem;

(iv) chamada recebida em roaming cujo originador possui bloqueio do cddigo de acesso: prestadora nao
tem a informacao, pois o CDR ndo mostra o numero.

Qual o problema a ser solucionado?

Desproporcionalidade de parte das informagdes exigidas pelo relatdrio detalhado consideradas, entre outras
razoes, dificuldades relacionadas a obtencdo de tempo real (efetivo) de duracdo das chamadas apds o inicio da etapa
de faturamento e ao detalhamento de informacdes relativas as chamadas em roaming.

35 Outros itens obrigatérios do relatério detalhado, como o volume didrio de conexdao de dados e os limites estabelecidos por
franquias e os excedidos sdo questionados pela Telefonica (vide contribuigdo no Didlogo Anatel) como excesso de informagdo no relatdrio,
mencionando serem informagdes tipicas de fatura. Todavia, vale lembrar que o consumidor de planos pré-pagos ndo recebem fatura e
também estdo sujeitos a consumo de dados e limitagGes advindas de franquia.

38 ver contribuigdo do Sinditelebrasil na Tomada de Subsidios (SEI n2 2854289).

37 Nesse sentido, esse inciso foi objeto de questionamento pelas prestadoras e a questdo foi apreciada pelo Conselho Diretor da

Anatel, nos processos n2 53500.005374/2015-31 53500.005928/2015-09.
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A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solucdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagées brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Garantir ao consumidor a disponibilizacdo de informacGes relevantes pertinentes aos servicos de
telecomunicac¢des prestados.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

No aspecto internacional, o tema relatério detalhado estd intimamente ligado a outros, tais como
faturamento; limite de consumo; cobranca; medidas voltadas a mitigacdo do “bill shock”; etc.

Neste sentido, a analise feita para o Eixo Transparéncia e Fruicdao, Tema 01: Acompanhamento do Consumo
é extremamente pertinente a questdo do relatério detalhado.

Demais disso, recentemente o 6érgdo regulador do setor de telecomunicacées do Reino Unido, Ofcom,
publicou o Anexo 14 (“Revised General Conditions”), ao documento “Review of the General Conditions of
Entitlement. Statement and Consultation”, a entrar em vigor a partir de 12 de outubro de 2018, Nesse documento,

ha dispositivos**’

atinentes ao acesso a informacgGes de faturamento (“Access to billing information”), determinando
aos provedores regulados que fornecam aos seus assinantes, a pedido e sem custo adicional, acesso a informacgdes
de cobranga adequadas para permitir que o assinante possa: (a) verificar e controlar os encargos incorridos; e (b)
monitorar adequadamente o uso e os gastos e exercer um grau razodvel de controle sobre suas faturas (ver, neste

sentido, o teor do item “C3.7” do referido documento).

Entende-se pertinente relatar case ocorrido nos Estados Unidos, trazido em contribuicdo feita na tomada de
subsidios™, relacionado a experiéncia da prestadora AT&T em 2007, em que a emissdo de relatérios extremamente
detalhados acerca do uso gerou inconvenientes consideraveis, ao menos para parte dos usuarios finais™*'.

38 pisponivel em https://www.ofcom.org.uk/ _data/assets/pdf file/0023/106394/Annex-14-Revised-clean-conditions.pdf.

3 Disponivel em https://www.ofcom.org.uk/ _data/assets/pdf file/0023/106394/Annex-14-Revised-clean-conditions.pdf, pg. 31.

9 peticso - (SEl'n® -), item 4.2.9., p. 35 a 37 — documento com restri¢do de acesso.

141

O projeto de enciclopédia colaborativa Wikipédia assim resume o ocorrido: “Conta de iPhone de 300 pdginas (...) A Apple Inc.
langou o iPhone nos EUA com um software bloqueador que permitia que o aparelho fosse somente usado somente pela rede da AT&T Mobility.
Apds a compra, os compradores que ativavam seu contrato de servico para o iTunes podiam escolher o modo do qual receberiam a conta,
porém se nenhuma opgdo fosse especificada, a AT&T automaticamente ativava o modo de recebimento detalhado. O modo detalhado incluia,
além da listagem de chamadas telefénicas, todos os detalhes de mensagens de texto e transferéncias de dados na internet, mesmo quando o
aparelho estava desligado, gerando uma série de transagdes insignificantes nas contas detalhadas. Apés um més de langamento do iPhone, os
novos clientes comegaram a receber suas primeiras contas mensais e histérias de contas com tamanhos inesperados comegaram a circular. A
de 300 pdginas foi excepcional, mas outros usudrios frequentes alegaram terem recebido contas de cinquenta a cem pdginas. (...)” (Disponivel
em https://pt.wikipedia.org/wiki/Conta de iPhone de 300 p%C3%Alginas).
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A questdo sobre o volume ideal de informac¢bes ao consumidor tangencia os achados de uma parceria da
Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC) da Col6mbia com a Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE) sobre a revisdo da regulamentacdo consumerista naquele pais, e que deu
origem ao relatdrio™* Protecting Consumers throught Behavioural Insights — Regulating the communications market
in Colombia. ldentificou-se que, embora a regulagdo previsse a disponibilizacio de um rol de informagGes ao
consumidor em sua relacdo com a prestadora, ndo se geraram os efeitos esperados em termos de conhecimento
sobre direitos ou taxas cobradas, por exemplo. O relatério questiona quanta informacdo deve ser repassada ao
consumidor, e pontua que, para gerar mudancas de comportamento, é necessario que a informacgdo apropriada
esteja integrada ao contexto em que o consumidor se encontra. Conforme muda o ponto de decisdo em que o
consumidor estd, mudam também as informagdes que |he sdo Uteis. Diz o texto que entregar mensagens em
momentos-chave do ciclo de vida de um plano (ex.: fim do contrato) e ressaltando uma determinada mensagem
(ex.: pessoas que ndo verificam seus planos pagam a mais) tém probabilidade de maior impacto.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servicos de Telecomunicacgdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter as obrigacGes atinentes ao relatério detalhado (status quo);
Alternativa B — Excluir as obrigac¢des atinentes ao relatdrio detalhado;

Alternativa C — Simplificar o rol de informacdes a serem apresentadas no relatério detalhado, garantindo a
prestacdo de informacgdes relevantes para o consumidor.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as obrigacoes atinentes ao relatorio detalhado (status quo)

Hoje, quanto ao relatério detalhado, tem-se o seguinte:

e AslInformacgGes que compdem o relatério detalhado sdo definidas por servico:
o Para atelefonia fixa, devem constar no rol de informagdes do relatério detalhado: o nimero
chamado; drea de registro ou localidade do terminal de destino da chamada; a data e
horario (hora, minuto e segundo) do inicio da chamada; a duracdo efetiva do servico e a

12 ver capitulo Principle of Information do relatério Protecting Consumers throught Behavioural Insights — Regulating the

communications market in Colombia. P. 30-37.
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duracdo considerada para fins de faturamento (hora, minuto e segundo); os limites
estabelecidos por franquias e os excedidos; o valor da chamada, explicitando os casos de
variacdo horaria; a identificacdo discriminada dos valores restituidos; o detalhamento de
guaisquer outros valores que ndao decorram da prestacdo de servigcos de telecomunicagdes;
os tributos detalhados, por servicos, na forma da Lei n2 12.741/2012.

o Para a telefonia mével, devem constar no rol de informagcdes do relatério detalhado: o

numero chamado ou destino da mensagem; area de registro ou localidade de origem e drea
de registro ou localidade do terminal de destino da chamada ou da mensagem; a area de
registro de origem da conexdo de dados; 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 hipdtese 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; a data e horario (hora, minuto e segundo) do inicio da chamada ou do envio da
mensagem; a duracdo efetiva do servico e a duracdo considerada para fins de faturamento
(hora, minuto e segundo); o volume didrio de dados trafegados; os limites estabelecidos por
franquias e os excedidos; o valor da chamada, da conexdo de dados ou da mensagem
enviada, explicitando os casos de variacdo hordria; a identificacdo discriminada dos valores
restituidos; o detalhamento de quaisquer outros valores que ndo decorram da prestacao de
servicos de telecomunicagdes; os tributos detalhados, por servicos, na forma da Lei n2
12.741/2012.

o Para a banda larga fixa, devem constar no rol de informacbes do relatério detalhado: o

volume didrio de dados trafegados; os limites estabelecidos por franquias e os excedidos; o
valor da conexdo de dados, explicitando os casos de variacdo hordria; a identificacdo
discriminada dos valores restituidos; o detalhamento de quaisquer outros valores que nao
decorram da prestacdo de servicos de telecomunicagdes; os tributos detalhados, por
servicos, na forma da Lei n? 12.741/2012.

o Para a TV por assinatura, devem constar no rol de informagdes do relatério detalhado: as

programacdes contratadas de forma avulsa e seu valor; a identificacdo discriminada dos
valores restituidos; o detalhamento de quaisquer outros valores que ndo decorram da
prestacdo de servigos de telecomunicagbes; os tributos detalhados, por servigos, na forma
da Lei n212.741/2012.
e As informagbes que compdem o relatério detalhado para ofertas conjuntas sdo o resultado do
empilhamento das informacgdes definidas para cada servico individualmente considerado.

Para os consumidores, a disponibilizacdo de informag6es minimas visa diminuir a assimetria informacional
existente entre consumidor e prestadora, no espago reservado ou por meio impresso, caso solicitado pelo
consumidor, sendo aderente as regras consumeristas, voltadas a protecdo do hipossuficiente. Representa,
outrossim, medida que aumenta tanto a compreensao do consumidor sobre o que e como estd consumindo, quanto
a transparéncia na prestacdo do servico adquirido.

Para o ente regulador, a manutencdo da regra ja praticada ndo apresenta custo regulatério adicional.

Contudo, deve-se considerar que as praticas de mercado e de consumo se modificaram desde os estudos
que deram origem ao RGC vigente, sendo que determinadas informacdes ja ndo sdo tdo relevantes para o
consumidor, mas geram impacto para a Prestadora, como a informacdo do tempo real da chamada versus o tempo
de tarifacdo. Também sao pertinentes as questdes técnicas acerca da chamada recebida em roaming. Dessa forma, a
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alternativa mantém uma obrigacdo relativamente custosa e, em determinados casos, tecnicamente complexa ou
inviavel.

Alternativa B: Excluir as obrigacoes atinentes ao relatério detalhado

Diversas manifestacdes tém como cerne da justificativa para exclusdao da norma uma suposta dificuldade na
143

compreensao do usudrio acerca das informacdes “excessivas” impostas pelo art. 62 do RGC™™.

De fato, a apresentacdo de informacBes em excesso teria o efeito de mais prejudicar que auxiliar o
consumidor, como bem o explicitava a Analise n 040/2014-GCRZ, de 14 de fevereiro de 2014, constante dos autos
do processo n? 535.000.11324/2010***, que, ao analisar o tratamento dispensado ao tema “relatério detalhado” ja
alertava que a apresentacdo de informagdes em excesso poderia acabar contribuindo ndo sé para um aumento de
duvidas por parte do consumidor como até mesmo desinteresse na leitura de exaustivos documentos. Dessa forma,
a redacdo proposta visava tanto impedir que fossem dadas poucas informagdes como também afastar o uso
excessivo e desnecessario dessas — ja que tanto o excesso como a escassez de dados sdo prejudiciais ao consumidor.
Tem-se, portanto, que a Agéncia concorda com a relevancia do argumento, tendo, todavia, ponderado a quantidade
das informacGes a serem disponibilizadas em relatério detalhado.

E importante, contudo, entender que tal alternativa ndo visa excluir o direito do consumidor de obter o
detalhamento de seu consumo, uma vez que tal medida seria contraria ao direito bdsico do consumidor esculpido no
artigo 62 da norma, verbis:

Art. 62 S3o direitos basicos do consumidor:

(..)

Ill - a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com especificagdo correta de
quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade, tributos incidentes e prego, bem como sobre os riscos que
apresentem;
O que se propde é a ndo regulacdo da matéria, deixando a cargo da prestadora o formato e/ou quais
informagdes prestar no detalhamento do consumo.

Para as prestadoras, tal sugestdo representa reducdo de custos regulatérios e a possibilidade de formatacao
da apresentacao de informag¢des detalhadas como diferencial competitivo entre as empresas, para atrair e reter
clientes'®.

Por outro lado, para os consumidores, a exclusdao da obrigacao, sem qualquer substitui¢cdao, ndo é benéfica,
uma vez que a inexisténcia de regras minimas pode deixa-lo vulneravel, dada a diferenca informacional hoje
existente entre cliente e prestadora. O regramento da matéria é voltado a protecao do hipossuficiente e representa
medida que aumenta tanto a compreensdo do cliente sobre o que e como esta consumido, quanto a transparéncia
na prestacao do servigo adquirido.

3 Claro (SEI n2 2793894), Sinditelebrasil (SEI n? 3018207) e Telefénica (SEI n? 3018037), cadastradas no Didlogo Anatel, por

exemplo.

1% |tens 4.2.173. 2 4.2.175. da Andlise 040/2014-GCRZ, de 14 de fevereiro de 2014.

' Neste sentido foi a contribuigdo da - (SEI -) —documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.
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Para a Anatel, a alteracdo da regra, na forma ora abordada, possui custo regulatério significativo, sob a
forma de contestacdo da sociedade (por meio dos cidaddos e/ou de representantes instituidos, tais como 6rgdos de
defesa do consumidor ou ministérios publicos) quanto a motivagdo para a alteracdo do espirito da norma de modo
que pode vir a se tornar prejudicial para o consumidor final (quando comparado a regra atual).

Alternativa C: Simplificar o rol de informag¢des 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
cronoldgica, a todos os seus Consumidores, em espago reservado em sua pagina na internet e, mediante
solicitagdo, por meio impresso, incluindo, quando aplicavel, no minimo, as seguintes informacgdes:

(..)

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 situagcdo de visitante, ressalvada a hipotese de bloqueio de identificagdo do
c6digo de acesso de origem, a pedido do Consumidor, caso em que o detalhamento indicara a Area de Registro
de origem da chamada;

(..)

VI - a duracgdo efetiva do servico e a dura¢do considerada para fins de faturamento (hora, minuto e segundo);

(..)

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

(...)
X1l - os tributos detalhados, por servigos, na forma da Lei 12.741, de 8 de dezembro de 2012.

Conforme ja descrito no contexto do problema, em razdo da evolu¢do do modelo de ofertas e também da
dificuldade sistémica, a exclusdo da obrigacdo de prestacdo das informagbes dos incisos IV e VI parece ser
pertinente. Quanto aos demais incisos, as contribui¢cbes apresentadas carecem de fundamentagdo sélida sobre os
motivos que ensejam a demanda e os beneficios eventualmente trazidos pela alteragdo regulamentar.

Algumas prestadoras chegaram a apresentar contribuicdes em sentido similar, sugerindo que se reduzissem

as informac0es obrigatdrias que devem constar no relatério detalhada, mas garantindo ao consumidor o direito de

146

solicitar informac&es adicionais. Neste sentido, foram as contribui¢des da Sky'*® e da Solintel*”’, ao sustentar que a

norma regulatéria deve prestigiar a disponibilidade da informacdo ao consumidor (apresentacdo sob demanda) e

~ . T ~ ., . 148
nao sua disponibilizagdo compulséria™ .

1% SE| ne 1951693, p. 17.
w Apresentada no Didlogo Anatel (SEI n2 3017906).

148 ~ T ~ ;.
Para ambas prestadoras, tal sugestdo representa eventual possibilidade de redugdo de custos regulatérios — embora se possa

contestar tal assertiva, uma vez que dado que o ferramental devera estar disponibilizado para toda a base (mesmo que nem toda ela venha a
optar por ter a sua disposicdo determinada informacgdo), seu custo de implantagdo sera virtualmente o mesmo da opgdo de manter a
obrigatoriedade.
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Para as prestadoras, tal alternativa representa reducdo de custos e de tempo de processamento de
informacgdes de faturamento, bem como, no caso do inciso IV, na exclusdo de uma regra que depende do repasse de
informacgdes 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 Ultima instancia, sem acesso ao
roaming internacional.

Para os consumidores, a exclusdo da obrigacdo provavelmente ndo representard perda significativa de
informacdo, considerado comportamento recente das ofertas no sentido da simplificacdo de critérios de tarifacao,
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 prestacao dos servigos. Todavia, trata-se de medida pontual e
gue acompanha a evolucao das ofertas.

Medidas de contorno podem ser, contudo, adotadas para minimizar o impacto sobre o consumidor, como
acOes de educacdo sobre os critérios de tarifacdo dos Planos e sobre cobrangas porventura incidentes nas situagoes
de deslocamento (roaming).

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel N&o ha custos Né&o ha Custo de N&o ha Possivel Simplificagdo de
significativos. beneficios reputacgdo. beneficios questionamento acompanhamento
significativos. significativos. de 6rgdos de e controle do
defesa do cumprimento de
consumidor. obrigag¢des sobre
o Espaco
Reservado.
Prestadoras de Manutencgdo de N&o ha Nao ha custos Reducdo de Ndo se Reducgdo de
Servigos de custos para beneficios significativos. custo vislumbram custos
Telecomunicagées | disponibilizar significativos. regulatdrio e custos relacionados ao
informagdes que forma de significativos. processamento e
nao apresentar disponibilizagdo
necessariamente informagdo de informagdes
encontram uso como de faturamento
relevante diferencial no Espago
competitivo. Reservado.
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Consumidores Informagdes Né&o ha Possivel Ndo ha Ndo se Ganho em
complexas podem | beneficios assimetria de beneficios vislumbram objetividade e em
nao trazer a significativos. | informagao, significativos. custos simplificagdo das
clareza desejada. reducdo da significativos. informagdes

capacidade de o disponiveis no
consumidor Espaco
conhecer com o Reservado.
que esta

consumindo seu

servigo de

telecomunicagoes.

SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Dado o objetivo de garantir ao consumidor a disponibilizacdo de informacGes relevantes pertinentes aos
servicos de telecomunicacGes prestados, entende-se que a Alternativa C (Simplificar o rol de informacgdes a serem
apresentadas no relatério detalhado, garantindo a prestagdo de informacgdes relevantes para o consumidor) é aquela
qgue melhor contempla a orientacdo proposta.

Isso porque, como exposto ao longo deste trabalho, a simplificacdo das informacbes apresentadas ao
consumidor ndo necessariamente significa |he 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 n2
53500.011324/2010™° j4 sinalizava que a apresentac3o 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 duvidas por parte do
consumidor como até mesmo para o desinteresse na leitura de exaustivos documentos — situagdo que ocorre no dia
a dia do consumidor brasileiro de servigos de telecomunicagdes.

Assim, conforme ja descrito no contexto do problema e na andlise das alternativas, acima, em razdo da
evolugdao do modelo de ofertas e também da dificuldade sistémica, a exclusdo da obriga¢do de prestacao das
informacdes dos incisos IV e VI do art. 62 da Resolugdo n2 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 reducdo de custos relacionados ao processamento e
disponibilizacdo de informagdes de faturamento no Espaco Reservado, para as prestadoras.

% |tens 4.2.173. 2 4.2.175. da Anélise 040/2014-GCRZ, de 14 de fevereiro de 2014.
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O maior custo dessa alternativa fica para a Anatel, uma vez que a escolha desta proposta pode gerar
guestionamentos de entidades externas, que podem entendé-la como diminuicdo da transparéncia na prestacao dos
servicos. Todavia, trata-se de medida pontual e que acompanha a evolucao das ofertas. Demais disso, como ja
apontado, medidas de contorno podem ser adotadas para minimizar o impacto sobre o consumidor, como a¢des de
educagdo para o consumo.

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

A alternativa exige alteracGes pontuais no texto da norma referente ao relatério detalhado para excluir
obrigacGes de custosa implementacdo e que nao trazem o correlato beneficio ao consumidor (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 hipdtese de bloqueio de identificacdo do cédigo de acesso de origem, a pedido do
Consumidor, caso em que o detalhamento indicara a Area de Registro de origem da chamada; e para o SMP e STFC,
a informacdo da duracdo efetiva do servico e a duracao considerada para fins de faturamento - hora, minuto e
segundo).

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento pode ser realizado por meio da avaliacdo de reclamacbes sobre o tema (relatério
detalhado) no sistema de gestdo e tratamento das demandas da sociedade, Suporte do Atendimento aos Usuarios -
Sistema FOCUS, pelas notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também
em andlises de diagndstico realizadas pela Anatel. Sdo trés frentes com caracteristicas distintas e que se
complementam. As reclamag¢des possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de
conteudo em texto provido pelos préprios consumidores, o que confere informacBes tanto para analises
guantitativas quanto qualitativas. J4 a Pesquisa fornece uma visdo nacional do atendimento, com validade
estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades da Federacdo. Enquanto isso, os produtos de
diagndstico reunem andlises mais aprofundadas, utilizando diversas fontes de informacdo, com o objetivo de
orientar e informar a tomada interna de decisdo.

TEMA 03: PROCEDIMENTOS DE COBRANCA

SUBTEMA 01: REGUA DE SUSPENSAO / CONDICOES DA SUSPENSAO
PARCIAL

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO
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Descrigao introdutodria do tema

De acordo com as regras vigentes, o consumidor em débito com a prestadora ou sem créditos validos passa
por dois estagios antes de ter o seu contrato rescindido: um periodo de suspensdo parcial e um de suspensao total
dos servigos.

Durante a suspensdo parcial, o consumidor segue com parte do servico disponivel, por exemplo, recebe
chamadas (Telefonia celular e fixa), navega em velocidade reduzida (Telefonia celular e Banda larga fixa) ou, ainda,
assiste aos canais de programacao de distribuicdo obrigatdria (TV por assinatura).

Entre as contribuicdes enviadas pelas prestadoras, mencionou-se que o advento da suspensdo parcial
aumentou a inadimpléncia; que parte das quitacdes de débitos vencidos ocorre somente apds medidas coercitivas
de suspensdo total do servico, pois, enquanto o consumidor ndo se vé nesta situacdo, ndo ha movimento de
quitacdo; e que o fato de certos servicos continuarem disponiveis, com restricdes, seriam confundidos com m3
gualidade do servico. O setor regulado também levantou a questdo dos custos que tem que suportar durante o
periodo de suspensdo parcial, sem que receba receita para custed-los. Por fim, houve mencdo ao termo da
suspensdo parcial no pré-pago que se inicia, de fato, ndo da notificacdo, mas do término dos créditos ou do seu
prazo de validade.

Para os 6rgaos de defesa do consumidor, existe a necessidade de definir que tipo de cobranca pode ser feita
durante o periodo de suspensdo parcial, uma vez que o art. 95 apenas determina a vedacdo de cobrancas de
assinatura ou valor referente ao servigo enquanto perdurar a suspensdo total.

Deve-se considerar ainda, na analise desta questdo, o fato de que os procedimentos equivalentes aos
regulados nos dispositivos relacionados a suspensao parcial sdo praticados no Brasil hd anos, em especial no caso da
telefonia movel pré-paga, tendo o consumidor se acostumado, na sua relacdo com a prestadora, a utilizar o terminal
para receber chamadas mesmo apés a expiracdo de seus créditos.

Qual é o contexto do problema?

Os prazos para a suspensdo do servico sdo contados a partir de 15 dias da notificacdo ao consumidor da
existéncia de débito vencido ou do término do prazo de validade dos créditos. Apds esse prazo, a prestadora pode
suspender parcialmente os servigos, momento em que também tem inicio a contagem do prazo para a suspensdo
total, que podera ocorrer depois de transcorridos 30 dias da suspensado parcial. Por sua vez, a rescisdo do contrato sé
ocorre apos 30 dias da suspensao total, conforme marcos do quadro abaixo:

Suspensdo Suspens3o Rescisdo
Notificagdo =i p -
Parcial Total
contrato

Assim, ha um lapso temporal de ao menos 75 dias, a contar do vencimento da fatura ou da auséncia de
créditos, para o consumidor resolver sua pendéncia financeira com a prestadora e nao ter o seu contrato rescindido.
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De acordo com contribuicdes de prestadoras™’, a suspensdo parcial nos moldes atuais trouxe impactos
negativos na inadimpléncia, visto que, no caso do servico de TV por assinatura, por exemplo, o consumidor
permanece acessando os canais de programacao de distribuicdo obrigatdria por um prazo de cerca de 45 dias a
contar da notificacdo e no caso de SCM o consumidor permanece com o servico prestado a uma velocidade
reduzida, o que o leva a confundir com ma qualidade na prestacdo do servico.

Foram apresentados por algumas prestadoras numeros que visam comprovar esse aumento de
inadimpléncia. Determinada prestadora151 informou que em um més especifico no ano de 2017, mais de 600 mil
assinantes ndo pagaram na data de vencimento suas faturas e foram afetados por alguma das formas de suspensdo
na forma dos arts. 90, 92, inciso Il e 97 do RGC. Nesse periodo de suspensdo, a prestadora lembra que seguiu
arcando com todos os custos de operagcdo, mesmo sem receber pelos servigos.

Outra prestadora152 apresentou que o percentual médio de inadimpléncia no 152 e 252 dia cresceu
respectivamente de cerca de 13% e 5% para mais de 16% e 7%, apds o advento do RGC. Jd uma outra prestadora153

informou que apds o RGC a inadimpléncia de 30 dias apds o vencimento aumentou em cerca de 5%.

Sobre os numeros trazidos pelas prestadoras, contudo, ndo é possivel afirmar que o aumento da
inadimpléncia se deve a nova régua de suspensao oriunda do RGC. O cendrio de crise econdmica, desemprego,
dentre outros, pode ter parcela de contribuicdo no que se refere a inadimpléncia em servicos de telecomunicacgodes.

Fato é, todavia, que durante grande parte do interregno da régua de suspensdo, ou seja, por no minimo 45
dias, o consumidor inadimplente recebe o servico parcialmente, mas deve continuar arcando com seu custo, o que
dificulta a recuperacdo financeira do consumidor. Esse aspecto é abordado por érgdos de defesa do consumidor, que
desde a edicdo do RGC, questionam a incidéncia de cobranca integral pelos servicos quando ele ndo é
disponibilizado em sua integralidade.

Além do custo para o consumidor, as prestadoras também possuem custos a suportar durante o periodo de
suspensdo parcial. Ainda, apds o RGC, em especial para os servicos de TV por assinatura (onde antes ndo existia a
figura da suspensao parcial), os custos foram incrementados apds a digitalizacdo da radiodifusdo, que possibilitou as
geradoras de sinal de radiodifusdao cobrarem pelo seu conteldo integrante dos canais de distribuicdo obrigatéria e
que antes eram retransmitidos de forma n3o onerosa pelas prestadoras™*.

Qual o problema a ser solucionado?

Possivel relagdo entre o texto da norma atual sobre suspensdo e as consequéncias da falta de pagamento
para o fornecedor e o consumidor de servicos de telecomunicagdes.

0 por exemplo: Carta de Contribuigdo - Claro Brasil p. 42 e seguintes (SEI n2 2897143).

! petigio _ p. 14 (SEl n® -) Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.
192 _, p. 17 (SEI n® -) Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.
'3 petigio _, p. 28 (SEI n® -) Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.

'* Carta de Contribuigdo - _, p. 20 (SEI n? -) Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.
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A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solucdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdrias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagGes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos

direitos dos usuarios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Revisitar regras aplicaveis a suspensdo, de modo a preservar os direitos assegurados pelo atual regulamento.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Em estudo sobre regulacio de faturamento (billing regulation)*®, a Cullen International indica que
reguladores podem conceder um determinado periodo de servico limitado antes da desconexdo completa (em caso
de ndo pagamento de contas), durante o qual apenas as chamadas que ndo incorram ao assinante (por exemplo,

chamadas de emergéncia) sdo permitidas.

O quadro a seguir traz informac&es sobre servigos minimos e suspensdo do servico em paises europeus:

PAIS NAO PAGAMENTO DA FATURA

SERVICOS MINIMOS

SUSPENSAO DO SERVICO

Republica . . N .
P Sim, somente recebimento de ligacdes. Sim.
Tcheca
Sim. Durante o periodo em que os devedores sdao .
. 2 . ! . Sim. Telefonia fixa: 12 dias apds o prazo para
abrangidos por um procedimento de ressarcimento da W
divida, o prestador de servigos universais (prestadora - . : .
. 13.2 dos termos e condi¢des da Orange para telefonia
Franga Orange) deve prover: recebimento de chamadas; . . .
L . . fixa). Banda Larga: 10 dias apds o prazo para
ligagdes gratuitas; chamadas para os servigos de R (e il A LA S TR
emergéncia (art. L35-1 do Cédigo de servigos postais e e o LoD (it
L . condigdes da Orange Fiber).
comunicagdes electrénicas).
Sim. A desconexado de servigos deve ser limitada tanto
uanto tecnicamente possivel aos servigos para os quais . o .
9 -~ P N sosp q Sim. Se 0 ndo pagamento for superior a € 75, as
a fatura ndo é paga (se¢do 45k TKG). Chamadas de . L. .
o . N operadoras fixas e moéveis podem suspender o servigo,
Alemanha emergéncia para o 112 e os numeros de emergéncia

nacionais adicionais determinados em Regulamentagado
do Ministério Federal da Economia e Energia (BMWi)
devem ser habilitados (se¢do 108 TKG).

com aviso prévio por escrito enviado ao cliente duas
semanas antes da desconexao planejada.

135 Fonte: Cullen International. Fevereiro de 2018. Report Nr. CTTEEU20180006.
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PAIS NAO PAGAMENTO DA FATURA

Itdlia

Paises
Baixos

Espanha

Sim. Definido contratualmente. Os usuarios finais cujo
servigo foi suspenso por falta de pagamento de contas
tém o direito de chamar servigos de emergéncia (art. 30
dos termos e condigdes gerais da Telecom Italia).

Ndo. Mas o ministro pode estabelecer regras especificas
em caso de ndao pagamento de contas, incluindo
obrigagcdes que um provedor de servigcos publicos de
comunicagdo eletrénica deve cumprir antes que o
servigo possa ser suspenso ou rescindido. (Artigo 2.2, n.2
2, da portaria ministerial relativa ao servigo universal e
aos interesses dos utilizadores finais)

Sim. O prestador de servigos telefénicos publicamente
disponiveis (publicly available telefone services - PATS)
deve manter o servigo para chamadas recebidas (exceto
chamadas de cobrancga reversa) e chamadas de saida
para servigcos de emergéncia (art. 19 da Carta de
Direitos para os consumidores de servigos de
comunicacgdes eletronicas - Real Decreto 899/2009).
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Sim. Definido contratualmente, mas atraso/n3o
pagamento de um servigo ndo pode levar a suspensdo
de outro servigo prestado ao mesmo usudrio (art. 7 da
AGCOM contrato de consumidor regulamento 519/15 /
CONS). As condigdes de suspensdo da Telecom Italia
(T1) variam:

- Clientes antigos por 3 anos ou mais: o primeiro
lembrete estd incluido na fatura seguinte. Em caso de
ndo pagamento, a Tl enviard um segundo lembrete e
podera suspender o servigco apos 7 dias corridos.

- Clientes mais recentes: 0 mesmo que acima, exceto
que a Tl ndo envia um segundo lembrete.

- Clientes com atrasos anteriores durante o ano
passado: Tl enviara (1) um lembrete 15 dias apds o
vencimento da fatura ou (2) incluira o lembrete na
proxima fatura. Em caso de ndo pagamento, a Tl pode
suspender o servi¢o (1) 10 dias apds o lembrete, ou (2)
quando a fatura, incluindo o restante, é devida.

- Clientes com suspensdes de servigos anteriores
durante o ano anterior: a Tl notificard a suspensdo do
servico 5 dias apds o vencimento da fatura.

Sim.

Fornecedor de servigos universais (universal service
obligation - USO): a prestadora KPN s6 pode tomar
medidas que sejam proporcionais ao grau de ndo
pagamento, ndo discriminatdrio e anunciado
antecipadamente. Exceto em casos de fraude, apenas
os elementos de servigo que ndo sdo pagos podem ser
suspensos.

Observagoes:

Apenas suspensao ou rescisdo apds o assinante ter um
periodo “razoavel” a pagar. (Art. 2.5 do Despacho
Ministerial sobre o servigo universal e os interesses do
usuario final).

Servigos de acesso a Internet: em caso de ndo
pagamento. (Art. 7.6a Lei das Telecomunicagdes)

Sim.

Suspensdo tempordria fixa do PATS: falta de
pagamento por mais de um més. Aviso prévio ao
consumidor exigido (sem periodo minimo de aviso
prévio).

Suspensao definitiva do PATS e rescisdo do contrato:
falta de pagamento por mais de trés meses ou duas
suspensdes temporarias.

A falta de pagamento por acesso a internet ou servigos
premium rate services (PRS) pode levar a suspensao
temporaria ou definitiva apenas desses servigos (art. 19
e 20 da Declaragao de Direitos para consumidores de
servicos de comunicagGes eletrdnicas - Real Decreto
899/2009).
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PAIS NAO PAGAMENTO DA FATURA

Suécia

Reino
Unido

Sim. Como regra geral, a desconexdo de servigos deve
ser limitada aos servigos para os quais a fatura ndo é
paga. Os provedores de servigos devem continuar
fornecendo acesso a servigos de chamadas de
emergéncia e outras chamadas gratuitas por pelo
menos 10 dias apos a desconexdo do servigo (§19,
Capitulo 5 da Lei das Comunicagdes Eletrdnicas (2003:
389)).

Sim. A Condigdo Geral 13 (GC 13) requer que 0s
provedores de comunicagdes fixas se comportem
proporcionalmente, que avisem com antecedéncia a
desconexdo e publiguem suas politicas de desconexao.
O cddigo de pratica/conduta da prestadora BT para
clientes residenciais e pequenas empresas descreve os
procedimentos que a BT normalmente seguird em caso
de ndo pagamento de contas, incluindo o fornecimento
de um servico limitado e as etapas que normalmente
serdo tomadas antes da desconexdo. A Ofcom anunciou
que iria alterar a Condigdo Geral 12 (renumerando-a
como C3) a partir de 12 de outubro de 2018,
estendendo a exigéncia aos provedores de servicos de
acesso a Internet.

Sim. O servigo pode ser suspenso se nenhum
pagamento for recebido dentro de um prazo razoavel
(ndo explicitamente definido) apds o envio de um
lembrete e o usuario final ser informado de que o
servigo serd suspenso se a fatura ndo for paga. O
servico também pode ser suspenso em caso de
pagamentos repetidamente atrasados (§19, Capitulo 5
da Lei das ComunicagGes Eletronicas (2003: 389)).

Sim. A Condigdo Geral 13 (GC 13) requer que os
provedores de comunicagdes fixas se comportem
proporcionalmente, avisem com antecedéncia da
desconexdo e publiquem suas politicas de desconexao.
A Ofcom anunciou que iria alterar a Condigdo Geral 12
(renumerando-a como C3) a partir de 12 de outubro de
2018, estendendo a exigéncia aos provedores de
servigos de acesso a Internet.

No Reino Unido, concernente a suspensao por inadimpléncia, o documento Review of the General Conditions

of Entitlement, que passara a valer em outubro de 2018, prevé que a prestadora deve informar ao consumidor de
antemado sobre qualquer suspensdo ou desconexdo do servico; contudo, ndo determina prazos para informar ao

consumidor ou o prazo da referida suspens3o ou desconex3o™®.

Na Espanha, a suspensdo parcial ocorre com 30 dias do vencimento da fatura e a suspensdo total ocorre

157

apods 3 meses do vencimento da fatura.™’ Com relagao aos servigos minimos garantidos na suspensao parcial, deve-

se manter as chamadas recebidas, exceto as a cobrar, e as chamadas de urgéncia.

Na Colémbia, caso o consumidor ndo pague a fatura na data de vencimento, ja é possivel a suspensdo por
inadimpléncia, desde que prestadora informe antes de efetivar a suspensdo. Nao ha a previsdao da suspensdo parcial,
somente da suspens3o. Somente pode ser cobrado durante esse periodo os valores de mora e juros pelo atraso™*®.

Em Portugal, existe a suspensdo total apds 30 dias do vencimento da fatura, desde que o consumidor seja
notificado pela prestadora sobre a suspensdo. Caso o consumidor pague somente parte da fatura, apenas os servigos

136 part C: €3.11 (b) https://www.ofcom.org.uk/ _data/assets/pdf_file/0023/106394/Annex-14-Revised-clean-conditions.pdf Acesso

16 mar. 2018.

157

Articulos 19 y 20 del Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la carta de derechos del usuario de los
servicios de comunicaciones electrénicas, http://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2009-8961. Acesso 16 mar. 2018.

158 Resolucién n2 5111 de 2017 Articulo 2.1.12.1 https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf
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excluidos do pagamento parcial podem ser suspensos. Decorridos 30 dias da suspensdo, o prestadora de servico
159

pode cancelar o contrato™".
No México, o consumidor deve ser informado previamente a suspensdo dos servicos por inadimpléncia.
Somente 0s servicos que ndo foram pagos podem ser suspensos™.

Na Argentina, o consumidor pode ter seus servicos suspensos se nao efetuar o pagamento na data de
vencimento da fatura. Antes de efetuar a suspensao, a prestadora deve informar o consumidor dessa situacao por
meio telefénico ou outro meio em ao menos duas oportunidades. No caso de telefonia fixa, deve-se manter o acesso
a ligacOes para servicos de emergéncia durante 30 dias apds o vencimento da fatura, ou seja, regra andloga a dos
art. 90 e inciso | do art. 92 do RGC, divergindo no prazo™.

A Argentina ainda prevé a rescisdo contratual por inadimpléncia, devendo o consumidor ser avisado com
antecedéncia minima de 5 dias. No caso da telefonia fixa, o prazo para a rescisdao é de 60 dias a contar da data de
vencimento da fatura®.

Ainda sobre a suspensdo por inadimpléncia na Argentina, nos casos de ofertas conjuntas, a prestadora pode
suspender ou cancelar, a depender da situacdo, somente o servico que ndo foi pago; ou intimar o consumidor para
proceder com o pagamento sob o aviso de proceder com o cancelamento do servico ndo pago e suspensdo dos

demais servicos contratados até o pagamento dos valores em aberto™®.

No Chile'®, o consumidor que n3o efetuar o pagamento pode ter os servicos suspensos ap6s 5 dias contados

da data de vencimento da fatura. Tal suspensdo ndao engloba as comunicagGes feitas pelo usuario de servigos
publicos de voz, destinados aos niveis especiais de servicos de emergéncia e outros definidos pelos regulamentos.
Ressalta-se que a suspensdo do respectivo servico ndo sera realizada quando uma ou mais das cobrancas contidas
no documento de cobranca forem objeto de uma reclamacao.

Apds 90 dias corridos a data do vencimento, o consumidor pode ter seu contrato de prestacdo de servico
encerrado. Os critérios que a prestadora definir para implementar a suspensdo do servico devem ser parte do
contrato de servico e ndo devem ser discriminatorios.

Ainda no Chile, no caso das Ofertas Conjuntas, os assinantes podem pagar um ou mais servi¢os agrupados; o
valor dos referidos servicos na Oferta Conjunta deve ser respeitado e o provedor de servicos de telecomunicac¢des
pode interromper o fornecimento dos servicos ou servicos ndo pagos. No entanto, dentro de um periodo de 90 dias

%% Anacom — Guias do Consumidor: Suspensdo de servigos - http://guias.anacom-consumidor.com/books/ifsx/#p=1 Acesso 16 mar.

2018.

150 ACUERDO MEDIANTE EL CUAL LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR Y EL INSTITUTO FEDERAL DE

TELECOMUNICACIONES, DETERMINAN LOS DERECHOS MINIMOS QUE DEBEN INCLUIRSE EN LA CARTA A QUE HACE REFERENCIA EL ARTICULO
191 DE LA LEY FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES Y RADIODIFUSION. Item 12
http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5399492&fecha=06/07/2015 Acesso 16 mar. 2018.

161 Articulo 43 del Anexo | - Reglamento de Cliente Servicios TIC de la Resolucién 733-E/2017,
http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/305000-309999/305484/res733.pdf.

182 Articulo 45 del Anexo | - Reglamento de Cliente Servicios TIC de la Resolucién 733-E/2017.

183 Articulo 46 del Anexo | - Reglamento de Cliente Servicios TIC de la Resolucién 733-E/2017.

184 Decreto 18, de 1-jun-2014 — Reglamento de servicios de telecomunicaciones - Articulo 282. Y 642

https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=1059429&idParte=0 Acesso 14 mar. 2018.
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corridos apds a data de expiracdo do documento de pagamento, o fornecedor podera rescindir o contrato de
fornecimento da Oferta Conjunta, se qualquer um dos servigcos que o compdem ainda nao tiver sido pago.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicacdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?
Alternativa A — Manter as obriga¢des relacionadas a suspensdao de servicos por falta de pagamento ou

insercao de crédito;

Alternativa B — Manter as obrigacOes relacionadas a suspensdao 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 obrigacGes
relativas a suspensao parcial;

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

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as obrigac¢des relacionadas a suspensao de servigos por falta
de pagamento ou inser¢ao de crédito

Para a Associacdo Nacional do Ministério Ptblico do Consumidor - MPCON'®® o regramento atual deveria ser
mantido, pois considera o planejamento financeiro e custos fixos das operadoras.

A vantagem é que o consumidor consegue usar o servigo, mesmo parcialmente, por um periodo mais
extenso, que pode permitir que consiga levantar o valor devido para quita¢do da divida com a prestadora. Caso o
consumidor saiba que ndo terad condicGes de arcar com o servico, sempre |lhe assiste a opcdo de cancela-lo, ja que tal
possibilidade ndo estd atrelada a adimpléncia.

Ocorre que, se o consumidor se mantiver inerte e ndo cancelar o servi¢o, sua divida aumenta por um
periodo minimo de 45 dias, o que contribui para o incremento da inadimpléncia.

Para as prestadoras, a alternativa ndo é vantajosa, pois ela tera que custear a prestacdo do servico sem
garantias de retorno financeiro. Ainda como desvantagem, uma vez que o servigo é prestado de forma parcial, pode

165 SE| ne 2857414

Pdgina 107 de 212



@/ ANATEL :

haver aumento de contato do consumidor com a central de atendimento da prestadora para reclamar da qualidade
do servico, por ndo compreender os efeitos da suspensao.

Vale mencionar que a manutencao de tal regra concede prazo maior para o consumidor regularizar a sua
situacdo do que em servicos publicos essenciais como dgua e luz. No primeiro caso, o corte do servico ocorre, no
minimo, apés 30 dias da notificacdo™® e, no ultimo caso, o prazo para o corte do servico é de 15 dias apds a

notificacdo™’.

Para a Anatel a manutencao da regra atual ndo causa impactos relevantes.

Alternativa B: Manter as obrigagdes relacionadas a suspensao de servigos por falta
de pagamento ou inser¢ao de crédito, excluindo-se os servigos de televisao por
assinatura e banda larga fixa do rol de obrigagoes relativas a suspensao parcial

Algumas prestadoras, em suas contribuicGes para esta analise, sugeriram que a suspensdo parcial ndo se
aplicasse apenas para os servicos de Banda Larga Fixa e TV por Assinatura'®. Para tanto, fundamentam que as regras
de suspensdo parcial, para estes servicos, geram efeitos negativos que nao sdo percebidos nos casos das telefonias
fixa e movel.

No caso da banda larga fixa, cita-se que a reducdo da taxa de transmissdo de dados em consequéncia da
suspensao parcial do servico gera, no consumidor, a impressdo de uma queda na qualidade do servico, aumentando
o numero de reclamacdes sobre seu funcionamento.

Ja na TV por assinatura, a suspensdo parcial atualmente prevé que apenas os canais obrigatdrios sejam
transmitidos. Quando da publicacido do RGC, os canais analdgicos abertos das radiodifusoras locais eram
transmitidos de forma obrigatdria, porém sem custo de programacao, pelas prestadoras de TV por Assinatura. Com
o desligamento da TV analdgica, contudo, o atual regramento legal possibilita a livre negociacdo entre as empresas
e, de modo geral, tais canais, embora de veiculagdo obrigatdria, geram custos de programacdo para as prestadoras.
Nesse sentido, a manutengdo da veiculagdo dos canais das radiodifusoras para os consumidores em suspensdo
parcial passou a significar custos antes inexistentes.

Para as prestadoras de Banda Larga Fixa e TV por Assinatura, esta alternativa gera redugao de custos. Para o
consumidor, ha custos relativos as mudancas nas regras dos dois servicos, mas garante-se que ndo havera mudancas
no caso das telefonias pré e pds, nas quais os habitos de uso estdo mais arraigados. Para a Anatel, a alternativa
equilibra a questdo do incremento da inadimpléncia e do custo de manutengao do servigo.

188 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2007-2010/2007/lei/111445.htm (art. 40)

187 http://www.aneel.gov.br/como-resolver/-/asset publisher/3SAW3SarixVj/content/suspensao-do-fornecimento-de-

energia/655804?inheritRedirect=false

168

Claro (SEI n2 2897143).
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Alternativa C: Reduzir o prazo de suspensao (parcial e/ou total)

Nos termos da presente alternativa, a suspensao total teria inicio apds 15 dias da notificacdo, com duragao
de 30 dias até a rescisdo do contrato. A alternativa é mais alinhada com os prazos de corte do servigo de energia

elétrica, por exemplo, e foi considerada pela _ e, parcialmente, pela _ nas

contribui¢des & Tomada de Subsidios™®.

A vantagem da alternativa para o consumidor é o ndo incremento da inadimpléncia, pois durante a
suspensao total, ndo hd obrigacdao de pagamento pelos servicos. Para a prestadora, a alternativa ndo gera custos de
manutencdo do servico e compele o consumidor a mais rapidamente quitar o seu débito.

A desvantagem é que o consumidor tera menos tempo para quitar o seu débito ou inserir novos créditos
antes da rescisdo do contrato. No caso dos servicos de telefonia fixa e mdvel, a rescisdo tem impacto maior, pois
implica em perda do numero (cédigo de acesso).

A alternativa é fruto de contribuicdo recebida pela Algar, Tim, Sinditelebrasil, Telefonica e, parcialmente,
pela Solintel'”.

A formacao da alternativa parte da comparacao dos prazos da régua de suspensdo nos servicos de telefonia
com aqueles de servicos essenciais, como 4gua e luz.

Nesse sentido, as prestadoras sugerem o prazo maximo de 30 (trinta) dias até a rescisdo do contrato,
havendo ou ndo suspensdo parcial. Significa dizer que, caso haja suspensado parcial ou optando a regulamentacao
por adotar apenas a suspensdo total, o prazo até a rescisdo nao seria superior a 30 (trinta) dias.

Para o consumidor, a alternativa é prejudicial se comparado ao cendrio atual, pois reduz substancialmente
0s prazos para quitacdo do débito e insercdo de novos créditos, podendo implicar mais rapidamente na perda do
numero (cddigo de acesso) nos servicos de telefonia fixa e movel.

Para as prestadoras, a alternativa é benéfica, pois implica na rdpida quitacdo do débito, reduzindo o
prolongamento no tempo de eventuais prejuizos.

Para a Anatel, a alternativa implica em questionamentos da sociedade como um todo, em especial de
consumidores de telefonia modvel pré-paga, que consideram curto o prazo da régua de suspensdo até o
cancelamento do nimero*’".

Também ha contribui¢des para que o prazo de suspensao total seja estendido para 60 dias'’>.

169 - -
- SEl n? -; e _ — documento com solicitagdo de restricdo de acesso.

e Algar: SEI n2 2854747; TIM: SEI n? 2855199; Sinditelebrasil (SEI n2 3018207), Telefénica (SEI n2 3018037) e Solintel (3017906):
contribuigdes apresentadas no Didlogo Anatel.

7! Nesse sentido, contribuigcdo de Ariane Souza na Tomada de Subsidios no Didlogo Anatel, por exemplo (SEI n2 3017686).

72 NeoTV (SEI n2 3017707) e parcialmente pela Hughes do Brasil Ltda (SEI n2 3017715), apresentadas no Dialogo Anatel.
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Por outro lado, caso se opte por estender o prazo para 60 dias, em relagcdo a alternativa anterior, mantém-se
as mesmas vantagens para consumidores, prestadoras e Anatel. Ainda, com relacdo ao consumidor, a alternativa
proporciona mais tempo para a quitacdo do débito ou insercdo de novos créditos antes da rescisdo do contrato,
momento em que ocorre a perda do nimero (cddigo de acesso) na telefonia mével e fixa.

Para as prestadoras de telefonia fixa e movel, estender o prazo para 60 dias traz um custo marginal, uma vez
que, mesmo durante a suspensdo total, os consumidores devem ter o direito de enviar mensagens de texto e
originar chamadas para servicos publicos de emergéncia e acessar a central de atendimento telefénico da
prestadora.

Resumo da Anadlise de Custos e Beneficios

Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel N&o ha custos Né&o ha N&o ha custos | Equilibrio entre Possivel aumento | N&o ha
significativos. beneficios significativos. interesses dos de reclamacgdes. beneficios
significativos. consumidores e significativos.

das prestadoras.

Prestadoras de Manutenc¢do dos Ndo ha N&o ha custos | Redugdo de Reorganizagdo de | Simplificacdo
Servigos de procedimentos que, | beneficios significativos. custos fluxos internos. de processos
Telecomunicagées segundo dados, significativos. operacionais e de internos.
provocam aumento fornecimento de N
L . Redugdo de
da inadimpléncia. canais abertos e
perdas com

com atendimento T .
~ inadimpléncia.
de reclamagdes.

Custos relacionados
a manutengdo do
servigo sem a devida
contraprestagdo
(especialmente TV

por assinatura).

Custos relacionados
a reclamagdes por
suposto problema
de qualidade
durante periodo de
suspensdo parcial
(especialmente
banda larga).

Consumidores Possivel aumento da | Ndo se N&o ha custos | Maior clareza Maior impacto N&o ha
inadimpléncia caso vislumbram significativos. quanto as regras, | em razdo da beneficios
se mantenha inerte beneficios sem impacto em reducdo do prazo | significativos.
durante o periodo significativos. prazo para de manutengao
de suspensao rescisao. do cédigo de
parcial. acesso (numero),

que deixa de ser
atribuido ao
consumidor
quando da
rescisdo do
contrato.
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SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Considerando o problema apresentado, o objetivo pretendido e as alternativas delineadas, entende-se como
preferencial a alternativa B (“Manter as obrigacGes relacionadas a suspensdo de servigos por falta de pagamento ou
insercao de crédito, excluindo-se os servicos de televisdao por assinatura e banda larga fixa do rol de obrigacdes
relativas a suspensdo parcial”), notadamente por ser aquela que melhor coaduna a relagdo de custos e beneficios
entre prestadoras (para quem a alternativa corresponde a possibilidade de reducgdo de custos operacionais e de
fornecimento de canais abertos) e consumidores (para os quais a nova regra traria como beneficio imediato a clareza
na distincdo 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 suspensao parcial,
mantendo-se, contudo, otempo de forma integral.

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

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

As regras pertinentes a régua de suspensdo e condi¢cbes 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 servigo (no Servico Moével Pessoal — SMP e
no Servico Telefonico Fixo Comutado — STFC, pelo bloqueio para originacdo de chamadas, mensagens de texto e
demais servigos e facilidades que importem em 6nus para o Consumidor, bem como para recebimento de Chamadas
a Cobrar pelo Consumidor; nos Servigos de Televisdo por Assinatura, pela disponibilizagao, no minimo, dos Canais de
Programacdo de Distribuicdo Obrigatdria; e, no Servico de Comunicacdo Multimidia — SCM e nas conexdes de dados
do Servigo Mdvel Pessoal — SMP, pela reducdo da velocidade contratada). A regra sobre a vedagdo de cobrangas
durante o periodo de suspensdo total consta, por sua vez, do art. 95.

Na proposta ora apresentada, essas regras sofrem alteragdo pontual para determinar que durante a
suspensdo parcial deve ser garantido, aos consumidores do Servico Movel Pessoal — SMP e no Servico Telefonico
Fixo Comutado — STFC, servicos minimos que ndo importam em custos para o consumidor, como recebimento de
chamadas e de mensagens de texto. No Servico de Comunicagdo Multimidia e nos de televisdo por assinatura,
aplicam-se os prazos da suspensao parcial sem, contudo, haver obrigacdao de manter algum servico. Adicionalmente
a isso, passa-se a vedar cobrangas de assinatura ou qualquer outro valor durante o periodo de suspensao, tanto
parcial quanto total.
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Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento pode ser realizado por meio da avaliagdo de reclamacgbes sobre o tema (suspensao
parcial) no sistema de gestdo e tratamento das demandas da sociedade, Suporte do Atendimento aos Usuarios -
Sistema FOCUS, pelas notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também
em andlises de diagndstico realizadas pela Anatel. Sdo trés frentes com caracteristicas distintas e que se
complementam. As reclamagdes possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de
conteddo em texto provido pelos préprios consumidores, o que confere informacdes tanto para analises
quantitativas quanto qualitativas. J& a Pesquisa fornece uma visdo nacional do atendimento, com validade
estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades da Federacdo. Enquanto isso, os produtos de
diagnéstico rednem analises mais aprofundadas, utilizando diversas fontes de informacdo, com o objetivo de
orientar e informar a tomada interna de decisao.

SUBTEMA 02: DEVOLUGAO DE VALORES COFATURADOS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

O Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes — RGC, aprovado pela
Resolugcdo n° 632, em seu art. 84, trata das regras relativas a responsabilidade pelo atendimento da contestacdo de
débito em casos de cofaturamento.

O cofaturamento é obrigagdo imposta pela Resolugdo n2 343, de 17 de julho de 2003, as prestadoras de
servicos de telecomunicag¢des locais (fixas e moveis), por meio do qual se comprometem a efetuar a cobranga de
servicos prestados pelas prestadoras com as quais possuam acordo para fruicdo de trafego em Unico documento de
cobranga a ser encaminhado ao consumidor.

O problema refere-se ao atendimento de contesta¢do de débito em fatura com cofaturamento, em especial
no momento da devolu¢do de valores pela prestadora local, uma vez que o servigo foi prestado pela prestadora
detentora do Cddigo de Selecdo de Prestadora — CSP. A discussdo foi trazida a baila pelas prestadoras para este
processo de revisdo de regulamento, embora tal assunto ja tenha sido amplamente debatido durante as reunides de
implanta¢do do RGC.

Qual é o contexto do problema?

De acordo com o RGC, em caso de cobranca indevida, o atendimento a contestacdo de débito e a devolucdo
dos valores devem ser feitos pela prestadora emissora da conta ou pela que disponibilizou o crédito pré-pago. Ou
seja, as interacdes do consumidor sdo realizadas com a prestadora de quem é assinante, mesmo que a cobrancga se
refira a valores de servigos prestados por terceiros ou por outra prestadora.
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A época da implantacdo do RGC, houve contribuicdo que suscitou o Cédigo Civil Brasileiro e o Cédigo de
Defesa do Consumidor - CDC com vistas a considerar ilegal a obrigatoriedade de devolu¢do de valores cofaturados
pela prestadora que emitiu o documento e nao pela empresa que prestou o servico e por ele recebeu a quantia
considerada indevida.

Contudo, o argumento apresentado por esta Agéncia, abarcado na Ata da 92 reunido’” do Grupo de
Implantagdo do RGC - GIRGC, em 10/06/2014, foi de que, a partir do conhecimento de contratos de cofaturamento
entre prestadoras locais e prestadoras de longa distancia, a devolucao dos valores ja era realizado pela emissora do
documento e ndo pela prestadora do servico, ou seja, em acordo com a regra vigente do RGC. Ainda com base nesta
ata, representantes das prestadoras propuseram que a devolucdo ocorresse em dois momentos, uma parte (valor
indevido) ressarcida pela emissora do documento de cobranca e outra parte (a devolugdo do dobro (valor
indenizatdrio), juros e corre¢do monetdria), quando houvesse engano justificavel, pela prestadora que prestou o
servigo cofaturado, como uma possivel alternativa com vistas a ndo impactar negativamente o consumidor.

Embora tenha sido amplamente discutido, o tema foi apresentado pelo setor regulado como um problema a
ser tratado na revisdo do RGC. A ampla maioria das prestadoras'’* solicita 0 desmembramento do tratamento de
contestacdo de valores, para que, em caso de procedéncia da contestacdo, o valor simples seja devolvido pela
prestadora local e, no caso de engano justificavel, o valor em dobro com juros e corre¢des pela que efetivamente
prestou o servigo™’”.

Alegam que, por se tratar de multa ou penalidade, deve ser cobrada da operadora responsavel pelo servico e
nao pela que serve apenas de instrumento de repasse de cobranca ao consumidor. Informam que o cenario do RGC
demanda desenvolvimento sistémico com a criacdo de canal entre as areas de atendimento das empresas para envio
e tratamento de contestacbes, além da regra poder criar uma distorcdo no mercado na percep¢cdo dos
consumidores.

Qual o problema a ser solucionado?

Prestadoras que emitem documento de cobranga assumem os custos tributdrios, operacionais e de
reputacdo perante o consumidor quando da contesta¢do de valores cofaturados.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infragdes dos
direitos dos usudrios.

73 processo 53500.005618/2014-03 Volume de processo 1 p. 254 (SEI n2 0575374)

174

3018207).

175

Claro (SEI n2 2897143), Nextel (SElI n? 2809415), Tim (SEl n2 2855199), Telefonica (SEI n2 3018037) e Sinditelebrasil (SEI n¢

Apenas _ — documento com solicitagdo de restricdo de acesso) entende que a contestagdo deve ser dirigida a
prestadora responsavel pelo item consumido e ndo a que apresentou o documento de cobranga ou promoveu o abatimento dos créditos.
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Qual(is) o(s) objetivo(s) da agdo?

Assegurar instrumento do cofaturamento, preservando a conformidade com os principios da legislacdo
aplicavel e a coeréncia com as demais normas regulamentares sobre o tema.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Nos Estados Unidos a FCC orienta em uma pagina'’® que, nos casos de cobrancas de terceiros consideradas
indevidas, o primeiro passo é ligar para a prestadora que emitiu o documento de cobranga. Pode-se contatar
também a empresa que prestou o servico e solicitar a retirada dos valores cobrados.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servicos de Telecomunicacgdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

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 contestacao e a devolugdo 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 corre¢des.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter obriga¢des de ressarcimento por cofaturamento com a

prestadora emissora do documento de cobranga ou abatimento dos créditos (status

quo)

A alternativa mantém a obrigacao de recebimento, tratamento e devolu¢do de valores contestados com a
prestadora que emitiu o0 documento de cobranga ou disponibilizou o crédito pré-pago.

Conforme entendimento da Anatel a época da elaboracdo do RGC, a regra é mais simples para o consumidor
gue, em sua maioria, ndo compreende a questdo da titularidade das chamadas com Cédigos de Sele¢do de

78 rec. Understanding Your Telephone bill. Disponivel em https://www.fcc.gov/consumers/guides/understanding-your-telephone-

=5
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Prestadoras — CSPs distintos e se deparava com um obstaculo quando da necessidade de contestar tais valores
frente a negativa das prestadoras em receber a contestacao.

Para o MPCON, conforme contribui¢do apresentada na Tomada de Subsidios’’, a prestadora emissora do
documento de cobranca integra a cadeia da relagdao de consumo no caso da prestagao do servico.

De fato, o cofaturamento, embora imposto pela regulamentacdo, é uma prestacdo de servicos a outra
prestadora, como determina a Resolu¢do n2 343, de 2003, verbis:

Art. 27. A prestadora de servigos de telecomunicagdes de interesse coletivo, quando solicitada, deve:

(..)

Il - prestar servicos de faturamento, cobranga, atendimento dos servicos de cobranca e arrecadagdo as
prestadoras de servicos de telecomunicagOes de interesse coletivo com as quais possua acordo para fruigdo de
trafego, em condigdes isondmicas, justas e razoaveis.
Complementa o MPCON ratificando que um dos temas mais demandados no SINDEC nacionalmente refere-
se a telecomunicagdes, especialmente no que tange a contratos descumpridos e cobrancas indevidas.

Dessa forma, a alternativa tem como vantagem facilitar a apresentacdo de contestacdes pelo consumidor
gue entrard em contato com a prestadora de quem é assinante, evitando-se o aumento de reclamagdes de
cobrancas indevidas em razdo da dificuldade de se registrar demandas.

Para as prestadoras, a alternativa impGe um Onus de criacdo de meios para tratamento agil de tais
contestacdes, a fim de obter a resposta quanto a procedéncia ou improcedéncia da contestacdo dentro do prazo de
30 dias, nos termos do RGC.

N3o obstante, com os Planos de Servigos cada vez mais incluindo chamadas ilimitadas mediante a utilizagcdo
do CSP do Grupo Econémico da prépria prestadora, o volume de contesta¢des sobre cofaturamento tende a reduzir,
de forma que o 6nus imposto a prestadora que realizou a cobranca ndo causa relevante impacto.

Cumpre observar, ademais, que ndo ha que se falar em prejuizo a prestadora que efetivou a devolugao de
valores pois, conforme mencionado pela Solintel'’® em contribuicdo apresentada no Didlogo Anatel, ela pode se
valer de acdo de regresso contra a efetiva prestadora do servigo.

Todavia, a alternativa gera percepc¢ao equivocada no consumidor de que a prestadora de quem é assinante
realiza cobrancgas indevidas e lhe causa insatisfacdo, quando na verdade a cobranga indevida é originada por outra
prestadora.

Para o consumidor, todavia, a alternativa é benéfica, na medida em que simplifica o processo de contestacao
de cobrancas indevidas; para a Anatel também, uma vez que facilita a fiscalizacdo e evita o0 aumento no nimero de
reclamacdes.

77 SEl ne 2857414,

178 SEi ne 3017906.
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Alternativa B: Determinar que o atendimento a contesta¢dao e a devolugao sejam
realizados pela prestadora responsavel pelo servigo

A alternativa apresenta um formato de tratativa de contestacdo semelhante ao que foi trazido pela

Nesse contexto, o consumidor apresentaria a sua contestagao para a prestadora responsavel pela prestagdo
do servico e uma nova cobranca do valor questionado ndo poderia mais ser feita pela prestadora que emitiu o
documento de cobranca, que deveria desmembrar a conta, emitindo apenas a parcela ndo contestada.

A regra ndo apresenta vantagens para o consumidor, pois ele teria que entrar em contato com as duas
prestadoras: (i) com a que efetuou a cobranca para pedir o desmembramento da conta; e (ii) com a que prestou o
servico para contestar a cobranca julgada indevida.

Ainda, em se tratando de consumidor pré-pago, conhecer a prestadora responsavel pela cobranca
considerada indevida é tarefa mais complicada, pois depende da leitura do relatdrio detalhado para que ocorra tal
identificacdo. Costumeiramente, esse consumidor apenas percebe o abatimento indevido de seus créditos e
automaticamente contata a prestadora de quem é assinante.

Para as prestadoras, a alternativa é vantajosa, pois ndo ha gerenciamento do tramite da contestacdo e nao
ha o risco de equivoco na percepcado de seus assinantes.

Para a Anatel a alternativa, na medida em que é mais complexa para o entendimento do consumidor, pode
implicar em aumento de demandas em seus canais de atendimento.

Alternativa C: Dividir a responsabilidade sobre débitos cofaturados e contestados
entre as duas prestadoras, para que a prestadora emissora da cobran¢a devolva o
valor cobrado indevidamente e a prestadora responsavel pelo servico devolva o
valor referente ao dobro e correcoes

A alternativa atende parcialmente a contribuigdo apresentada pela maioria das prestadoras, que alegam que
esse era o tratamento de contestagdes de cofaturamento antes da vigéncia do RGC.

Segundo dindmica apresentada no Didlogo Anatel pelo Sinditelebrasil, a contestacdo seria apresentada a
prestadora que enviou o documento de cobranga ou disponibilizou o crédito. Caso seja constatada a cobranga
indevida, a prestadora responsavel pela prestagdo do servico contata o consumidor para devolver em dobro. Caso
julgue improcedente, apresenta nova cobranga e se o consumidor novamente contesta, o valor é retirado da fatura e
nao pode mais retornar a cobranga para cofaturamento.

Adentrando-se na analise da alternativa, percebe-se que nao ha vantagem para o consumidor que, segundo
dindmica apresentada, pode se ver obrigado a contestar o mesmo valor mais de uma vez. Ainda, se a cobranca ja foi
efetuada, considerada improcedente, e o dobro ndo é restituido, além da contestacdo apresentada, o consumidor
tera que se dirigir a prestadora responsavel pela prestagao do servigo para reclamar tal devolugdo. Trata-se, assim,
de alternativa morosa e burocratica para o consumidor.

179 S -
_— documento com solicitagdo de restricdo de acesso).
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Para a prestadora que envia o documento de cobranca ou disponibiliza o crédito a alternativa é vantajosa,
pois ela ndo se responsabiliza pelo tramite da contestacdo ou pela devolugdo em dobro. Também nao ha o risco de

equivoco na percepgdo de seus assinantes.

Para a Anatel, a alternativa, na medida em que é mais complexa para o entendimento do consumidor, pode
implicar em aumento de demandas em seus canais de atendimento e ainda em fiscalizacdo mais complexa, pois a

correta devolugdo de valores deverd ser apurada em duas prestadoras.

Resumo da Anadlise de Custos e Beneficios

Grupos Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Afetados
Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
Anatel Ndo hd custos | Evita Possivel aumento de Reduz o risco Possivel aumento de Ndo ha
significativos. aumento reclamacgdes considerando | de atuagdo reclamagGes considerando | beneficios
de 0 aumento da nos casos o0 aumento da significativos.
reclamagde | complexidade para o concretos de complexidade para o
s consumidor. questionamen | consumidor.
Aumento da tc'>s d'e gfert’as. Aumento da
. discriminatdria X
complexidade de s complexidade de
acompanhamento/fiscaliz ’ acompanhamento/fiscaliz
agao. agado.
Prestadoras de | Mantem Ndo ha Possivel aumento de Ndo ha N&do ha custos Simplificagdo
Servigos de obrigagdo de beneficios reclamagdes considerando | beneficios significativos. de processos
Telecomunicag | existéncia de significativ. | o aumento da significativos. internos, com
oes procedimento | os. complexidade para o possivel
s internos consumidor. redugdo dos
para custos
tratamento e Aument9 ¢ associados ao
~ complexidade de
devolugdo de . processo de
valores. ac?mpanhamento/ﬂscallz contestacio e
. agao. cofaturament
Percepg¢ao o..
equivocada do
consumidor
quanto a
responsabilida
de pela
cobranga
indevida.
Consumidores N&o ha custos | Mantém Complexidade do N&o ha Complexidade do N&o ha
significativos. simplicidad | processo de identificagdo beneficios processo de identificagdo beneficios
edo e contestagao, com significativos. e contestagao, com significativos.
processo possivel perda financeira possivel perda financeira
de por dificuldades do por dificuldades do
contestagd | processo de contestagdo. processo de contestagdo.
o, evita
que o
consumido
rseja
direcionad
o de uma
prestadora
a outra.
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SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Acerca do tema (restituicdo de valores cofaturados), entende-se que as alternativas de alteragdo 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
gue a prestadora emissora da cobranca devolva o valor cobrado indevidamente e a prestadora responsdvel pelo
servico devolva o valor referente ao dobro e correcbes”) apresentam custos significativos tanto para a Agéncia
(perenizacdo dos problemas relacionados ao volume, complexidade e custos das obriga¢des atuais; reputacdo do
6rgao regulador perante a sociedade; possivel aumento de reclamacgdes; e aumento da complexidade e do custo
para a realizacdo das atividades regulatdrias de monitoramento, acompanhamento, fiscalizacdo e controle) quanto
para os consumidores (com o aumento da complexidade no processo de identificacdo e contestacdo e possivel perda
financeira por dificuldades no processo de contestac¢do). Tais custos se tornam mais relevantes quando se considera
gue o unico beneficio identificado é pertinente a possibilidade de simplificacdo de processos internos das
prestadoras de telecomunicagdes.

Entende-se, portanto, ser a melhor alternativa no momento a manutencdo 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.

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

As regras pertinentes a restituicdao de valores indevidos cofaturados estdo hoje previstas no Capitulo IV do
Regulamento, em seu art. 84. Na proposta ora apresentada, essas regras sao mantidas, embora em artigo de
numeragcao diversa.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento pode ser realizado por meio da avaliagdo de reclamagGes sobre o tema (restituicdo de
valores cofaturados) no sistema de gestdo e tratamento das demandas da sociedade, Suporte do Atendimento aos
Usudrios - Sistema FOCUS, pelas notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e
também em andlises de diagndstico realizadas pela Anatel. S3o trés frentes com caracteristicas distintas e que se
complementam. As reclamacgGes possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de
conteudo em texto provido pelos préprios consumidores, o que confere informaces tanto para analises
guantitativas quanto qualitativas. J& a Pesquisa fornece uma visdo nacional do atendimento, com validade
estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades da Federagdo. Enquanto isso, os produtos de
diagndstico reunem anadlises mais aprofundadas, utilizando diversas fontes de informacdo, com o objetivo de
orientar e informar a tomada interna de decisao.
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SUBTEMA 03: PARCELAMENTO DE DEBITOS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

O RGC determina que quando a prestadora e o consumidor fazem acordo para parcelar o pagamento de
débito, essas parcelas devem ser encaminhadas em documento de cobranca em separado da fatura mensal dos
servicos prestados. Nesse caso, o consumidor passa a ter dois prazos de suspensao distintos, pois o §2¢2 do art. 101
preconiza que o prazo de suspensao por inadimpléncia dos valores a serem pagos em virtude do parcelamento é de
5 dias da notificacdo, ou seja, bem mais enxuto que os prazos de suspensao definidos nos artigos. 90 e seguintes do
RGC.

Todavia, as prestadoras alegam que o envio apartado do documento de cobranca acabou por gerar um
aumento nos indicadores de inadimpléncia em algumas parcelas do débito parcelado. Segundo elas, isso ocorreria
porque o consumidor, ao receber duas faturas diferentes, poderia ser induzido ao erro e pagar apenas uma delas.
Citam, também, possiveis falhas na entrega do documento pelos Correios.

Qual é o contexto do problema?

Ainda anteriormente a publicacio do RGC, de acordo com os entes regulados'®, as prestadoras de
telecomunica¢bes adotavam a pratica de negociar os débitos junto aos consumidores inadimplentes e, quando a
negociacdo resultava em parcelamento de débito, enviavam o primeiro documento de cobranca em separado e
incluiam as parcelas seguintes nos documentos de cobranga padrdo, também referentes a fruicdo do préprio servico
de telecomunicac¢Ges contratado.

Essa pratica de se enviar o primeiro documento em separado, segundo as prestadoras, tinha por objetivo
refletir a concordancia do consumidor com o parcelamento negociado. E, ainda segundo elas, a apresentacdo das
parcelas subsequentes no mesmo documento de cobranga dos servigos de telecomunicagGes regularmente
emitidos, além de uma comodidade para o cliente representava também uma garantia da transparéncia quanto a
todos os servigos cobrados.

Nesse contexto, prestadora'®" apresentou uma tabela na qual demonstrou que, apds os documentos
passarem a ser enviados em separado, em razao da obrigacdo posta pelo RGC, aumentou o nivel de inadimpléncia,
conforme pode ser visto abaixo:

180 Carta SINDITELEBRASIL 078/2017 pagina 18 (SEl n2 1818167) — documento publico

1 peticso _ p. 22 (SEI n? -) - Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.
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1. “Na figura mais abaixo, apds a implementacdo do modelo de cobranca em duas faturas distintas
considerando o cendrio de parcelamento, a [prestadora] teve um importante impacto no
recebimento de receitas, com um consequente aumento significativo da inadimpléncia dos
consumidores que optaram pelo parcelamento, representando cerca de RS [valor] milhdes/ano
considerando uma base de [valor] milhdes de consumidores de servicos fixos (STFC, SCM e SeAC). **#

Entrada 32% 56 5% S5 S 33% 5% 553 6% 3l Gl S5 E2%
La. Pargala B Blfa TE% 5% T i Tk 3% Al 4% A 4%

:2.1. Parcala ™% 6% %% £l £ 4% 3% 1% iTh 25% 25

|3a. Parcela 3Tk 1% 4% A1% A% 12% A% 1T 15% ] impacts RGC
da. Parcela 2Tk imh 308 2% 3 Ed Eg iTh 1%

:’:.1. Parcala Bl 35% 6% W5 E ) 5% 5% 3%

Ga. Parcela 28% 6% 28% 285 8% 1% 9%

:3'.1. Parcala 3% % 5% W5 BV 5%

|Ba. Parcela 2k 254 255 P 8%

|Sa, Parcela % W 3% 3%

108, Parcela Tk i L]

2. Figura mostrando o efeito da cobranca de acordo de parcelamento de dividas em documento
separado. Apds a implantacdo do documento separado em abril de 2016, pode-se observar que o
pagamento (adimpléncia) da primeira parcela ("1a parcela") do acordo, caiu do patamar histdrico de
75% a 80%, para um patamar de 39% a 46%, ou seja, apds o documento de cobranca em separado,
praticamente metade dos consumidores deixaram de pagar o acordo. O mesmo efeito pode ser
observado nas parcelas subsequentes (22 a 52 parcela)”.

Destaca-se, também, que, com o recebimento de dois documentos de cobrancga, o consumidor passa a ter
dois prazos de suspensao distintos, pois 0 §22 do art. 101 preconiza que o prazo de suspensdo por inadimpléncia do
parcelamento é de 5 dias da notificacdo, ou seja, bem mais enxuto que os prazos de suspensdo definidos nos arts.
90, 93 e 97 do RGC.

Ainda quanto ao atual regramento do RGC, outra prestadora183 apresentou em sua contribuicdo que a
obrigacao de envio de fatura em separado para as parcelas de débito, por trazer grande impacto operacional,
acarretou em desinteresse de algumas prestadoras em oferecer o parcelamento, mesmo sendo ele incentivado pelo
Conselho Nacional de Justiga — CNJ para evitar o transbordo de lides para o judiciario™®.

U . . 185 . - R

Para o Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro ", a fatura Unica, com os débitos referentes ao més e
a acordos de parcelamento, violaria direitos dos consumidores, pois estes ndo poderiam pagar o parcelamento e
questionar a fatura mensal ou vice-versa.

182 Nome da prestadora e valores protegidos por pedido de restricdo de acesso com base na Lei n? 9.472/1997, artigo 39, paragrafo
Unico.

183 Carta NEXTEL p. 3 (SEI n2 1834962).

'8 Carta de contribuiggo - _ p. 16 (SEI n® -) Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.

185 SEI ne 1960177.
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Qual o problema a ser solucionado?

Desestimulo a realizacdo de acordo de parcelamento por parte do setor regulado decorrente da obrigacdo
regulamentar de emissdo de documento de cobranga em separado.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagées brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Aprimorar regra atual no sentido de possibilitar o alcance dos objetivos pretendidos pela norma, ou seja,
assegurar a continuacdo da relagdo contratual no caso de parcelamento de débitos.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Nas pesquisas realizadas, ndo foram encontrados dados sobre o tema em analise.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

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

Alternativa B — Nao obrigar que o parcelamento de débito seja realizado em fatura separada;

Alternativa C — Nao regulamentar o parcelamento.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS
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Alternativa A: Manter a regra de que parcelamento de débito deve vir cobrado em
fatura apartada da fatura dos servigos (status quo)

A alternativa mantém a regra vigente de envio de faturas separadas quando ha parcelamento. A MPCON foi
favoravel 3 manutencao da alternativa em contribuicdo enviada na Tomada de Subsidios Publica™®.

A vantagem observada a época da publicacdo do RGC, ora vigente, era permitir que o consumidor pudesse
distinguir claramente o pagamento do valor do servigo e o valor do parcelamento e ndo encontrasse empecilho a
eventual contestacdo de algum valor apresentado.

Como desvantagem, porém, houve desinteresse das prestadoras em ofertar o parcelamento, uma vez que a
apresentacdo de faturas em apartado gera encargos extras e teria aumentado a inadimpléncia.

Para a Anatel a alternativa ndo representa maiores impactos.

Alternativa B: Nao obrigar que o parcelamento de débito seja realizado em fatura
separada

Sob a perspectiva das prestadoras, a alternativa resolve problemas operacionais e de inadimpléncia
apontados.

Para o consumidor, a regra estimula a oferta de parcelamento e ainda garante o seu direito de contestar
valores e desmembrar a conta caso ndo concorde com qualquer dos valores lancados em seu documento de
cobranca (uma vez que estd prevista a manutencdo da regra do art. 81, §12, da Resolugdo 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 virdo detalhados
separadamente na fatura.

Para a Anatel a alternativa ndo representa maiores impactos e traz a cobranga de dividas parceladas para a
regra geral de contestacdo de débitos prevista no artigo 81, §12, da Resolucdo n2 632/2014 que j& prevé o
desmembramento de valores.

Alternativa C: Nao regulamentar o parcelamento

O parcelamento de débitos é uma faculdade da prestadora e do consumidor e ndo uma imposicdo
regulamentar e, portanto, poderia dispensar tratamento regulamentar. Nesse sentido, a presente alternativa, opgdo
da maioria das prestadoras na Tomada de Subsidios™’, permite a livre negociagdo da forma de recebimento da
fatura de parcelamento entre prestadora e consumidor.

188 SE| ne 2857414,

87 Nesse contexto, Nextel (SEl n2 2809415), Algar (SEl n2 2854747), Tim (SEl n2 2855199), Telefénica (SEI n2 3018037) e

Sinditelebrasil (SEI n2 3018207).

Pdgina 122 de 212



@ ANATEL

. A . 188 L, . . ~

Para prestadoras como, Claro, Hughes do Brasil Ltda e Telefonica™", a alternativa é mais vantajosa por ndo

impor 6nus a prestadora em relagdo a um instrumento que |lhe é facultado ofertar, na medida em que da a elas
liberdade de convencionar com o consumidor.

Para o consumidor, todavia, pode implicar em necessario aceite a uma forma imposta pela prestadora, sob
pena de ndo conseguir negociar o parcelamento de sua divida. A alternativa, porém, incentiva a oferta do
parcelamento, ainda que nos moldes impostos pela prestadora.

Adicionalmente, para o consumidor, a ndo regulacdo do parcelamento pode implicar em dificuldades de
eventual contestacdo de valores. Nesse sentido, medidas devem ser adotadas na norma para que o consumidor
tenha garantias de poder contestar qualquer valor contra ele lancado, sem que isso implique em cancelamento do
parcelamento. Ademais, em n3do havendo regulamentacao do parcelamento, a suspensdo em caso de inadimpléncia,
assim como o restabelecimento do servico, seguiriam a regra geral.

Para a Anatel, a alternativa pode gerar reclamacgdes e agées de acompanhamento e controle.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios

Anatel N&o ha custos Né&o ha N&o ha N&o ha beneficios Possivel Redugdo do custo

significativos. beneficios custos significativos. questionamento | fiscalizatério.

significativos. significativos. pela sociedade.

Prestadoras de Risco de Ndo ha Ndo ha Redugdo do risco N&o ha custos Redugdo do custo
Servigos de manutengdo do beneficios custos de inadimpléncia significativos. regulatdrio.
Telecomunicagdes | cenario de baixo significativos. significativos. | das parcelas de

pagamento das débitos

parcelas de débitos renegociados.

renegociados.

188 SE| ne 2793894; n2 2897143, n2 3017715 e n2 3018037.
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Grupos Afetados

Alternativa A

Menor estimulo as

qual cobranga

Alternativa B

documento, sem

Alternativa C

valores de

Consumidores N&do ha alteragdo Mantém a Ndo ha Simplifica as Possivel Maior estimulo as
em relagdo ao possibilidade custos cobrangas em dificuldade na prestadoras para
quadro atual. de escolha de | significativos. | apenas um contestacao de renegociar dividas

frente a regra atual

prestadoras para pagar comprometer o parcelamento. e,

renegociar dividas (prestacgdo direito a contestar consequentemente,
e, mensal ou valores ou solicitar dificuldade de
consequentemente, | parcelamento) a emissdo de adimpléncia do
dificuldade de em caso de documento com a consumidor.
adimpléncia do dificuldade parte ndo

consumidor. financeira. contestada.

Aumenta o prazo
de suspensao por
inadimpléncia se
comparado as
regras atuais, na
medida em que
passa a se aplicar a
regra geral de
suspensao.

Maior estimulo as
prestadoras para
renegociar dividas
frente a regra atual
€,
consequentemente,
dificuldade de
adimpléncia do
consumidor.

SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Entende-se, acerca do tema (parcelamento de débitos) que a alternativa que melhor coaduna os interesses
de empresas, consumidores e 6rgdo 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 ndo impede a possibilidade de parcelamento ou o direito de
contestar valores e desmembrar a conta caso ndo concorde com qualquer dos valores lancados em seu documento
de cobranca (uma vez que esta prevista a manutencdo da regra do art. 81,812, da Resolugdo n2 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 duvidas sobre a
procedéncia/autenticidade da cobranga e ainda da transparéncia na medida em que os valores virdo 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 ndo representa impactos significativos e traz a
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cobranca de dividas parceladas para a regra geral de contesta¢do de débitos prevista no artigo 81, §12, da Resolucao
n? 632/2014, que ja prevé o desmembramento de valores.

Como serd operacionalizada a alternativa sugerida?

A alternativa sera operacionalizada por meio da exclusdo da regra anteriormente existente, prevista no art.
101 da Resolucdo n2 632/2014.

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

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento pode ser realizado por meio da avaliagdo de reclamacgGes sobre o tema (parcelamento de
débito) no sistema de gestdo e tratamento das demandas da sociedade, Suporte do Atendimento aos Usuarios -
Sistema FOCUS, pelas notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também
em andlises de diagndstico realizadas pela Anatel. Sdo trés frentes com caracteristicas distintas e que se
complementam. As reclamag¢des possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de
conteudo em texto provido pelos préprios consumidores, o que confere informagcbGes tanto para analises
guantitativas quanto qualitativas. J& a Pesquisa fornece uma visdo nacional do atendimento, com validade
estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades da Federacdo. Enquanto isso, os produtos de
diagnodstico reunem anadlises mais aprofundadas, utilizando diversas fontes de informagdo, com o objetivo de
orientar e informar a tomada interna de decisdo.

TEMA 04: FORMAS DE PAGAMENTO DO SERVICO

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

O Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunica¢des — RGC, aprovado pela
Resolucdo n° 632, de 07 de marco de 2014, em seu artigo 61, trata das classificacGes das formas de pagamento do
servi¢o pelo consumidor e autoriza a adog¢do das seguintes:

a) pos-paga: refere-se a quitacdo de débitos decorrentes da prestacdo de servigos por um determinado
intervalo de tempo, em regra 30 dias, sendo vedada a cobranga antecipada de qualquer item da
estrutura tarifaria ou de preco;

b) pré-paga: vinculada a aquisicdo antecipada de créditos destinados a fruicdo de servigos; ou

c) combinagdo de ambas: os planos Controle sdo uma combinac¢do de pds-pago e pré-pago. Os valores
cobrados mensalmente em documento de cobranca sdo pagos apds a prestagdo dos servigos (pds-

Pdgina 125 de 212



@/ ANATEL @

7

pago). Se a “franquia” é consumida, o consumidor pode inserir créditos pré-pagos para continuar
usando o servico (seguindo o regramento do pré-pago) até o novo ciclo de faturamento.

Antes de analisar as propostas de revisdo, é importante colocar em evidéncia as caracteristicas das formas
de pagamento admitidas pelo RGC.

A forma de pagamento pré-paga se caracteriza essencialmente pela aquisi¢ao antecipada de créditos. Como
se pode notar, sdo dois os elementos: o temporal e o material.

O elemento temporal demarca o momento em que se realiza a retribuicdo pelo servigo prestado em relagao
ao momento em que o servico é prestado. Estd na esséncia da forma de pagamento pré-paga que a retribuicao pelo
servigo ocorra, inexoravelmente, antes da efetiva prestagdo ou uso do servigo.

Elemento material, costumeiramente expresso em moeda, o crédito representa o quanto a prestadora deve
entregar em servicos em contrapartida ao pagamento adiantado. O crédito é, por sua natureza, uma reserva em
nome do consumidor, sob a posse da prestadora, para que dele se desconte os valores correspondentes ao
consumo, a medida em que o servigco é consumido.

A forma de pagamento pds-paga, por sua vez, se caracteriza, principalmente, pela existéncia de documento
de cobranca, emitido apenas apds a prestacdo do servico, referente a um determinado intervalo de tempo,

189

normalmente de 30 dias™ . Novamente temos o elemento temporal e o material.

O elemento temporal nitidamente se destaca por ser diametralmente oposto ao da forma de pagamento
Pré-paga, uma vez que o pagamento necessariamente deve ocorrer apos a prestagdo do servigo.

De fato, o art. 61, §12 veda expressamente qualquer cobranca antecipada de servigos prestados sob a forma
de pagamento pds-paga.

Outro elemento, material, também importante, do Pds-pago, é a existéncia do documento de cobranga,
elemento por meio do qual a prestadora tem a oportunidade de apresentar ao consumidor o valor devido pela
prestacdo do servico, acompanhado do descritivo dos servicos prestados, de modo a justificar o valor cobrado.

Nesse momento, também é oportuno evidenciar a outra diferenga entre planos pds-pagos e pré-pagos.

Os servigos de telecomunicagdes sdo, por sua natureza, de prestagdo continua, que se estendem no tempo
indefinidamente. Ndo sdo servigos que se consumem de modo finito.

Assim, até o advento da modalidade pré-paga, a prestacao do servigo vinha sendo oferecida exclusivamente
mediante retribuicdo mensal (caracterizada ora como assinatura, ora como franquia). Em fungdo disso, os contratos
de prestacdo de servico eram firmados por prazo indeterminado e, nessa forma de pagamento, o fim da relagao
contratual necessariamente exigia do consumidor que declarasse a prestadora sua intengao de encerrar o contrato.

Desse cenario caracteristico da forma de pagamento Pds-paga, se infere que sempre houve a nogdo de uma
relagdo continua com a prestadora, automaticamente renovada a cada ciclo de faturamento, em que havia
previsibilidade de receita e de consumo.

189 ver. RGC, Art. 73. A forma de pagamento pds-paga da prestacdo do servico envolve a entrega sem 6nus do documento de

cobranga ao Consumidor referente ao periodo faturado que deve corresponder, em regra, a 30 (trinta) dias de prestagdo do servigo.
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No servico pré-pago, por sua vez, nenhuma dessas caracteristicas estd presente. Embora exista um contrato
firmado por prazo indeterminado, o fim da relagdo contratual ndo exige do consumidor uma declaragdo direta do
consumidor. O que se da é exatamente o oposto, a forma de pagamento pré-paga exige periodicamente que o
consumidor reafirme sua intencdo de permanecer contratado, mediante a aquisicdo de novos créditos, o que leva a
crer no carater precdrio dessa relacdo em que ndo ha uma periodicidade definida.

Por conseguinte, é possivel dizer que o consumidor do servico pré-pago precisa necessariamente declarar
sua intencdo de consumir os servicos, de sorte que essa forma de pagamento ndo é compativel com renovacao
automatica do ciclo de faturamento.

No que se refere a forma de pagamento pds-paga, o regulamento, em seu Titulo Das Disposi¢cGes Finais e
Transitdrias, estabeleceu no art. 106, a vedagdo da “cobran¢a antecipada pela Prestadora de qualquer item da
estrutura tarifdria ou de prego”, nos seguintes termos:

Art. 106. As Prestadoras cujos servigos sdo pagos antecipadamente a sua prestacdo devem adaptar a forma de
cobranca até a entrada em vigor do presente Regulamento, quando entdo sera vedada a cobranca antecipada
pela Prestadora de qualquer item da estrutura tarifaria ou de prego.
Na prética, o que o artigo 106 estabelece é a aplicacdo do estabelecido para a forma de pagamento pds-paga
para todos os contratos ja vigentes a época da aprovagdo do RGC.

A preocupacdo, a época da aprovacdo do RGC, era buscar amparar o consumidor contra a dupla cobranca na
primeira fatura ou ndo reembolso ao final do contrato, além de uniformizar a cobranca em casos de oferta conjunta,
conforme inteligéncia da Analise n2 040/2014-GCRZ, do Conselheiro Rodrigo Zerbone:

4.2.160. Em relagdo ao Titulo relativo a cobranga, vale destacar que, apds a Consulta Publica, a parte de
alteragdes redacionais promovidas no capitulo em destaque, foi eliminada a possibilidade de envio de
documento de cobranga para pagamento antecipado a fruicao do servico na forma de pagamento pds-paga.

4.2.161. Cabe ressaltar que a pratica da cobranga antecipada sé ndo é expressamente proibida para o SeAC e,
ainda assim, as prestadoras desse servico tém progressivamente a abandonado em favor da cobranca pos-
consumo, dadas as constantes reclamagdes dos consumidores em relacdo a essa pratica, como a duplice
cobranca na primeira fatura e o ndo reembolso ao final do contrato.

4.2.162. Além disso, tal medida visa amparar o consumidor da Oferta Conjunta, pois, por vezes, alguns dos
servigos do pacote sdo pagos antecipadamente e outros apds. Além da possibilidade de gerar desinformagao,
quando da rescisdao do contrato, o consumidor pode ser prejudicado caso a prestadora interrompa o
fornecimento de todos os servigos, inclusive dos ja pagos. Com tal alteragdo, o tratamento da oferta conjunta
passa a ser uniforme.

No que se refere a forma de pré-paga, ha muitos anos, se concretizou no Brasil, principalmente no Servigo

Moével Pessoal, o modelo de negdcios em que hd aquisicdo antecipada de créditos com prazo de validade.

A época de aprovagio do RGC, a forma de pagamento hoje responsavel por 61,56% dos acessos em
operacdo no SMP era objeto de questionamentos dos consumidores que ndo tinham conhecimento de qual era
validade dos créditos adquiridos. O problema informacional deu origem a uma agao regulatdria, nos termos da
Andlise n2 040/2014-GCRZ, do Conselheiro Rodrigo Zerbone:

4.2.185. A discussdo que deve ser feita é outra. Devemos analisar o problema de informagdo que existe nesse
mercado, com os dados sobre a validade dos créditos quase que totalmente ocultos aos consumidores antes
de sua aquisicdo, e sua relacdo com a atual realidade de créditos com prazos de validade muito pequenos,
chegando a um Unico dia em alguns casos.

(..)
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4.2.188. Nesse quesito, cabe mencionar que o problema de informagdo é amplamente debatido pela ciéncia
econdmica uma vez que pode fomentar alocacgdo ineficiente de recursos pelo fato de comprometer o processo
de tomada de decisdo dos agentes, no caso, os consumidores.

4.2.189. Isso porque, caso a informagdo sobre a validade dos créditos ndo esteja clara antes da compra, o
consumidor nao terd meios para comparar as diferentes opgdes ofertadas antes de fazer sua escolha, podendo
ser induzido ao erro no momento da aquisicao de créditos.
Nesse contexto, o RGC foi aprovado determinando que a forma de pagamento pré-paga se caracterizava
pela aquisicdo antecipada de créditos e que esses créditos tivessem validade minima de 30 (trinta) dias, de forma a
reduzir o problema informacional.

Igualmente, como se pode inferir da leitura do art. 86, ao disciplinar a devolucdo dos créditos, o RGC foi claro
ao expressar a caracteristica de liquidez do crédito, que deve permitir a utilizacdo para fruicdao de quaisquer servigos
e facilidades:

Art. 86. Os créditos a que se refere o inciso Il do paragrafo Unico do art. 85 devem permitir sua utilizagdo para
a fruicdo de quaisquer servigos e de facilidades. [Grifamos]

Qual é o contexto do problema?

Apds a aprovacao do RGC, a prestadora Sky Brasil Servicos Ltda (Sky), nos autos do Processo SEl n@
53500.205427/2015-12, buscou contestar o estabelecido no artigo 106 do recém-aprovado regulamento, o que
levou o Conselho Diretor da Anatel a adotar o Acérdao n2 110, de 5 de abril de 2017, publicado no D.0.U. de 10 de
abril de 2017, retificado por meio do Circuito Deliberativo n2 141, de 15 de agosto de 2017, determinando a drea
técnica que proceda a avaliacdo regulatdria de alteracdo, dentre outros, dos arts. 61 e 106 do RGC para que se
tornem aderentes aos principios esculpidos nos arts. 126, 127 e 128 da Lei Geral de Telecomunicagdes.

Desde a aprovacdo do RGC vigente, a Sky vem questionando a vedacgdo de cobranga antecipada estipulada
pelo RGC. Por meio da CT-REG-237-2017 (SEI 1951692), paginas 8 e 9, entoou o seguinte:

A aplicacdo indistintamente a grupos verticalizados e nao verticalizados de tal vedagdo a cobranca antecipada,
repercute negativamente no setor de telecomunicagées como um todo, afetando a concorréncia e o bem estar
liguido dos usudrios, o que certamente podera ser constatada quando da promogdo da necessaria AIR que ha
de acompanhar o processo revisional do RGC. A pedido da SKY, o ilustre Professor Carlos Ragazzo (em Parecer
ja apresentado a Agéncia em 22 de outubro de 2015 — SICAP n2 53500.205427/2015) elaborou analise sobre os
impactos da indevida extensdo da vedacdo a cobranca antecipada para ofertas individualizadas (isto €, ndo
integrantes de combo), tendo concluido, dentre outros aspectos, que tal proibi¢cdo cria “enorme incentivo a
condutas oportunistas, na medida em que aumenta os retornos do consumidor em relacdo a inadimpléncia.
Isso porque permite que o consumidor usufrua dos servigos prestados por periodo consideravel sem ter que
dispender qualquer recurso.” Como se sabe, o comportamento légico do agente econdmico que se vé diante
do aumento da inadimpléncia é busca de equacionamento dos novos custos incorridos, mediante aumento dos
pregos gerais.

Ndo bastasse, de tal exigéncia de enquadramento apenas nos modelos pré e pds pago definidos no RGC, uma
migracdo resulta severa e abrupta ruptura no fluxo de caixa da prestadora ndo verticalizada, com reflexo ndo
sé sobre seus resultados financeiros, mas também sobre suas demais obriga¢des, a exemplo da folha de
pagamento, contratacgdo de servigos etc. E, com o ja mencionado incremento da inadimpléncia e do risco a ela
associado, aumenta-se correlatamente as oportunidades para predagao de clientela por players verticalizados.

Em analise no dmbito do Processo n? 53500.205427/2015-12, o Conselheiro Anibal Diniz proferiu seu Voto
mencionando que:

“(...) a Agéncia, como reguladora de mercado, deve também atentar para o principio da livre iniciativa,
defendendo o direito a livre concorréncia, nos limites da lei, entre competidores para obter maior eficiéncia
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econdmica”. Acrescentou, ainda, que “no presente caso, os direitos basicos do consumidor de liberdade de
escolha e informacgdo deveriam direcionar a atuagdo da Agéncia e ndo a vedagdo de um modelo de cobranga”.
Nesse contexto, e considerando as competéncias da Anatel em promover o desenvolvimento das
telecomunicagdes no pais, criando condi¢Oes para que o desenvolvimento do setor seja harménico, a questdo é
conciliar os principios da livre iniciativa e livre concorréncia, que permeiam a atuacao da Agéncia, com o necessario
equilibrio das relagdes entre prestadoras e usuarios dos servicos, conforme ditames da Lei Geral de
Telecomunicacdes — LGT.

Para as prestadoras, a vedacdo da cobranca antecipada e a regulacdo das formas de pagamento podem
dificultar a adog¢do de novos modelos de negdcios como pagamentos via moedas digitais, antecipado mediante
desconto, adiantado via cartdo de crédito, adiantado para ndo sofrer restricao via politica de crédito, etc. Declaram
gue o modelo atual é engessado e inibe a busca de alternativas, seguindo tendéncias tecnolégicas mais modernas
como é o caso do Uber (pay as you go) e Netflix (pagamento antecipado pela disponibilidade do servico) **°.

Ainda, segundo a Sky, a vedacdo de cobranca antecipada estimula a inadimpléncia em razdo do longo
periodo que o consumidor pode usufruir dos servicos sem o devido pagamento. O aumento da inadimpléncia é
compensado por um aumento geral de precos de aproximadamente 2,3%"".

Para a Telefénica'®?, caso mantida a regra atual, a cobranca de itens como adesdo & oferta, disponibilizagdo
de equipamentos, taxa de instalagdo/ativacdo, assinatura e franquia deveria ser permitida de forma antecipada,
evitando a absorc¢do desses custos pela prestadora em caso de inadimpléncia.

No entanto, o regramento das formas de pagamento ndo evitou o surgimento de um novo problema, qual
seja, a recusa de algumas prestadoras em fazer a cobranca de valores pro-rata para os Planos Controle no SMP no
momento da adesdo ou rescisdo.

Observando o aumento de reclamag¢des e demandas sobre o tema, a Superintendéncia de Relagbes com

Consumidores tem atuado junto as prestadoras para tratamento pontual do problema enfrentado™®.

No que se refere ao pré-pago, algumas prestadoras contestam a regra de validade minima de créditos e
contestam mesmo a exigéncia de que uso do servico se dé mediante aquisi¢cao antecipada de créditos.

Especificamente quanto a opc¢do do regulador, ao determinar um prazo minimo de validade de créditos para
compensar a falta de clareza e transparéncia na comercializagdo da recarga ou na compra do crédito propriamente
dito, verifica-se que ha menos reclamagdes hoje do que havia em 2015 sobre o problema:

RECLAMAGCOES NA ANATEL SOBRE VALIDADE DO CREDITO NAO INFORMADA NO MOMENTO DA RECARGA

Ano 2015 2016 2017

Quantidade de reclamagées 522 268 307

Fonte: Focus Consolidado

190 viide: Claro (SEI n2 2897143) e Nextel (SEI n2 2809415).

31 SE| ne 0072688, p. 9.

192 5F| ne 3018037.

13 \ide processos n2 53500.053506/2017-01 e 53524.002535/2018-18.
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De fato, no SMP, os créditos de 30 dias sdo ofertados em valores razoaveis, sendo que o alegado impacto
sobre microcréditos ndo se mostra relevante a ponto de justificar uma alteracdo regulamentar. Ademais, dados das
reclamacgdes indicam que a justificativa para a adogdo de prazo minimo de validade e que visava mais transparéncia

. . 194
para o consumidor foi alcangada com a norma™~ .

Por fim, vale lembrar que a estipulacdo de um prazo minimo de validade do crédito pré-pago veio ao

encontro de demandas sociais que, a época da aprovacao do RGC, se manifestavam contra os prazos de validade
~ , . . L. 195 ... 196
entdo praticados por meio de diversas iniciativas no legislativo™™" e mesmo no judicidrio ™.

Nesse contexto, uma vez que nao foi verificado problema quanto ao prazo minimo de validade, o tema nao
serd tratado na presente AIR.

Além da questdo da validade do crédito, o setor regulado alega que a forma de pagamento pré-pago, nos
termos da regulamentacdo, considera somente créditos em dinheiro, o que ja ndo é mais uma realidade do
mercado™’. Mencionam que o modelo atual ndo permite vendas sazonais como férias, feriados e temporada de
jogos ou campeonatos, baseado em modelos de oferta de créditos em dias de prestagdo de servicos e que, no
segmento de TV, os conceitos “Validade dos Créditos” e os “Créditos” efetivamente se confundem, uma vez que nao

é um servico mensuravel, como telefonia ou banda larga.

Prestadoras Claro e Sky oferecem servico de TV por assinatura na modalidade pré-paga. No site de ambas,
nao ha informacao sobre valores minimos de créditos ou sobre validade da recarga do servico. O que ha sdo ofertas
de pacotes de servico, com vigéncias de 15 e de 30 dias™®.

Uma andlise de outros mercados demonstra que a oferta de internet e TV pré-paga ja é realidade'”. Na
maioria dos casos, a oferta de TV se da por periodo de 30 dias, mas também existem ofertas diarias (Sri Lanka). No
caso da internet, a Comcast (Xfinity), por exemplo, oferta pacotes iniciais de 30 dias e refis de 7 e 30 dias.

Em relacdo ao mercado brasileiro e de ofertas atreladas a forma de pagamento pré-paga, verifica-se que o
consumidor, atualmente, encontra mais dificuldades com os termos da oferta em si, como por exemplo, divergéncia

194 . ~ . e . .
Conforme exposto no Panorama de Ofertas e Pacotes Pré-Pagos, ndo foram identificados, “sob a perspectiva do consumidor,

reclamagdes de que a oferta tenha prazos normalmente inferiores ao de validade minima dos créditos estipulada pelo RGC. A esse respeito,
vale ressaltar que os prazos previstos nas ofertas ndo sdo relacionados ao crédito. Este, a principio, mantém sua validade inicial independente
de qualquer oferta. Consequentemente, ndo se percebeu, neste estudo, qualquer necessidade de adaptagdo ou revisao regulamentar sobre o
tema”.

Pniciativas no Congresso propondo proibir a validade de créditos pré-pagos para celular - PL 7415/2002; PL 7138/2017; PL
10448/2018.

1% processo n2 0004354-67.2005.4.01.3900- TRF12 (Agdo Civil Coletiva n? 2005.39.00.004354-0 JFPA). Ver: TRF-1 mantém proibi¢do a
validade de créditos pré-pagos, de 19/10/2013, Consultor Juridico. https://www.conjur.com.br/2013-out-19/trf-rejeita-recursos-proibicao-
validade-creditos-pre-pagos . Acesso em 19 de julho de 2018. e STJ autoriza que créditos de celular pré-pagos tenham prazo, de 01/11/2013.
Consultor Juridico. https://www.conjur.com.br/2013-nov-01/stj-libera-prazo-validade-creditos-celular-pre-pagos Acesso em 10 de julho de
2018.

7 Vide contribuigdo da Claro na Tomada de Subsidios (SEi n® 2897143).

198 Claro TV Pré Pago: https://www.claro.com.br/tv-por-assinatura/pre-pago? ga=2.170912224.1764026166.1531250900-

1556783366.1531250900& gac=1.41732630.1531251017.EAlalQobChMI4tqljakV3AIVVVmMGChOPjwASEAAYASAAEgIVLPD BWwE . Acesso em 10
de julho de 2018.

199

https://www.dish.com/programming/packages/pay-as-you-go/ ; https://www.xfinityprepaid.com/prepaid-instant-tv ;
https://www .xfinityprepaid.com/prepaid-internet ; https://www.dialog.lk/television-packages-per-day-tv-lite-pack/
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de informacbes, bonus ofertados ndo disponibilizados e volume de dados ofertados diferente do volume
disponibilizado, como segue:

RECLAMAGOES NA ANATEL SOBRE OFERTA COM INFORMAGOES DIVERGENTES, INCOMPLETAS OU OMISSAS

Ano 2015 2016 2017

Quantidade de reclamagdes 3.420 4.427 5.450

Fonte: Focus Consolidado

Tendo em mente dificuldades enfrentadas pelo consumidor pré-pago, também é preciso analisar se, de fato,
a regulamentacao atual impacta na inovacao de modelos de negdcios diversificados.

Qual o problema a ser solucionado?

Impactos negativos da regulamentacdo das formas de cobranca sobre a inovacdo e a competividade das
ofertas de servicos de telecomunicacdes, consideradas a necessidade de transparéncia e informacao prévia.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solucdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicac¢des brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Aprimorar a regulamentacdo vigente, de modo a buscar o equilibrio necessario entre as consequéncias da
inovacgdo nas formas de pagamento e a garantia dos direitos do consumidor de telecomunicagdes.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Do que se apurou em termos de benchmarking a respeito da cobranga antecipada, verifica-se que a
autoridade regulatéria da Colémbia, por meio de sua Resolucdo n2 5.111/2017 (pela qual se estabelece o Regime de
Protec¢do dos Direitos dos Usuarios de Servicos de Comunicag¢des, se modifica o capitulo 1 do Titulo Il da Resolugdo
CRC 5050 de 2016 e estabelecem outras disposi¢des), permite duas modalidades de cobranga de mensalidade: pré e
pds-pagas, sem, contudo, vedar a possibilidade de cobranga antecipada, conforme abaixo transcrito:

ARTIGO 2.1.1.3 MODALIDADES DE PAGAMENTO. Sao as seguintes modalidades de pagamento dos servigos de
telecomunicagdes:

2.1.1.3.1. MODALIDADE PRE-PAGA: Aplica-se a casos em que o usuario, por meio de recargas ou mecanismos
similares, conta com um saldo para usufruir dos distintos servicos de telecomunicacdes oferecidos pela
prestadora por meio de pacotes, planos, promog¢Ges ou ofertas. Cada consumo realizado (chamada, uso de
dados, SMS, Televisdo, etc) sera descontado do referido saldo.

2.1.1.3.2. MODALIDADE POS-PAGA: Aplica-se a casos em que o usudrio, por meio de formalizacdo de um
contrato de prestacdo de servicos de telecomunicagdes, tem acesso a uma capacidade determinada ou
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determinavel de servigos, pagando uma quantia fixa de maneira periddica, ainda que anterior ao uso efetivo
dos servig:os200
Com base no apurado no Panorama de Ofertas e Pacotes Pré-Pagos®™, ndo foram encontrados dados sobre
regras especificas para pré-pago estabelecidas nos Estados Unidos, pela Federal Communications Commission (FCC),
como a existéncia de um prazo minimo de validade para créditos. O que se observou, entretanto, foi a tratativa de
guestdes que tangenciavam o pré-pago, a exemplo de alertas no site sobre a necessidade do consumidor verificar a
data de expiracao do crédito, a fim de evitar a perda de minutos nao utilizados.

Ja a Federal Trade Commission (FTC) dispunha de orientagdes neste mesmo sentido ao consumidor: atengao
em relacdo a data de expiracdao dos minutos.

No que tange a regulamentacdo do mercado de telefonia portugués, as informacdes repassadas a Anatel sdo
no sentido de inexisténcia de norma sobre validade dos créditos pré-pagos. Porém, a Agéncia Nacional de
Comunicacdo (Anacom) exige que o contrato estipulado entre as partes preveja as condicGes de suspensdo do
servigo.

Na Colémbia, a Resolugdo n2 5111, de 2017, estabelece, em seu artigo 2.1.14.3. que as recargas de saldo
pré-pago tém vigéncia minima de 60 (sessenta) dias. A mesma norma também prevé, nos artigos seguintes, a
revalidacdo de créditos ou a possibilidade de portar o saldo para um novo Plano de Servicos.

De acordo com a Cullen Internacional®®, paises como Argentina, Canada, Chile, Equador, México e Paraguai
regulam um prazo minimo de validade de créditos pré-pagos para a telefonia mével. Nesses paises, o prazo de
validade minimo verificado foi no Canada (7 dias) e maximo foi no Paraguai (onde os créditos ndo expiram).

Além disso, Argentina, Chile, Equador e Paraguai preveem o reembolso dos créditos ndo utilizados se o
consumidor cancela o servico ou tem o servico cancelado pela prestadora. Nesses casos, ha um prazo para que o
consumidor solicite o reembolso dos créditos, sob pena de perder o direito de reavé-los.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatorias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter a regulamentacao atual (status quo);

Alternativa B — Rever a regulamentagao vigente no que se refere as formas de pagamento para permitir
inovacgoes;

Alternativa C — N3do definir na regulamentacdo os conceitos das formas de pagamento.

200 ~ .
Tradugdo livre.

21p 6. SEI n2 2893893. Processo n? 53500.023075/2018-21.

202 https://www.cullen-international.com/product/documents/CTTELN20180011.
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SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter a regulamentagao atual (status quo)

Esta alternativa visa manter a regulamentacao atual, permanecendo, portanto, exaustivamente previsto na
regulamentacdo as formas de cobranca possiveis no setor de telecomunica¢des, em que é vedada a cobranca
antecipada de valores nos servicos pds-pagos e em que o servico pré-pago se caracteriza pela aquisicdo antecipada
de créditos, validos, pelo menos, por 30 dias.

Antes do RGC era possivel a cobranca antecipada na forma de pagamento pds-paga (que envolve o envio de
documento de cobranca). Os problemas ocorriam quando da rescisdo dos servicos, em que a prestadora se recusava
a devolver ao consumidor os valores pagos adiantados referentes a diferenca entre a data da rescisdo e a data de
fechamento do ciclo de faturamento, ou entdo a prestadora se recusava a cancelar o contrato e continuava
prestando o servigo a revelia do consumidor até completar o periodo ja pago. Isso ocorria, igualmente, nas ofertas
conjuntas em que alguns servicos incluidos na oferta eram pagos anteriormente a sua prestagdo e, outros, apos.
Quando da rescisdo, todos eram desligados, sem que o devido crédito fosse proporcionado ao consumidor.

Assim, a alteracdo na regra anterior veio fundada na preocupacdo exposta no voto do entdo Conselheiro
Rodrigo Zerbone (Andlise n? 040/2014-GCRZ, pagina 34 da referida anadlise) de que, a prote¢do do consumidor
(especialmente daquele que usufrui dos Servicos combinados), deveria ser considerada, uma vez que a possibilidade
de se cobrar antecipadamente por um servico e a posteriori por outro gerava inseguranca e dificuldades de
compreensdo por parte dos consumidores.

Para a Solintel, a permissdo de pagamento antecipado descaracteriza o pc')s-pagom. Ja para o MPCON,
eventual alteragdo da regra deveria estar condicionada a estudos e/ou relatérios que comprovem eventual beneficio
ao consumidor®®.

A manutenc¢ado da regra atual para o pds-pago permite ao consumidor maior clareza quanto a cobranga dos
servicos, especialmente em caso de rescisdo, quando facilita o entendimento da cobranga proporcional ao periodo
usufruido.

Para as prestadoras, a forma de pagamento pds-paga, como estad hoje, tem impacto no fluxo de caixa, em
especial se ha aumento de inadimpléncia, com a presta¢do de servicos sem a devida remuneragao.

Para servicos como TV por assinatura e internet, por exemplo, a exigéncia de aquisicdo antecipada de
créditos, segundo as prestadoras, poderia afetar a criacdo de ofertas sazonais por evento (férias, feriado, filme) ou

23 GE| he 3017906.

2% S| ne 2857414,
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sazonal (férias, temporada de jogos). Tal situagdo, excepcionalmente nas situagdes em que o valor minimo da
recarga for maior que o valor do servico a ser adquirido, pode ser prejudicial ao consumidor, que se vé obrigado a
pagar mais, mesmo que deseje utilizar o servico por menos tempo.

Vale mencionar que as formas de pagamento atuais, nos termos da regulamentacdo, ndo impedem modelos
de negdcios baseados no pagamento antecipado, para tanto, existe a forma de pagamento do servico pré-pago.

Na manutencdo da regra atual, para as atividades de fiscalizacdo da Anatel, constata-se possivel
simplificacdo, facilitando sobremaneira o controle de obrigacdes.

Alternativa B: Rever a regulamentagdao vigente no que se refere as formas de
pagamento para permitir inovagoes

Nesta alternativa, as formas de pagamento sdo mais flexiveis, passando a ser a possivel a cobranca
antecipada para qualquer forma de pagamento dos servicos de telecomunicagGes, seja por meio de aquisicao de
créditos (pré-pago tradicional), seja por meio de pagamento antecipado de um documento de cobranca.

Sdo mantidos, contudo, regramentos que preveem o equilibrio entre interesses das prestadoras e dos
consumidores, como a determinacao de revalidacao de saldo sempre que inseridos novos créditos, além da previsdo
de cobranca pro-rata no pds-pago quando da rescisado, por exemplo. A flexibilizacdo se da nas formas de pagamento
em si, ou seja, na sua definicdo, para que se permitam inova¢ées nos modelos de negdcios.

A presente alternativa permite que as operadoras modelem ofertas de forma criativa, o que pode se refletir
de maneira positiva para o consumidor.

Da mesma forma, atende a preocupag¢des como as expostas pelas prestadoras no sentido de possibilitar a
cobranca antecipada referente a itens como equipamento, taxas de instalagdo/ativacdo, reduzindo inadimpléncia.

Entretanto, é importante entender que esta alternativa depende de um esforco da prestadora em

devidamente esclarecer o consumidor sobre as regras de rescisdo na hora em estd vendendo o servigo®.

Nesse contexto, a alternativa pode dificultar o exercicio de direitos associados a esses temas, que ja estdo

entre os principais motivos de reclamag3o de consumidores na Anatel*®

. No intuito de reduzir o impacto sobre o
consumidor, é possivel adotar condi¢des de contorno na regulamentagdo, como por exemplo, a previsdao da
cobrancga proporcional (pro-rata) em caso de rescisdo e a obrigacdo de que o periodo faturado deve corresponder a

30 (trinta) dias de prestacdo do servigo.””’

Para a Anatel, a alternativa pode impactar os custos associados a fiscalizacdo sobre as prestadoras,
sobretudo para evitar o aumento de reclamagdes quando da rescisdo contratual.

205 ~ N . . . . . ~ . . .
Em func¢do dessa dependéncia, é crucial mencionar que problemas com a comunicagdo de condicionantes é um dos temas da

presente AIR apontado como outro ofensor do servigo, uma vez que as prestadoras ndo tém conseguido transmitir corretamente as
informagdes relevantes e necessdrias ao consumidor, conforme exposto nos documentos “Panorama de Instrumentos de Oferta”, p. 43 e
seguintes (SEI n2 1190439, processo n? 53500.045343/2017-85) e “Relatdrio de Diagndstico 2017”7, p. 38-39 (SEI n2 1454278, processo n?
53500.056932/2017-99)

206 http://www.anatel.gov.br/consumidor/reclamacoes-na-anatel2/motivos

27 sopre o assunto, vide alegagdes da Vivo nos autos do processo n? 53500.053506/2017-01 (SEI n? 1501878 — documento com

restricdo de acesso) e contrapontos da Anatel (SEI n2 1946659).
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Alternativa C: Nao definir na regulamentacao os conceitos das formas de
pagamento

Trata-se de alternativa que recebeu mais contribui¢ées favordveis do setor regulado e que flexibiliza as
regras atuais de forma a nao regular as formas de pagamento (pré-paga, pos-paga ou combina¢do de ambas). Nesta
alternativa, os conceitos de pré-pago ou pds-pago nao estariam definidos em regulamento.

A proposta aumenta consideravelmente a liberdade na formulagdo de novos modelos de negécio e
experimentagdo de formatos menos custosos ou com mais apelo ao consumidor.

No entanto, se ndo houver comprometimento com a devida informagdo e transparéncia, pode deixar o
consumidor extremamente vulnerdvel, pois ndo haveria qualquer estabelecimento de equilibrio decorrente da
regulamentacdo, principalmente em se tratando de dreas sem competicdo adequada.

Vale mencionar, por exemplo, que o regramento da forma de pagamento pré-paga atual, concernente a
determinacdo de revalidacdo de créditos, é oriunda, justamente, dessa necessidade de equilibrar o interesse das
prestadoras (de estabelecer prazo de validade nos créditos) com o interesse dos consumidores (de ndo perder os
créditos inseridos).

Assim, a eliminacdo de regulamentacdo minima sobre as formas de pagamento, principalmente
considerando um cenario em que o tema cobranca é o principal ofensor dos servicos, pode dar margem a criagado de
modelos de negdcios temerarios, que deixem o consumidor vulneravel caso ndo seja observada clareza quanto a
direitos basicos e minimos.

Ainda, a auséncia de modelos basicos, em que cada servico possui uma modelagem distinta de pagamento,
pode confundir o consumidor e trazer ainda maiores dificuldades de entendimento das regras contratuais, de
cobranca e de cancelamento, dificultando o exercicio de seus direitos associados a esses temas, que ja estdo entre
os principais motivos de reclamacdo de consumidores na Anatel*®.

Ainda, vale observar que a auséncia de modelos claros de forma de pagamento pode dificultar a
diferenciacao de planos de servigo e, por conseguinte, dificultar ao consumidor verificar, por exemplo, em quais
planos ele tem direito a devolugdo pro-rata dos valores pagos adiantados ou para quais planos se aplica a obrigagao
de emissdo de documento de cobranca. Tal cendrio tende a dificultar a solugdo de problemas associados a pouca
transparéncia na oferta, cobranga e cancelamento e tende a aumentar o volume de reclamagdes de consumidores.
Prejudica, ainda, o acompanhamento econdmico da Anatel, caso ndo haja tal diferenciacao.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C ‘

‘ ‘ Custos Beneficios ‘ Custos ‘ Beneficios ‘ Custos Beneficios ‘

208 http://www.anatel.gov.br/consumidor/reclamacoes-na-anatel2/motivos
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Grupos Afetados

Anatel

Alternativa A

N&o ha custo
regulatério
adicional para a
Agéncia, sendo a
manutengdo de
procedimentos de

Manutengdao
de regras ja
do
conhecimento
da sociedade.

Alternativa B

N&o ha custo
regulatdrio
adicional para a
Agéncia, sendo a
manutengdo de
procedimentos de

Nao se
vislumbram
beneficios
significativos,
mantendo-se,
porém,

Alternativa C

Alto custo da
Agéncia para o
acompanhamento,
inspegao e
controle dos
procedimentos de

Nao se
vislumbram
beneficios
significativos,
mantendo-
se, porém,

acompanhamento, acompanhamento, | alinhamento cobranga. alinhamento
inspegao e inspegao e com premissa de e com
o Dificuldade de .
controle. controle. revisdo premissa de
acompanhamento -
o regulamentar de N revisdo
Possibilidade de ~ econdmico do
. nao vedar . regulamentar
impactar em . ~ servico. ~
inovagodes. de ndo vedar
modelos . - o
i Risco de inovagdes.
inovadores de I
~ desequilibrio
prestagdo de .
. entre interesses
servicos.
das prestadoras e
dos
consumidores.

Prestadoras de Pereniza¢ao dos Nao se Nao se Possibilidade de | Ndo se Possibilidade

Servigos de problemas vislumbram vislumbram adogdo de uma vislumbram de adogdo de

Telecomunicagbes | relacionados ao beneficios custos. maior variedade | custos. uma maior
volume, significativos. de modelo de variedade de
complexidade e negocios modelo de
custos das decorrente da negocios
obrigagdes atuais. flexibilidade na decorrente

e cobranga. da

Possibilidade de ¢ -
. . flexibilidade
inadequagdo das

na cobranga.
regras com
modelos
inovadores.

Consumidores Possibilidade de Simplicidade Possibilidade de Variedade de Risco de Variedade de
ndo contar com no problemas quando | modelo de desequilibrio modelo de
modelos de entendimento | da rescisdo do negacios a sua entre interesses negocios a
prestagao de das regras. contrato disposicao. seus interessese o | sua
servicos mais decorrente da das prestadoras. disposicao.
inovadores. falta de o

. ~ Possibilidade de
informagdo

problemas quando
adequada

da rescisao do
contrato
decorrente da
falta de
informagdo
adequada.

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA
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Qual a conclusao da analise realizada?

Dentro do objetivo almejado quanto a este tema especifico (formas de pagamento do servico), de se
aprimorar a regulamentacdo vigente, de modo a buscar o equilibrio necessario entre as consequéncias da inovacao
nas formas de pagamento e a garantia dos direitos do consumidor de telecomunicacbes, entende-se que a
Alternativa B é aquela que melhor equilibra a necessidade de garantias aos consumidores com o pleito por
flexibilizacdo e permissao a inovacao setorial, especialmente para tornar possivel a cobranca antecipada almejada
pelo setor.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A operacionalizacdo da alternativa se da por meio da flexibilizacdo das definicdes das formas de pagamento.
Importante registrar que a forma de pagamento pré-paga, contudo, ndo exige comprometimento do consumidor,
evitando-se, assim, a sua inscricdo em sistemas de protecdo ao crédito e outras medidas restritivas.

Também para se evitar problemas decorrentes da rescisdo, necessario prever expressamente a ocorréncia
de pagamento pro-rata quando da rescisdo do contrato na forma de pagamento pds-paga.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento pode ser realizado por meio da avaliacdo de reclamacdes sobre o tema (formas de
pagamento do servico) no sistema de gestdo e tratamento das demandas da sociedade, Suporte do Atendimento aos
Usuarios - Sistema FOCUS, pelas notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e
também em analises de diagndstico realizadas pela Anatel. S3o trés frentes com caracteristicas distintas e que se
complementam. As reclamagGes possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de
conteddo em texto provido pelos préprios consumidores, o que confere informacdes tanto para analises
guantitativas quanto qualitativas. J& a Pesquisa fornece uma visdo nacional do atendimento, com validade
estatistica, vez que avalia todos os servicos em todas as unidades da Federagdo. Enquanto isso, os produtos de
diagnodstico reinem analises mais aprofundadas, utilizando diversas fontes de informagdo, com o objetivo de
orientar e informar a tomada interna de decisao.

TEMA 05: INCONSISTENCIA DE DADOS CADASTRAIS DE
USUARIOS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO
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Descrigao introdutodria do tema

O cadastramento dos consumidores é um dos temas abarcados na revisdo do RGC dado o contexto de
unificagdo, simplificacdo e harmonizagao das normas. Trata-se de um tema que vai além da mera relevancia para a
prestacdo do servico, sendo de fundamental importancia para atividades de seguranca publica.

A Lei Geral de Telecomunicacdes (LGT) reconhece o direito a privacidade dos usuarios de servicos,
assegurando o respeito a esfera individual no que se refere a utilizacdo de dados pessoas pela prestadora®®.

Alguns regulamentos de servigos sdo silentes quanto ao cadastramento de usudrios®®, embora o RGC
contemple um comando geral relativamente ao dever dos consumidores de manter seus dados cadastrais
atualizados®™".

Ja os regulamentos do Servico Telefénico Fixo Comutado — STFC (telefonia fixa) e do Servico Mdvel Pessoal —

SMP*2 (telefonia e conexdo de dados mdveis) abordam o tema, seja de forma mais simplificada, como no STFC*,

seja de forma mais detalhada, como no SMP***

, especialmente para servicos prestados na forma de pagamento pré-
paga, em que se exige a apresentacdo de documentos originais ou cdpias autenticadas que comprovem os dados

informados.

Além da obrigacdo prevista no Regulamento do SMP, para os servicos moveis prestados na forma de
pagamento pré-paga, as prestadoras estdo sujeitas, por forca da Lei n? 10.703/2003, a coletar alguns dados
cadastrais de seus consumidores>™.

Adicione-se a isso a previsdo do Marco Civil da Internet (Lei n2 12.965/2014) que, no §32 do artigo 10,
menciona o acesso de autoridades administrativas, na forma da lei, aos dados cadastrais que informem qualificacdo
pessoal, filiacdo e endereco. Tal regramento se aplica aos servicos que permitem conexado a internet, como o Servico
Moével Pessoal e o Servico de Comunicagdo Multimidia.

209 o . . . ~ .
Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagGes tem direito:

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranga e na utilizacdo de seus dados pessoais pela prestadora do servico;
210

Regulamento de Protegdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de Televisdao por Assinatura, aprovado pela Resolugdo
n2 488/2007 e Regulamento do Servigo de Acesso Condicionado (SeAC), aprovado pela Resolugdo n2 581/2012 e Regulamento do Servigo de
Comunicagdo Multimidia, aprovado pela Resolugdo n2 614/2013.

21 Art. 42 S3o0 deveres dos Consumidores: (...)VIl - comunicar imediatamente a sua Prestadora: (...) c) qualquer alteragdo das

informagdes cadastrais.

212Regulamento do Servico Telefénico Fixo Comutado, aprovado pela Resolugdo n? 426/2005; Regulamento do Servico Movel
Pessoal, aprovado pela Resolugdo n2 477/2007.
2 vide art. 19 do Regulamento do STFC, aprovado pela Resolugdo n2 426/2005.
24 vide artigos 42, 58, 77 e 78 do Regulamento do SMP, aprovado pela Resolugdo n2 477/2007.

215 . . ~ . 4, ~ . .
Art. 1% Incumbe aos prestadores de servigos de telecomunicacdes na modalidade pré-paga, em operagdo no territério nacional,

manter cadastro atualizado de usuarios.
§ 1° O cadastro referido no caput, além do nome e do enderego completos, devera conter:
| - no caso de pessoa fisica, o niumero do documento de identidade ou o numero de registro no cadastro do Ministério da Fazenda;

Il - no caso de pessoa juridica, o nimero de registro no cadastro do Ministério da Fazenda; (...)
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Como se observa, varios normativos tratam do cadastramento dos consumidores, sendo que parte deles ja
estdo vigentes ha mais de uma década e a evolugdo tecnoldgica e outras preocupagdes como a protecdo de dados

2% exigem a releitura da obrigagdo. Além disso, a tarefa de revisitar a norma também deve observar a

pessoais
relevancia da massificacdo dos servicos de telecomunicagdes, sua dindmica de contratacdo e o perfil de

consumidores atendidos.

Qual é o contexto do problema?

O cadastramento dos consumidores auxilia a prestadora em seus procedimentos de cobranca, analise de
crédito e na oferta de seus produtos. Com a ampla penetracdo dos servicos de telecomunicagbes, os dados
cadastrais passaram a ter maior relevancia para atividades de seguranca publica, sendo que as Prestadoras vém
sendo cada vez mais demandadas por autoridades com poder requisitdrio para fornecer dados cadastrais de seus
consumidores.

DecisOes judiciais ja se firmaram no sentido de ndo haver necessidade de ordem judicial para o fornecimento
de dados cadastrais a autoridades com poder requisitorio, o que elevou o nimero de demandas de cadastro de
consumidores. As causas sao as mais variadas, desde a investigacdo de crimes de menor potencial ofensivo, como
ameacas, a crimes de pedofilia, contra o sistema financeiro, crimes cibernéticos, etc.

Nesse contexto, nota-se o recebimento de pedido na Anatel, oriundo de 6rgdo de controle?”’, demandando
fiscalizacdo e adocdo de medidas para resolver problemas relativos a inconsisténcias cadastrais encontradas por tais
autoridades com poder requisitério.

O problema é mais acentuado no cadastro de clientes dos planos de servicos pré-pagos do Servico Mével
Pessoal — SMP (celular), embora também ocorra no pds-pago e em outros Servigcos de Telecomunicagdes, gerando
inconvenientes ndo so as investigacdes como também aos consumidores, como cobrancas indevidas e negativacao
do crédito, por exemplo.

Recentemente, fiscalizagdo realizada pela Anatel avaliou 100% (cem por cento) da base de dados cadastrais

218

dos consumidores do SMP pré-pago e verificou que, aproximadamente, 8% (oito por cento)”, em torno de

11.200.000 (onze milhGes e duzentos mil) cadastros, possuiam dados invalidos.

Para melhorar a consisténcia dos dados cadastrais, as Prestadoras apresentaram a Anatel um Plano de
Ac30°" que prevé o tratamento da base legada do SMP pré-pago e formas de validagdo dos dados apresentados por
novos consumidores.

E imperioso reconhecer um fator que contribui para maior volume de inconsisténcia de dados cadastrais nos
servicos moéveis comparativamente aos demais servicos. Nos servigos fixos, hd necessidade de instalagdo em
determinado endereco, bem como de envio periddico de documento de cobranga, o qual se refere, em tese, a

28 Em agosto de 2018 foi sancionada a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/18).

27 por exemplo, SEI n2 2424961, do Tribunal de Contas da Unido — TCU, que encaminhou demanda da Comissdao Parlamentar de
Inquérito (CPI) dos Crimes Cibernéticos sobre procedimentos adotados pela Anatel para o cumprimento da Lei n2 10.703/2003.

218 Aproximadamente 11.200.000 (onze milhGes e duzentos mil) cadastros invalidos.

% Pprocessos n° 53500.075728/2017-77 (Claro);  53500.075724/2017-99 (Oi); 53500.075747/2017-01 (Sercomtel);

53500.075740/2017-81 (Algar); 53500.075716/2017-42 (Tim); e 53500.075680/2017-05 (Telefénica).
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localizagdo do aparelho terminal®®

. No caso do celular pré-pago, o proprio modelo de negdcio adotado — baseado na
aquisicdo de créditos e na inexisténcia de documento de cobranga -- diminui a quantidade de interac¢des fisicas com

os representantes do fornecedor no decorrer da relagdo contratual.

Além disso, a dinamica na comercializacdo de servicos méveis pré-pagos inclui pontos formais e informais de
venda de chip e a exigéncia regulamentar de apresentacdao de documento original ou cdpia autenticada de
documentos parece ser incoerente com tal dindmica de venda, seja porque os funcionarios do comércio varejista
ndo possuem treinamento ou meios para diferenciar um documento verdadeiro de um falso, ou também por
desconfianca do consumidor quanto a questdes de sigilo e privacidade de seus dados.

Além da questdo da inconsisténcia, ndo ha uma uniformiza¢do normativa acerca de quais dados devem ser
coletados pelas prestadoras, o que pode ser mais um fator de desconfian¢a do consumidor caso se veja demandado
a informar uma diversidade de dados.

Dessa forma, a alternativa para tratamento da questao deve buscar incentivar a conformidade por todas as
partes do processo, robustecendo as informagOes cadastrais e, consequentemente, trazendo mais eficacia as
atividades de seguranca publica.

Qual o problema a ser solucionado?

Inconsisténcia dos dados cadastrais de usudrios de telecomunicacdes, em especial do SMP na modalidade
pré-paga, causando eventuais fraudes e riscos a seguranca publica.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solucdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicagdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Minimizar a ocorréncia de fraudes decorrentes da utilizagao de informagdes falsas ou incorretas.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Mauritania, Reino Unido, México*, Namibia, Chile, Austria, Bélgica, Republica Tcheca, Holanda, Suécia,
Portugal, Dinamarca e Finlandia ndo obrigam o cadastramento de consumidores®".

220 0 fato de servigos como o STFC, SCM e TV por assinatura demandarem a instalagdo em um ponto fixo tende a contribuir na

identificacdo do assinante.

21 Fontes: Cullen International e https://www.gsma.com/publicpolicy/wp-

content/uploads/2016/04/GSMA2016 Report MandatoryRegistrationOfPrepaidSIMCards.pdf Acesso 14 mar. 2018.
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De acordo com matéria publicada no site da ADC Digital, mantido pela organizacdo Associacion por los
Derechos Civiles (ADC), sediada em Buenos Aires, em 2009, o México introduziu a obrigatoriedade de registro do
usuario com o objetivo de enderecar problemas de seguranca publica. A solu¢do nao alcancou seu objetivo e, por
isso, o registro deixou de ser mandatério em 201272,

Ao invés de registro de usuarios, as Prestadoras possuem uma série de obrigacdes para auxiliar o governo
em questoes de seguranca, sendo que todas elas ja sdo adotadas pelas operadoras brasileiras: suspensdo do servico
por roubo ou furto do aparelho; manutencdo de lista de aparelhos roubados a ser compartilhada entre todas as
operadoras; tratamento de IMEls duplicados; obrigacdo de trafegar apenas aparelhos homologados e solugdes de
geolocalizaggo®®.

No Uruguai, a matéria é objeto do Artigo 75 da Lei n® 19.149/2012%%*;

As empresas operadoras de servigos de telefonia mdvel deverdo possuir uma base de dados atualizada dos
clientes que contrataram servigos de qualquer modalidade, seja pré-pago ou pds-pago.

Referida base de dados estarda amparada pela Lei n? 18.331, de 11 de agosto de 2008.
(...)

Para os servigos pré-pagos de telefonia mével que foram contratados antes da entrada em vigor desta Lei, as
empresas operadoras de telefonia mdvel dispordo de um prazo de um ano para cumprir as obriga¢des
referidas.””

Referida Lei foi regulamentada pelo Decreto n® 677/2014°%, que estabelece que o cadastro deve conter
nome de quem contratou o servico e numero e tipo de documento legal de identificacdo. Ademais, o art. 52 de
referido Decreto menciona que “as empresas operadoras de servicos de telefonia mdével dardo maiores facilidades
para o registro, possibilitando os usudrios a fazé-lo de forma eletrbnica, telefénica ou pessoal”.

A Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones (URSEC) do Uruguai informou que, quanto a
efetividade da base de dados, o tema é analisado em um Grupo de Fraude integrado apenas por operadores.

222 preocupaciones acerca del Registro de Identidad de Usuarios de celulares, dispon[ivel em
https://adcdigital.org.ar/2016/11/11/preocupaciones-acerca-del-registro-de-identidad-de-usuarios-de-celulares/ Acesso: 20 dez 2018

2% Fonte: e-mail do Instituto Federal de Telecomunicagdes (IFT) e consulta ao documento Mandatory registration of prepaid SIM

cards - Adressing challenges through best practice, disponivel em https://www.gsma.com/publicpolicy/wp-
content/uploads/2016/04/GSMA2016_Report_MandatoryRegistrationOfPrepaidSIMCards.pdf, p. 16 e seguintes..

2% https://legislativo.parlamento.gub.uy/temporales/leytemp2019581.htm Acesso 14 mar. 2018.

225 . .. . . . .
Articulo 75.- Las empresas operadoras de servicios de telefonia mévil deberan llevar en forma actualizada una base de datos de
los clientes que hubieran contratado servicios bajo cualquier modalidad, ya sea para servicios prepagos o postpagos.

Dicha base de datos estara amparada por la Ley N2 18.331, de 11 de agosto de 2008.

La Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones podré aplicar las sanciones enumeradas en los literales A), B), E), F) y G) del
articulo 89 de la Ley N2 17.296, de 21 de febrero de 2001, a aquellas empresas operadoras de servicios de telefonia mdvil que incumplan la
obligacidn establecida en el inciso primero.

Para los servicios prepagos de telefonia mévil que fueron contratados con anterioridad a la entrada en vigor de esta ley, las empresas
operadoras de servicios de telefonia mévil dispondran de un plazo de dos afios para cumplir con las obligaciones referidas.

228 ttp://archivo.presidencia.gub.uy/sci/decretos/2014/10/min_677.pdf Acesso 14 mar. 2018.
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A regulamentacdo do Equador (Resolucion del CONATEL 191 — Norma que Regula el Empadronamiento de

Servicio Movil Avanzado) apresenta detalhadamente o procedimento de cadastramento do consumidor, como
227
segue™’:

Art. 2. — Contratos de servico para a modalidade pds-paga. — Antes de firmar os contratos de prestacdo de
servicos com os assinantes, os que se sujeitardo aos modelos aprovados por CONATEL, as concessionarias de
SMA deverao requerer fotocdpia dos seguintes documentos:

- Para pessoas naturais, cdpia da cédula de identidade ou cidadania ou passaporte em caso de estrangeiros.
-Para pessoas juridicas, cdpia do Registro Unico de Contribuintes (RUC) atualizado.

Art. 3. — Dados do assinante na modalidade pds-paga — Os dados correspondentes a nome e sobrenome do
assinante, numero da cédula de identidade ou cidadania, ou passaporte e endereco, em caso de pessoas
naturais; assim como a razdo social ou denominagdo e enderego para o caso de pessoa juridica, deverdo ser

227 «ppt. 2.~ Contratos de servicio para la modalidad pospago.- Previo a la firma de los contratos de prestacién de servicios con sus
abonados, los que se sujetardn a los modelos aprobados por el CONATEL, los concesionarios del SMA deberdan requerir copia fotostatica de los
siguientes documentos:

- Para personas naturales, copia de la cédula de identidad o ciudadania o pasaporte en caso de extranjeros.
- Para personas juridicas, copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC) actualizado.

Art. 3.- Datos del abonado para la modalidad pospago.- Los datos correspondientes a nombres y apellidos del abonado, nimero de
cédula de identidad o ciudadania, o pasaporte y direccion domiciliaria, en el caso de personas naturales; asi como la razéon social o
denominacién y direccién para el caso de personas juridicas, deberan ser consignados en un formulario especifico facilitado por el
concesionario al momento de solicitarse la prestacion del servicio o integrado en el texto del contrato que se suscriba para la provision del
servicio.

Ingresada la informacidn anterior, la operadora debera vincular los datos consignados por el abonado, con el nimero telefénico y
con el numero de IMEI del equipo con que se realiza la activaciéon o nimero serial del equipo y con el nimero de sim card segln corresponda a
la tecnologia utilizada.

Toda esta informacién debera constar en una base de datos que sera implementada por cada concesionario del servicio mévil
avanzado, respecto de sus propios abonados.

Art. 4.- Datos del Abonado para la modalidad prepago.- Para fines de empadronamiento de nuevos abonados prepago, que deseen
activar una linea prepago recién adquirida, deberan proveer, como minimo, la informacidon de nimero de cédula de ciudadania y para la
correspondiente validacién, el afio de expedicién de dicho documento; el operador del SMA vinculara el nimero de linea del abonado para
asociarlo a su identidad obtenidas de la base de datos del Registro Civil. En caso de que sean necesarias modificaciones a los datos de
validacion de la informacidn, las mismas serdn implementadas previa aprobacion de la SENATEL.

Las modalidades que se utilizaran para el empadronamiento de los nuevos abonados prepago seran las siguientes, para lo cual los
operadores deberan implementar las facilidades y mecanismos correspondientes:

4.1 Las personas naturales (cédula de ciudadania), y los extranjeros que posean cédula de identidad, podran empadronarse
presencialmente en los Centros de Atencién al Usuario o Puntos de Empadronamiento del concesionario o por medio de IVR.

4.2 Las personas juridicas y las personas extranjeras que no posean cédula de identidad, deberdn empadronarse Unicamente de
manera presencial en los Centros de Atencion al Usuario o Puntos de Empadronamiento del concesionario. En el caso de las personas juridicas,
el empadronamiento estara a cargo del Representante Legal, el cual deberd adjuntar para fines de empadronamiento, copia del documento
que establezca la razén social o denominacion para personas juridicas, copia de la cédula de ciudadania (o pasaporte, en el caso de
extranjeros), del representante legal de la persona juridica, copia del documento que acredite la condicion de representante legal de la
persona juridica.

Ingresada la informacion anterior, la operadora debera verificar los datos proporcionados, y en caso favorable, vincular los datos
consignados por el cliente o abonado con el nimero telefénico associado a dicho abonado, con el nimero de IMEI del equipo y con el nimero
de SIM CARD segun corresponda a la tecnologia utilizada. Toda esta informacidn debera constar en una base de datos con la informacién de
los abonados o clientes, la misma que sera implementada por cada concesionario del Servicio Mdvil Avanzado, respecto de sus propios
abonados o clientes modalidade prepago y pospago.

En caso de que el adquiriente no haya realizado el empadronamiento, la linea adquirida no podra ser activada por el concesionario,
no pudiendo imputarse al concesionario responsabilidad pecuniaria o legal alguna por dicha accién.”

Pdgina 142 de 212



@/ ANATEL

consignados em um formulario especifico entregue pelo concessionario no momento de solicitar a prestagdo
do servico ou integrado no texto do contrato que assine para a provisdo do servico.

Ingressada a informacgdo anterior, a operadora devera vincular os dados consignados pelo assinante, com o
numero telefénico e com o numero de IMEI do equipamento com que se realiza a ativagdo ou numero de série
do equipamento e com o numero de SIM-card segundo a tecnologia utilizada.

Toda a informagdo devera constar em uma base de dados que serd implementada por cada concessionario do
servico movel, sobre seus proprios assinantes.

Art. 4 — Dados do assinante na modalidade pré-paga. — Para fins de registro de novos assinantes pré-pagos,
que desejem ativar uma linha pré-paga recém adquirida, deverdo prover, no minimo, a informagdo de nimero
de cédula de cidadania e para a correspondente validagdo, o ano de expedicdo de referido documento; o
operador de SMA vinculara o nimero de linha do assinante para associa-lo a sua identidade obtida da base de
dados do Registro Civil. Em caso de que sejam necessarias modificagdes nos dados de validagdo da informacgao,
as mesmas serdo implementadas mediante prévia aprovagdo da SENATEL.

As modalidades que se utilizardo para registro de novos assinantes pré-pagos serdo as seguintes, para as quais
os operadores deverdo implementar as facilidades e mecanismos correspondentes.

4.1 As pessoas naturais (cédula de cidadania) e os estrangeiros que possuam cédula de identidade, poderdo
registrar-se presencialmente nos Centros de Atencdo ao Usuario ou pontos de registro do concessionario ou
por meio de IVR.

4.2 As pessoas juridicas e as pessoas estrangeiras, que ndao possuam cédula de identidade, deverao registrar-se
unicamente de maneira presencial nos Centros de Atendimento ao Usudrio ou Pontos de Registro do
concessionario. Em caso de pessoas juridicas, o registro estard a cargo do representante legal, o qual deverd
juntar, para fins de registro, cépia do documento que estabelega a razao social ou denominagdo para pessoas
juridicas, copia da cédula de cidadania (ou passaporte, em caso de estrangeiros), do representante legal da
pessoa juridica, cépia do documento que prove a condicdo de representante legal da pessoa juridica.

Ingressada a informacgdo anterior, a operadora devera verificar os dados proporcionados, e em caso favoravel,
vincular os dados consignados pelo cliente ou assinante com o nimero telefonico associado a dito assinante,
com o numero do IMEI do equipamento e com o nimero de SIM CARD segundo corresponda a tecnologia
utilizada. Toda esta informagdo devera constar em uma base de dados com a informagdo dos assinantes, a
mesma que serd implementada por cada concessiondrio do Servico Mdvel Avangado, a respeito de seus
proprios assinantes ou clientes modalidade pré-pago e pés-pago.

Em caso de o adquirente ndo ter realizado o registro, a linha adquirida ndo podera ser ativada pelo
concessionario, ndo podendo imputar ao concessionario a responsabilidade pecunidria ou legal alguma por
dita agao.

Cumpre mencionar que tal regulamentacdo esta sendo revisada pela Agencia de Regulacion y Control de las

Telecomunicaciones (ARCOTEL) equatoriana em busca de melhorias, mas reconhecem que nao existe procedimento

100% (cem por cento) efetivo. A titulo de exemplo, relataram a existéncia de milhares de linhas registradas em um

mesmo nome e também a existéncia de registro de linhas em nome de terceiros ndo sé no servico movel pré-pago,

mas também, embora com menor incidéncia, no pds-pago’.

Dessa forma, os estudos preveem limitar a quantidade de registros para uma mesma pessoa fisica de

maneira digital, robustecendo os mecanismos para essa quantidade de registros de maneira presencial.

Vale ressaltar que o Registro Civil do Equador é bastante compreensivo. O nimero do Registro Civil recebido

guando do nascimento da pessoa consta em todos os documentos oficiais (carteira de motorista, passaporte, etc).

Dessa forma, a validacdo é feita diretamente com a base de dados do Registro Civil.

228

Informag0es colhidas por e-mail junto a representante da ARCOTEL.
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Ademais, o foco do Equador é no combate ao roubo/furto de celular e, portanto, o cadastramento é
necessariamente vinculado ao IMEI do aparelho. Como forma de incentivar o usuario a manter o seu cadastro
atualizado, o desbloqueio de um aparelho roubado sé é possivel se o cadastro estiver correto, assim como eventual
devolugdo de saldo de créditos pré-pagos quando do término do contrato.

Na Republica Dominicana, a Resolugdo n? 110/2012 dita a obrigacdo de comprovacdo da identidade de
qgualquer consumidor que demande a prestacao de servico telefénico, como segue:

Artigo 11. - Do acesso ao servigo telefénico

[...] 11.2 As prestadoras de servicos terdo a obrigacdo de requerer, registrar e comprovar os dados gerais do
solicitante que avalie sua capacidade e qualidade para contratar o servigo. Caso os dados fornecidos ndo sejam
verdadeiros, a prestadora devera negar a contratagdo e 0 acesso ao servigo telefénico””.

De acordo com o Instituto Dominicano de Las Telecomunicaciones (INDOTEL), a norma nao vinha sendo
observada por lojas e representantes das operadoras, razdo pela qual, em 2013, se editou a Resolugdo n2 039/2013
que determina, dentre outras coisas: a existéncia de mecanismo para validar a identidade do cliente; o
cancelamento de todas as linhas de pré-pago em que ndo fosse possivel comprovar a identidade e sua
correspondéncia com o documento do cliente apés um determinado prazo; a criagdo de uma pagina na web para
gue cada pessoa possa consultar as linhas que aparecem com seu documento de identificacdo e que possa reportar
caso n3o reconheca aquele niimero, etc”.

O INDOTEL ainda avalia formas de tornar o cadastro mais efetivo, como, por exemplo, o uso de impressao
digital e/ou de assinatura eletrénica®'.

A Argentina também enfrenta problemas com fraude de subscricdo. Recentemente implementou uma nova
Resolugdo que obriga a prestadora a nominar e validar todas as linhas méveis*”. A operadora deve armazenar e
sistematizar dados como o nome, DNI e endereco do titular da linha.

A coleta e andlise dos dados s3o realizadas e validadas de forma automatica e envolve a realizagao de duas
perguntas variadas, como domicilio, nome de pessoas relacionadas, etc.

Na Franca, os operadores da telefonia mével devem manter registro de seus usudrios pré e pds-pago>-. Na
pratica, os operadores guardam cépia do documento de identificagdo se a contratagdo é feita presencialmente. Se
nao, os usuarios devem enviar cépia de seu documento por e-mail.

22 , .. s .
% “Articulo 11.- Del acceso al servicio telefénico.

[...] 11.2 Las prestadoras de servicios tendran la obligacion de requerir, registrar y comprobar los datos generales del solicitante que
avalen su capacidad y calidad para contratar el servicio. En caso de que los datos suministrados por el usuario no sean ciertos, la prestadora
debera negar la contratacion y acceso al servicio telefénico.”

30 https://indotel.gob.do/media/5449/resoluci%C3%B3n-no-039-13.pdf Acesso 14 mar. 2018.

21 Informagdes colhidas por e-mail junto a representante da INDOTEL.

22 http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/265000-269999/268536/norma.htm Acesso 14 mar. 2018.

https://www.legifrance.gouv.fr/affichCodeArticle.do?cid Texte=LEGITEXT000006070987&idArticle=LEGIARTIO00006466369 Acesso

14 mar. 2018.
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No Quénia, os consumidores sdo obrigados a fornecer copia do documento de identificacdo, além de dados

234

como sexo, data de nascimento, endereco, etc”". Qualquer alteracdo nos dados deve ser comunicada em até 30

(trinta) dias ao operador, sob pena de suspensao do servico e posterior rescisdo do contrato.

A norma queniana contém um modelo de formuldrio com os dados que devem ser preenchidos e assinados
pelo consumidor e pelo agente responsdvel pela venda do chip, ainda que seja um terceiro revendedor autorizado
pela prestadora.

A validagdo dos dados é feita em sua maioria por SMS e contra uma base governamental que possui dados
de todos os quenianos.

Segundo informagdes do Communications Authority of Kenya®® recebidas por e-mail, as Prestadoras méveis
estdo implementando aplicagdes para registrar os consumidores com fotografia e assinatura digital, aumentando a
eficiéncia e reduzindo o uso de papel.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;

e Consumidores de Servicos de Telecomunicagdes;
e Anatel;

e Autoridades com poder requisitdrio.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter a regulamentac¢do 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 tematica a féruns e mecanismos de corregulacao;

Alternativa C — Atribuir o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de corregulagao.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter a regulamentacdao do tema da forma como atualmente
prevista (Status-quo)

A alternativa parte da premissa de que ndo ha um problema que demande alteracdo na regulamentacao,
mantendo as regras esparsas nos regulamentos de servigos.

24 Legal Notice n? 163.

5 http://ca.go.ke/index.php
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Ocorre que, especialmente no caso do servico de telefonia movel, as regras ja contam com mais de uma
década e estabelecem um procedimento de valida¢cdo de dados cadastrais de forma presencial, o que ndo condiz
com a dindmica de mercado, tampouco com a evolugdo tecnoldgica.

A opcdo de manutencdo da situacao atual possui como Unica vantagem a ndo imposicao de novos custos as
prestadoras.

Por outro lado, as seguintes constata¢des tornam ndo recomendavel a continuidade da abordagem hoje
adotada:

(i) (i)mantém a falta de harmonia entre as regras, dificultando a fiscaliza¢cdo pela Anatel;

(ii) ndo permite, no caso do SMP pré-pago, a utilizacdo de ferramentas que acompanhem a
evolugdo tecnoldgica, considerada a previsdo legal;

(iii) na visdo do setor regulado, o modelo atual dificulta-se a conformidade por terceiros
revendedores, no caso do SMP Pré-pago, em razao da dindmica de contratacdo;

(iv) também na visdo do setor regulado, pereniza-se a situacdo de incorrecdo dos dados
cadastrais, uma vez que a norma ndo é efetiva no combate a fraudes: nesse caso, em
especial no SMP pré-pago em que sdo exigidas apresentacdo da documentacdo original ou
cOpia, a rede varejista ndo possui expertise para detectar documentos falsos; ;

(v) dificulta as atividades de seguranca publica na medida em que perpetua a situacdo de
incorrecdo dos dados;

(vi) gera desconfianga no usudrio quanto ao fornecimento de dados em determinados pontos de
vendas.

Alternativa B: Definir rol minimo de dados que devam ser coletados, de acordo com
a legislacao aplicavel, atribuindo o acompanhamento da tematica a féruns e
mecanismos de corregulagao

A alternativa em anadlise reflete, em parte, a realidade de como as praticas de fraude sdo tratadas

atualmente pelas Prestadoras do SMP e foi considerada pela Claro, Nextel, Tim e NeoTV** nas contribuicdes a
Tomada de Subsidios.

A fim de acompanhar a evolucdo tecnolégica e de mecanismos de fraude, as Prestadoras, por for¢a do artigo
77 do Regulamento do SMP, criaram o Grupo Executivo Antifraude de Telecomunicag¢des - GEAFT e o Grupo Técnico
de Antifraude em Telecomunicagdes — GTAFT, sendo o primeiro com a participacdao da Anatel, que monitoram e
buscam solugdes de combate a fraudes relativamente aos servigos de telecomunicagdes, especialmente o SMP.

Em sentido semelhante, contribuiram, também, as operadoras ||| | | . todavia indicando que a
regra deveria se limitar ao SMP Pré-pago.

Segundo a Telefbnica, a contratacdo de servicos pds-pagos naturalmente exige a coleta de informacgdes do
consumidor (nome, CPF e endereco, para emissdo de fatura), bem como passa por uma andlise de crédito em razédo

3 SEI ne 2897143; SEI n® 2809415; SEI n? 3018034; SEI n® 3017707.

237 S -
SElI ne - SElI ne - - documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.
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do risco de inadimpléncia envolvido. Desse modo, eventual regulamentacdo poderia engessar o processo de
contratacao dos servigos pds-pagos.

A opcdo em andlise possui como vantagens (i) harmonizar a norma, facilitando o entendimento do
consumidor e as atividades de fiscalizagcdo regulatdria pela Anatel; (ii) traz perenidade a norma; (iii) permite maior
eficacia dos mecanismos de coleta e validacdo de dados, que poderdo ser ajustados e melhorados conforme a
existéncia de novas ferramentas e a evolugdo de determinado tipo de fraude; (iv) gera confianga do consumidor em
razdo da existéncia de uma norma que arrola os dados minimos que devem ser coletados; (v) em comparacdo as
outras alternativas, pode auxiliar na massificacdo de acessos na medida em que poderd se adaptar mais rapido a
novos meios de coleta e validagdo menos custosos ao consumidor; (vi) possibilidade de utilizagdo de mecanismos
mais eficazes de validacdo de dados e, consequentemente, maior fidelidade da base cadastral, auxiliando atividades
de seguranca publica.

Adicionalmente, caso seja aplicada apenas ao SMP Pré-pago, esta alternativa tende a gerar menos custos
adicionais as prestadoras do SMP, impondo-os apenas onde o problema é mais acentuado, e nenhum custo as
prestadoras dos demais servigos.

Como desvantagem da opcdo estd a imposicdo de custos e/ou de novos custos as prestadoras, bem como,
na tentativa de harmonizar o tratamento para todos os servicos, ha o risco de se criar exigéncia regulamentar de um
dado que extrapole o minimo necessario para a realizagdo de suas finalidades. Esse principio encontra-se previsto no
art. 69, lll, da Lei n2 13.709, de 2018, sobre protecdo de dados pessoaism.

Para evitar tal situacdo, a regulamentacdo deveria prever apenas dados minimos e aplicdveis a qualquer
servigo.

Adicionalmente, caso seja aplicada apenas ao SMP Pré-pago, esta alternativa mantém a desarmonia entre as
normas, dificultando o entendimento do consumidor e as atividades de fiscalizacdo pela Anatel. Ainda, importa
considerar que a oferta de servigos de TV por assinatura e banda larga fixa pré-pagos ja sao realidade no Brasil, ainda
gue em pequena proporgdo. Dessa forma, problemas cadastrais podem surgir nesses servicos e a norma pode ter
que sofrer alteragdo visando corrigir eventual omissao.

Alternativa C: Atribuir o acompanhamento da tematica a foruns e mecanismos de
corregulagao
A alternativa leva em consideracdo o disposto no art. 62, lll, da Lei n2 13.709, de 2018, sobre protecdo de

dados pessoais, sancionada recentemente, que assim dispde:

Art. 62 As atividades de tratamento de dados pessoais deverdo observar a boa-fé e os seguintes principios:

(...)

%8 Art. 62 As atividades de tratamento de dados pessoais deverdo observar a boa-fé e os seguintes principios:

(...)

Il — necessidade: limitagdo do tratamento ao minimo necessario para a realizagdo das suas finalidades, com abrangéncia dos dados
pertinentes, proporcionais e ndo excessivos em relagdo as finalidades do tratamento de dados; (...)
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Ill — necessidade: limitagdo do tratamento ao minimo necessario para a realizagdo das suas finalidades, com
abrangéncia dos dados pertinentes, proporcionais e ndo excessivos em relagdo as finalidades do tratamento de
dados; (...)
Conforme mencionado na introducdo ao tema, as Leis n2 9.472/1997%*°, ne 10.703/ 2003**° e n2 12.965/
2014, ja impdem a garantia de privacidade na utilizacdo de dados pelas prestadoras de telecomunicacdes e
regulamos dados que podem ser coletados no Servico Mdvel Pessoal (telefonia mdvel) e no Servigo de Comunicagdo
Multimidia (banda larga fixa)..

Jd a questdo da validacdo de dados, deveria ser tratada por ferramentas de corregulacdo ou outro
instrumento que possa acompanhar a evolucdo tecnoldgica e que seja eficaz o suficiente para lidar com problemas
de fraude, em observancia ao novo mandamento legal (Lei n2 13.709/18).

Como vantagem, a alternativa (i) guarda maior aderéncia com a Lei n2 13.709/2018 - de protecdo de dados
pessoais; (ii) garante perenidade da norma; (iii) maior flexibilidade dos mecanismos de coleta e validacdo, que
poderdo ser ajustados e melhorados conforme a existéncia de novas ferramentas e a evolu¢do de determinado tipo
de fraude.

Como desvantagem da auséncia de regulamentacdo de um rol minimo de dados citam-se (i) possivel
desconfianca do consumidor decorrente da falta de padronizacdo de coleta de dados entre servicos e/ou entre
prestadoras; (ii) complexidade da fiscalizacdo da Anatel; (iii) questionamentos de drgdos de seguranca publica
guanto a inexisténcia de um determinado dado em uma prestadora e a existéncia do mesmo dado em outra sendo
gue, nesse caso, os dados exigidos por Lei sempre estardo garantidos.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C

| ‘ Custos ‘ Beneficios ‘ Custos ‘ Beneficios ‘ Custos ‘ Beneficios ‘

239 o . . . ~ .
Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicagGes tem direito:

IX - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranga e na utilizagdo de seus dados pessoais pela prestadora do servigo;

240 . - . . ~ o .
Art. 1% Incumbe aos prestadores de servigos de telecomunicacdes na modalidade pré-paga, em operagdo no territério nacional,

manter cadastro atualizado de usuarios.
§ 1° O cadastro referido no caput, além do nome e do enderego completos, devera conter:
I - no caso de pessoa fisica, o niumero do documento de identidade ou o nimero de registro no cadastro do Ministério da Fazenda;

Il - no caso de pessoa juridica, o nimero de registro no cadastro do Ministério da Fazenda; (...)
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Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Anatel Perenizagdo dos N&o ha Custo da Agéncia Perenidade da | Custo da Agéncia Maior
problemas beneficios para o norma. para o alinhamento
relacionados ao significativos. | acompanhamento, Mai acompanhamento, | com a Lei n?
volume, . inspegdo e a',or . inspegdo e 13.709, de
. N&o ha risco flexibilidade
complexidade e de controle de dos controle de 2018.
custos das obrigagdes obrigagoes. obrigagoes.
atuais S resisténcia as L mecanismos SEL Perenidade da
’ mudangas. Risco de criagdo de coleta e Possivel norma.
Alto custo da Agéncia de exigéncia validagdo, que | desconfianga do Maior
para o regulamentar que | poderdo ser consumidor o
. flexibilidade
acompanhamento, extrapole o ajustados e decorrente da q
inspecdo e controle minimo necessdrio | melhorados falta de 05 .
. . . mecanismos
das obrigagdes. para a realizagdo conforme a padronizagdo de
A de coleta e
de suas existéncia de coleta de dados o
. . validagdo, que
finalidades. novas entre servicos 7
poderdo ser
ferramentas e | e/ou entre .
~ ajustados e
a evolugdo de prestadoras.
: melhorados
determinado
. conforme a
tipo de fraude. o
existéncia de
novas
ferramentas e
a evolugdo de
determinado
tipo de fraude.
Prestadoras de Falta de harmonia Ndo ha N3do ha custos Correlagdo N&o ha custos Correlagdo
Servigos de entre as regras para imposicdo de | significativos. (parcial) com significativos. (total) com as
Telecomunicagdes | servigos diversos novos as praticas de praticas de
(custos para custos. coleta de coleta de
implantagdo e dados das dados das

uniformizagdo de
processos e
sistemas).

Necessidade de
treinamento e
aquisigdo continua de
conhecimento em
controle de
veracidade/fidelidade
de dados
apresentados.

prestadoras do
setor.

prestadoras do
setor.
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Grupos Afetados

Alternativa A

Alternativa B

Alternativa C

Consumidores Desconfianga do N&o se N&o se Maior Possivel Possibilidade
consumidor quanto vislumbram vislumbram custos | confianga do desconfianga do de auxiliar na
aos fornecimento de beneficios significativos. consumidor consumidor massificagdo
dados em significativos. quando aos decorrente da de acessos em
determinados pontos dados falta de razdo de
de venda. minimos a padronizagdo de adogdo de

serem dados minimos a procedimentos
Gastos com
. coletados; serem coletados. menos
autenticagdo. "
o burocraticos
Possibilidade s
d " de validagao
e auxiliar na
de dados.

massificagdo
de acessos em
razao de
adogdo de
procedimentos
menos
burocraticos
de validagdo
de dados.

SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

Trata-se de tema extremamente complexo (situagdo que se consubstancia na dindmica de comercializagdo
especialmente da telefonia mével pré-paga e na falta de uniformizacao regulatéria e que se reflete na realidade
encontrada hoje, de inconsisténcias nas bases de dados cadastrais de prestadoras de telecomunicagdes) e cuja
relevancia nao se resume a questdes inerentes ao setor de telecomunicagdes mas que abrangem questdes relativas
a seguranca publica e ao tema cada vez mais relevante da prote¢do de dados pessoais dos cidaddos.

Internacionalmente, diversos paises optaram por ndo obrigar o cadastramento de consumidores — valendo
destacar o caso do México que passou da experiéncia da regulacdo mandatdria para, diante do ndo-alcance dos
objetivos pretendidos, a desregulamentacgado direta do tema. Naquele pais, as prestadoras possuem atualmente uma
série de obrigacOes para auxiliar o governo em questdes de seguranca (todas elas ja sdo 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 corregulacdo).

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

Quanto a questdo da validacdo de dados, entende-se que o melhor caminho, no momento, deve ser o de
tratamento por ferramentas de corregulacdo ou outro instrumento que possa acompanhar a evolucado tecnolégica 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 validagdo, que poderdo ser ajustados e melhorados conforme a existéncia de novas
ferramentas e a evolucdao de determinado tipo de fraude. Entende-se que esses beneficios superam e larga medida
os 6nus da alternativa (possivel desconfianga do consumidor decorrente da falta de padroniza¢do de coleta de dados
entre servicos e/ou entre prestadoras; complexidade da fiscalizacdo da Anatel; e questionamentos de érgdos de
seguranca publica quanto a inexisténcia de um determinado dado em uma prestadora e a existéncia do mesmo dado
em outra).

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

Prop&e-se operacionalizar a alternativa por meio da inser¢do 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 corregulacdo ou a criacdo de grupos especificos visando o aperfeicoamento
da coleta, validagao, atualizacdo e manutencdo dos dados cadastrais dos usuarios.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento pode ser realizado por meio da avaliacdo de reclamagdes sobre o tema (inconsisténcia de
dados cadastrais de clientes) no sistema de gestdo e tratamento das demandas da sociedade, Suporte do
Atendimento aos Usudrios - Sistema FOCUS, em analises de diagndstico realizadas pela Anatel e com base em
insumos recebidos de érgdos de segurancga publica, judiciario, Ministério Publico, entre outros.
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EIXO ATENDIMENTO

Atendimento, no contexto do RGC, se refere as interagdes entre consumidor e prestadora conforme termos
do regulamento, sendo que os dispositivos que tratam do tema abordam os canais que devem estar disponiveis
(telefénico, presencial e pela internet), suas caracteristicas e atividades que podem ser realizadas em cada um deles,
entre outras obrigacGes. E a necessidade de se atuar regulatoriamente sobre a questdo fica clara quando se
observam os dados da Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida, realizadas desde 2015.

Em primeiro lugar, os canais de atendimento sdo bastante demandados pelos consumidores. Em 2017, por
exemplo, mais de 80% dos consumidores de banda larga fixa ouvidos na Pesquisa afirmaram ter utilizado o
atendimento por telefone nos seis meses anteriores a pesquisa, com poucas variacdes em funcdo da renda ou idade
do usuario. Mesmo no caso da telefonia mével pré-paga, o servico em que menos consumidores afirmaram ter
usado o atendimento por telefone, esse percentual foi de cerca de 65% . Mas, ao mesmo tempo, cresce o uso de
canais de atendimento digitais entre consumidores de todos os servigos (entre 4% e 8% de 2016 a 2017, conforme o
servico), com notas de qualidade percebida em geral superiores a do atendimento telefénico, mas abaixo da
avaliacdo conferida para o atendimento presencial, que chega a atingir 7,64, em uma escala de 0 a 10, para o
consumidor de telefonia celular pré-paga.

Em segundo lugar, os consumidores consideram o atendimento — e, em especial, o atendimento por telefone
— um dos piores aspectos da prestacdo de servicos de telecomunicacdes. Entre todos os indicadores colhidos na
Pesquisa supracitada, dois (de um total de sete) se alternam entre os piores, em todos os servicos: o Atendimento
Telefénico (com notas entre 5,94 e 6,38, conforme o servigo, em escala que vai de 0 a 10), e o indicador Capacidade
de Resolugdo (com notas de 5,24 a 6,48).

Se, por um lado, as notas baixas para o atendimento telefonico decorrem, segundo a pesquisa, do tempo
gasto nas interagdes com a prestadora e da necessidade de se repetir dados, as notas baixas de Capacidade de
Resolucdo decorrem da avaliacdo de que, mesmo apds o atendimento ou o registro da demanda, o fornecedor ndo
ter conseguido resolver a contento o problema que a originou.

A revisdo dessa temdtica no RGC serd guiada com o objetivo de garantir o acesso dos consumidores aos
canais dentro de novo contexto tecnolégico e de relagdes de consumo. Trata-se de seguir garantindo ao consumidor
gue tenha, a sua disposicao, formas de atendimento adequadas aos diferentes perfis existentes. A quantidade de
contratos — 320 milhdes em dezembro de 2017 — é um indicativo de qudo diversos sdo os grupos de consumidores,
seja pela idade, localidade geografica, renda ou escolaridade.

Embora seja clara a necessidade de também buscar uma melhor solugcdo das demandas, entende-se que
esse objetivo ja estd sendo tratado de forma especifica na revisio** do Regulamento de Qualidade dos Servigos de
Telecomunicagdes (RQUAL). O novo regulamento propde a criagdo de Ouvidorias nas prestadoras tendo, entre
outros objetivos, aumentar a resolugdo, nas proprias empresas, das demandas dos consumidores, de forma que
estes ndao precisem apresentar a mesma solicitacdo mais de uma vez, seja por canais de atendimento diferentes ou
ainda a terceiras partes, como Anatel, Procons ou Consumidor.gov, ferramenta mantida pela Secretaria Nacional do
Consumidor do Ministério da Justiga.

281 consulta Publica n2 29, de 2017.
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A revisdo do eixo “atendimento” devera considerar o ambiente de constante inovag¢do nos modos de
atendimento dos diferentes setores econdomicos nos ultimos anos. Canais novos vém sendo criados, tais como
aplicativos e redes sociais. E novas tecnologias, como a inteligéncia artificial, vém sendo empregadas. Torna-se
importante refletir, portanto, uma regula¢do que garanta, ao mesmo tempo, que os consumidores possam exercer
os seus direitos e que inovac¢des benéficas a eles ndo encontrem obstaculo.

Por fim, as discussdes regulatdrias sobre o atendimento deverdo considerar, sempre, que especificamente
sobre o atendimento telefénico, ja existem regramentos previstos no Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008, que
regulamenta o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990) e fixa normas gerais
sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor. Conhecido como Decreto do SAC, o normativo trata
especificamente do atendimento por telefone e muitas de suas regras encontram-se duplicadas no RGC. Este ultimo,
contudo, traz em muitos momentos regras mais rigidas que as do Decreto, bem como transpde as regras do SAC
para alguns tipos de atendimento que o prdprio Decreto ndo disciplina. Nesse sentido, as discussdes considerardo a
harmonizacdo entre os normativos, ponto de especial importancia dado que, ao longo do ano de 2017, o Executivo
Federal vinha discutindo possiveis mudancas no Decreto do SAC.

Para efeitos desta AIR, o eixo “Atendimento” foi dividido da seguinte forma:

TEMA 1: ATENDIMENTO TELEFONICO. Neste tema, sera discutido o préprio alcance das regras da
Anatel sobre o atendimento realizado por telefone, considerando que, atualmente, elas sdo mais
abrangentes que as presente no decreto do SAC, ao se aplicarem também a atendimentos relativos a oferta
de servicos. No mesmo tema, serdo discutidas ferramentas para ampliar a eficiéncia dos atendimentos por
este canal, sempre considerando os regramentos ja existentes no Decreto do SAC.

TEMA 2: ATENDIMENTO DIGITAL. Aqui, serdo tratadas as questdes relativas as obrigacGes impostas
pela Anatel sobre os canais de autoatendimento digitais das prestadoras de telecomunicacées. As discussoes
considerardo como incentivar a inovacdo nestes canais garantindo, ao mesmo tempo, que sejam
ferramentas efetivas para o exercicio dos direitos do consumidor.

TEMA 3: ATENDIMENTO NOS ESTABELECIMENTOS. Trata-se da discussdo sobre os estabelecimentos
de atendimento presencial. Atualmente, o RGC prevé trés modalidades desses estabelecimentos, com
obrigagdes distintas. H4 também obrigatoriedade de nimero minimo de tais estabelecimentos.

TEMA 4: TELEMARKETING. As ligacGes abusivas originadas por empresas de varios setores
econdmicos com o objetivo de vender produtos e servicos vém gerando demanda social pela regula¢do do
tema. Considerando que prestadoras de servigos de telecomunicagbes sao responsaveis por originar parte
significativa destas ligagcGes, serdo discutidas possiveis ferramentas regulatérias sobre o assunto.

TEMA 5: RASTREAMENTO DE DEMANDAS. O atual regramento utiliza a obrigacdo de envio de
numero de protocolos como forma de garantir ao consumidor a rastreabilidade de suas demandas. A
extensdo e o detalhamento das regras de envio de protocolo, contudo, tém sido apontadas pelas
prestadoras como fatores de ineficiéncia e aumento de custos. A discussdo sobre o tema inclui, assim como
no Tema 1, a harmoniza¢cdao com regras existentes no Decreto do SAC.
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TEMA 01: ATENDIMENTO TELEFONICO

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

A Central de Atendimento Telefénico, que na acepgao regulatéria da Anatel responde tanto pela oferta de
servicos quanto por atendimento a qualquer outra demanda, é o canal mais utilizado pelos consumidores brasileiros.
Segundo a Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2017, que entrevista cerca de 140 mil usudarios dos servicos
de telecomunicacgdes, 81,2% dos consumidores de banda larga fixa disseram ter utilizado esse canal de atendimento
nos ultimos seis meses; 79,6% dos de telefonia fixa; 70,8% dos consumidores de telefonia mével pds-paga; 71,3%
dos de TV por assinatura e 64,9% dos de pré-pago. Esse percentual inclui situacdes em que o consumidor foi a esse
canal sozinho ou em conjunto a outro (loja e internet).

A citada Pesquisa mostra ainda que o uso do canal telefénico frente aos demais independe da faixa etaria®?,
pois todos os grupos compreendidos entre 18 e 70 anos declararam té-lo utilizado entre percentuais que variam de
71% a 75% nos ultimos seis meses. A renda (individual ou familiar) também exerce pouca influéncia, visto que 72%
dos consumidores que recebem até RS 1.874,00 disseram ter utilizado o call center nos Ultimos seis meses,
percentual que foi de 74% entre aqueles com renda acima de RS 9.370,00.

De acordo com a Pesquisa, as notas de qualidade percebida do indicador atendimento telefonico*® tém
aparecido entre as mais baixas em todos os servicos na comparacao com a satisfacdo geral e demais indicadores ,

tendo como referéncia a edigdo 2017:

Tabela 1: Notas de Satisfagdo Geral e de Atendimento Telefonico (2017).

SERVICO SATISFACAO GERAL COM A ATENDIMENTO POSICAO DO ATENDIMENTO
PRESTADORA TELEFONICO** TELEFONICO**
| Banda Larga Fixa 6,23 5,94 Penultimo lugar (72 de 8)

2 percentuais de uso por faixa etdria e renda levantados internamente a partir de dados da Pesquisa 2017, nao fazendo parte
atualmente de outro documento que ndo este.

243 ~ o ~ , . .
Informacgdes e tabelas utilizadas nessa se¢do foram extraidas do documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a

situagdo do atendimento oferecido pelas prestadoras de servigos de telecomunicagbes ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017. SEI
2020496.

24 as notas dos indicadores de qualidade percebida podem variar de zero (péssimo) a dez (excelente).

245 . . . . I . . . . . . . . .
O numero ordinal indica a posi¢do do indicador para o servigo e o numero cardinal informa a quantidade total de indicadores

medidos para o mesmo servigo. Exemplo: para a Banda Larga Fixa, o indicador de Atendimento Telefonico obteve a segunda pior nota entre os
oito indicadores medidos no servigo.
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SATISFACAO GERAL COM A ATENDIMENTO POSICAO DO ATENDIMENTO
PRESTADORA TELEFONICO** TELEFONICO*”

SERVICO

Telefonia Mavel

. 6,83 5,97 Penultimo lugar (62 de 7)
(pré-pago)
Telefonia Movel 6,99 5,99 Ultimo lugar (72 de 7)
(pés-pago)
Telefonia Fixa 6,92 6,04 Penultimo lugar (72 de 8)
TV por Assinatura 6,93 6,38 Ultimo lugar (82 de 8)

Ressalte-se que as notas para o indicador em questdo sdo resultado da ponderacdo de notas especificas
dadas aos quesitos:

e tempo de espera para falar com o atendente;
e necessidade de repetir a demanda; e
e capacidade dos atendentes para esclarecer duvidas, dar orienta¢des ou informacdes.

Entre esses itens, “tempo de espera para falar com atendente” é o que apresenta as avaliagGes mais baixas.
Segundo o Regulamento Geral de Direitos dos Consumidores (RGC), o tempo maximo para o contato direto com o
atendente, quando essa opgdo for selecionada ou quando da transferéncia entre atendentes, deve ser de até 60
(sessenta) segundos®*®.

Na Pesquisa, as notas conferidas para tempo de espera estdo entre 4,99 e 5,87, conforme a Tabela 2.

Tabela 2: Notas especificas de qualidade do Atendimento Telefonico (2017).

TOMENTO  ropooesena MECESDADEDE - CaPACDADE 0
Telefonia Mdvel (pds-pago) 6,61 5,21 6,01 6,74
Banda Larga Fixa 6,61 5,28 5,85 6,69
Telefonia Fixa 6,77 5,27 6,08 6,76
Telefonia Mével (pré-pago) 6,76 4,99 6,00 6,89
TV por Assinatura 6,80 5,87 6,34 6,92

Além da Pesquisa, outra fonte de informagdes sobre atendimento sdo os indicadores de qualidade previstos
em regulamentos®"’
No caso do grupo “Atendimento”, os resultados podem ser consultados na tabela a seguir.

. Relatérios anuais**® informam o percentual de cumprimento de metas por grupo de indicador.

%8 Artigo 27, § 32 da Resolucdo 632/2014 (RGC).

2 Regulamentos de gestdo da qualidade da prestacdo dos servigos Movel Pessoal (RGQ-SMP), de Comunicacdo Multimidia (RGQ-

SCM) e Telefdnico Fixo Comutado (RGQ-STFC), bem como o plano geral de metas de qualidade para os servigos de Televisdo por Assinatura
(PGMQ — televisdo por assinatura), todos atualmente em revisdo pela Anatel
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Tabela 3: Percentual de indicadores de Atendimento com cumprimento de metas (por servico).

SERVICO 2014 2015 2016
Banda Larga Fixa 57,0% 55,9% 61,7%
Telefonia Fixa 33,8% 36,8% 37,2%
Telefonia Mdvel
. ) i 62,6% 62,9% 64,3%
(de ambas as modalidades, Pré e Pds-pago)
TV por Assinatura - 82,4% 89,3%

Apesar de os indicadores do grupo “Atendimento” diferirem de servigo para servico, todos eles possuem um
indicador em comum: o de taxa de atendimento no call center. Esse indicador diz o percentual de chamadas que
devem ser atendidas em até 20 segundos, a partir do momento em que o consumidor escolhe a opg¢do de falar com

o atendente®®.

Nas Telefonias Fixa e Mdvel, as metas sdo um pouco mais rigidas que as dos demais servigos: 90% das
chamadas atendidas em até 20 segundos®’, contra 85% para Banda Larga Fixa”' e TV por Assinatura®’. Isso
contribui para os percentuais relativamente baixos dos servicos de voz, embora os nimeros de Banda Larga Fixa,
mesmo tendo metas mais brandas, estejam préximos aos de Telefonia Fixa. E necessario lembrar que o indicador de
qualidade trabalha uma métrica de tempo diferente daquela do RGC.

Em relagdo ao cumprimento desse indicador especifico, entre 2015 e 2017, pode-se verificar a situagao na
tabela a seguir.

Tabela 4: Percentual de indicadores de tempo de espera com cumprimento de metas (por servico).

SERVICO 2015 2016 2017

TV por Assinatura (ILA)** 75,9% 86,6% 77,4%
Telefonia Fixa (ATT) 41,1% 44,7% 30,8%
Banda Larga Fixa (SCM10) 39,8% 34,6% 33,5%

Telefonia Mével (SMP12 - de ambas

0, 0, 0,
as modalidades, Pré e Pés-pago) 16,0% 18,9% 27,5%

8 0s dados apresentados foram extraidos dos respectivos relatérios anuais de 2016, disponiveis no portal da Anatel na Internet, a

partir da pagina sobre Qualidade dos Servicos. O relatério referente a 2017 ainda ndo havia sido disponibilizado a época da redacdo deste
documento.

9 As metas para os percentuais sdo de 85% para Banda Larga Fixa e para TV por Assinatura e de 90% para Telefonia Fixa e para

Telefonia Mével, conforme informado em http://www.anatel.gov.br/dados/controle-de-qualidade/controle-banda-larga?layout=edit&id=299
e http://www.anatel.gov.br/dados/index.php?option=com content&view=article&layout=edit&id=302.

0 Artigo 31 da Resolucdio 575/2011 (RGQ-SMP) e artigo 21 da Resolucdo 605/2012 (RGQ-STFC).
! Artigo 22 da Resolucdio 574/2011 (RGQ-SCM).

22 Artigo 14 da Resolugdo 411/2005 (PGMQ - televisdo por assinatura).

B3 paraa TV por Assinatura, o indicador é medido nos periodos matutino (ILA-M) e noturno (ILA-N), sendo que ambos apresentam

valores muito préximos, de modo que na tabela foram apresentados apenas os dados do ILA-M. Em 2017, foi apresentado na tabela apenas o
ILA-M, que esta 6,3% maior que o ILA-N.
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As queixas sobre atendimento também podem ser encontradas em reclamacdes®™ recebidas na Anatel.
Usando a técnica de machine learning””, identificou-se a presenca de queixas sobre atendimento em 45% das
reclamagdes feitas no aplicativo Anatel Consumidor; em 53% daquelas feitas no Fale Conosco (acesso via desktop) e
em 9,7% das recebidas no call center, independentemente do motivo principal da reclamacdo. Provavelmente, a
menor incidéncia de citacdo direta ao atendimento nas reclamacgoes registradas no call center da Anatel decorre do
fato de elas serem inseridas no sistema por um intermediario (o atendente), que limita o texto a demanda principal

do consumidor.

Outro problema relacionado a atendimento diz respeito a resolubilidade. Um dos indicios dessa questdo é a
quantidade de tentativas realizadas pelo consumidor para solucionar sua demanda. Em pesquisa®® conduzida pela
Anatel com amostra representativa de consumidores que registraram reclamacado na Agéncia, eles declararam terem
realizado, em média, cerca de quatro tentativas na prestadora antes de procurar o érgao regulador.

Segundo pesquisa académica®’ com usudrios de call center (ndo restrita a consumidores de
telecomunicacgdes), o item “resolver meu problema com apenas uma ligacdo” aparece como o mais relevante para a
maior parte dos entrevistados, uma vez que para 88,3% das pessoas ouvidas, a resolu¢cdo no primeiro contato
“contribui muito” para a avaliacdo do servico de call center.

De acordo com outro levantamento®®

, realizado no Brasil em 2017 com 7 mil clientes de telefonia moével
(pbs-pago, pré-pago e controle), mais da metade dos entrevistados relataram ter ligado quatro vezes para o call
center da operadora a fim de ter uma solicitagdo atendida. Os resultados®® apontam que 48% dos consumidores de
telefonia pré-paga que procuraram atendimento obtiveram a resolugdo na primeira ligagdo, mas o restante (52%)
precisou retornar em média quatro vezes. Os percentuais relativos aos consumidores de pds-pago ndo foram

divulgados, mas de acordo com a entidade que fez o estudo, sdo semelhantes.

254 ~ , . . . ~ . .
Informagdo extraida do documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a situagdo do atendimento oferecido pelas

prestadoras de servicos de telecomunicagdes ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017. Os resultados encontrados com o machine
learning se referem a reclamagdes do 12 semestre de 2017. SEI n2 2020496.

3 0 machine learning, ou aprendizado de maquina, une os conhecimentos da Estatistica e Inteligéncia Artificial, e tem por objetivo

o aprendizado automatizado, ou seja, através de reconhecimentos computacionais de bancos de dados, ele procura reconhecer padrdes
complexos e tenta tomar decisGes inteligentes baseadas nos dados.

26 pg informagdes estdao no documento Perfil dos Usuarios dos Servigos de Atendimento da Anatel, elaborado em 2017 pela SRC. SEI
n2 2284564.

»7 DIAS, M.B. Comportamento de usudrios de call center: uma andlise funcional. 2010. 109 f. Tese (Doutorado em Psicologia) —

Instituto de Psicologia, Universidade de Brasilia, Brasilia. A informagdo aqui mencionada foi utilizada no documento “Atendimento ao
Consumidor - Panorama sobre a situagdo do atendimento oferecido pelas prestadoras de servigos de telecomunicagdes ao consumidor”,
elaborado pela SRC em 2017. SEI n2 2020496.

8 CVA  SOLUTIONS. Apds  ajustes, teles melhoram imagem diante do consumidor. Disponivel em

<http://cvasolutions.com.br/pt/apos-ajustes-teles-melhoram-imagem-diante-do-consumidor/>. A informagdo aqui mencionada foi utilizada
no documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a situagdo do atendimento oferecido pelas prestadoras de servigos de
telecomunicagdes ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017. SEI n2 2020496.

»° MOBILE TIME. Aumenta a satisfagdo do  consumidor com  operadoras moveis. Disponivel em

<http://www.mobiletime.com.br/21/06/2017/aumenta-a-satisfacao-do-consumidor-com-operadoras-moveis/472204/news.aspx>. A
informagdo aqui mencionada foi utilizada no documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a situagdo do atendimento oferecido
pelas prestadoras de servigos de telecomunicagées ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017. SEI n2 2020496.
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Levantamento da ProconsBrasil*®® feito em 2017 com 2 mil consumidores via redes sociais (ndo restrita a
consumidores de telecomunicagdes), também no pais, mostrou que cerca de 2/3 dos consumidores precisaram ligar
trés vezes ou mais para solucionar um problema.

A fim de enderecar a questdo da resolubilidade, o novo RQUAL estabelece o chamado “segundo nivel” de
atendimento nas prestadoras, conforme relatério de AIR* da consulta publica do Regulamento de Qualidade,
dentro do tema-chave Qualidade, em Demandas Consumeristas. Entende-se, portanto, que a revisdo do RQUAL e
também do RGC unem forg¢as em torno dos problemas do atendimento.

Em Tomada de Subsidios realizada pela Anatel para esta Analise de Impacto Regulatdrio (AIR), entes do setor
regulado veem a regra sobre os 60 segundos como dispositivo que ndo atingiu o objetivo proposto em sua
formulagdo original; que merece aprimoramento por priorizar, em sua visdo, o atendimento rapido frente a solucdo
efetiva das demandas; que o contato com atendente em 60 segundos seria uma fonte inapropriada para
parametrizar a qualidade do servigo prestado e pouco estimado pelo consumidor ao escolher uma prestadora; que
em lugar do atendimento em 60 segundos, deveria ser priorizada a apuracao, divulgacdo e comparabilidade de
indicadores de satisfacdo apds o tratamento/atendimento, cuja pesquisa seria obrigatdria; que o atendimento
telefénico fosse avaliado unicamente por quesitos que permitam a comparabilidade entre as prestadoras, com
parametros seriam definidos em grupo de trabalho entre Anatel e prestadoras.

Quanto aos custos, prestadora afirmou que o custo adicional para atender ao prazo regulamentar de
atendimento em 60 segundos seria de aproximadamente RS 28 milhdes/més com aumento de postos no call center.
De acordo com outra empresa, haveria uma eficiéncia financeira de cerca de RS 0,38 milhdo caso a taxa de
chamadas atendidas em 60 segundos fosse de 90%, recurso que seria revertido para qualificagdo do atendimento e
contribuiria para o First Call Resolution.

Porém, o Ministério Publico do Espirito Santo (MP-ES) se manifesta de forma diversa. A entidade aponta
violagdo “diuturna” do RGC e da Lei do SAC e diz que “(..) os dispositivos acima citados®® n3o atingiram
integralmente os objetivos pretendidos, todavia, ndo merecem aprimoramento, mas sim que se busque seu
cumprimento”. Em contribuicdo enviada pelo Ministério Publico do Rio de Janeiro, sdo listadas a¢des civis publicas
relacionadas ao SAC e que envolvem dificuldade de contato/acesso ou descortesia/despreparo/demora na central
de atendimento.

0 GLOBO. Informagdo de SACs ndo é clara nem suficiente para 43% dos consumidores. Disponivel em

<https://oglobo.globo.com/economia/defesa-do-consumidor/informacao-de-sacs-nao-clara-nem-suficiente-para-43-dos-consumidores-
21052267>. A informagdo aqui mencionada foi utilizada no documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a situagdo do
atendimento oferecido pelas prestadoras de servigos de telecomunicagdes ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017. SEI n2 2020496.

%! Relatério de AIR — Relatério para Anatel e Unido Internacional de Telecomunicagdes — Produto 1.3, disponivel em

https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md pesq documento consulta externa.php?Yj72kUioo z14 Elere NErKAAYpCDMsB4uhQF
HnURx6YMxkG370IjifRQ3fE7zgx6QIK4WS5RUIUXG|BhAH hFr ONgTDSKsodOkKaNL4Ln-umciUn6vhDC582QLkysS. Trecho entre aspas
reproduzido da p. 68.

%2 0 documento de contribuigdes do MP-ES aborda o ndo cumprimento do SMP-12 (taxa de atendimento pelo atendente em

sistemas de auto-atendimento) no Espirito Santo; as regras sobre opgdo de acesso, no primeiro nivel, a falar com atendente, reclamacdo e
rescisdo; e transferéncia imediata caso o primeiro atendente ndo tenha atribuigdo. O trecho entre aspas encontra-se na p. 4 do documento,
SEI n2 1959724.
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Ainda dentro do contexto do problema “atendimento telefénico”, a Prestadora -263 afirma que a
determinacgdo dos canais que devem ser usados e 0 “excesso de regras procedimentais” limita a inovacdo, e que os
investimentos sao direcionados para canais de atendimento tradicionais, ndo necessariamente interessantes para os
clientes.

No Legislativo, o Projeto de Lei 926/2015%** requer que o atendimento do SAC nas empresas de telefonia
seja obrigatoriamente realizado por atendente humano, vedando “a utilizagdo de atendimento eletrénico de
qualquer outro sistema eletrénico para absorcdo de informacgbes prévias”. A justificacdo traz, entre outras
afirmativas, a de que “(...) as telefonicas de uma forma geral adotaram mecanismos eletrénicos que desumanizaram
o atendimento, e que na pratica tem servido como subterflgio para que as telefénicas cumpram com o periodo
estipulado para atendimento”.

Considerando os demais atendimentos obrigatérios pelo RGC pela internet e presencialmente, a Prestadora
- propde que apenas o call center seja regulado e que deva atender a 100% das demandas. Essa regulacao seria

“menos procedimental e com mais foco em resultado/experiéncia do cliente”?®

. Outras propostas envolvem
regulacdo procedimental minima nas regras de atendimento para todos os canais ja regulados, ou, ainda, nado

regulacdo procedimental para nenhum canal, e estabelecimento de parametros de comparacdo e ranking.

Normas: RGC e Decreto do SAC

Desde 2008 vigora o Decreto n? 6.523°%°, também conhecido como Decreto do SAC, que regulamentou o
Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078/1990)** para fixar normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC. Esta norma alcanca as prestadoras de servicos regulados e aplica-se ao setor de
telecomunicagdes.

O Decreto traz, entre outras obrigacbes, que o SAC deve garantir as op¢bes de contato com atendente,
reclamacdo e cancelamento de contratos e servicos no primeiro menu eletronico; transferéncia imediata ao setor
competente para atendimento definitivo da demanda caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuigdo;
fornecimento de nimero de protocolo; e que as reclamagdes devem ser resolvidas no prazo maximo de cinco dias
Uteis a contar do registro. Ja a portaria do Ministério da Justica n? 2.014, de 13 de outubro de 2008, estabelece o
tempo maximo para o contato direto com o atendente e o hordrio de funcionamento do SAC.

Junto com o RGC, o Decreto e a Portaria formam o arcabougo normativo dirigido as prestadoras, sendo que
o RGC amplia parte das regras trazidas por elas. Neste ponto, é importante ressaltar que, no RGC, o conceito de
“Central de Atendimento Telefénico” é mais amplo que o de Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) presente
no Decreto.

%% Trecho entre aspas reproduzido da contribuigdo enviada pela -, p. 3. SEI n® - Documento com solicitagdo de

restricdo de acesso

264 Projeto de Lei 926/2015, de autoria do deputado Gilberto Nascimento (PSC-SP), disponivel em

http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=1188022.

?% Trecho entre aspas reproduzido da p. 3, SEI n® - Documento com solicitagdo de restrigdo de acesso.

2% pisponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2007-2010/2008/decreto/d6523.htm.
267

Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/Leis/L8078compilado.htm.

Pdgina 159 de 212


http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=1188022
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2008/decreto/d6523.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L8078compilado.htm

@/ ANATEL

Reproduzem-se, abaixo, ambos os conceitos:

e Decreto do SAC: Art. 22 Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servigo de atendimento
telefénico das prestadoras de servigos regulados que tenham como finalidade resolver as demandas
dos consumidores sobre informacdo, duvida, reclamagdo, suspensdo ou cancelamento de contratos e
de servigos. Pardgrafo unico. Excluem-se do dmbito de aplicagdo deste Decreto a oferta e a
contratagdo de produtos e servigos realizadas por telefone.

e RGC: Art. 24. Centro de Atendimento Telefénico é todo setor da Prestadora, proprio ou
disponibilizado por meio de contrato(s) com terceiro(s), responsdvel pela oferta de servicos e pelo
recebimento, tratamento e solugdo de pedidos de informagdo, reclamagées e solicitagées de servigos,
rescisdo ou qualquer outra demanda ligada ao servigo da Prestadora.

O fato de a definicdo de “Central de Atendimento Telefénico” da Anatel se aplicar também aos processos de
oferta (“televendas”) traz as prestadoras uma série de obrigacdes que, de acordo com o Decreto, valem apenas para
o chamado “pds-venda”, ou seja, para quando o consumidor que traz alguma demanda a prestadora ja mantem,
com ela, alguma espécie de vinculo contratual.

Vdrias sugestdes feitas pelas prestadoras de servicos de telecomunicacées no ambito da AIR tratam, de
maneira direta ou indireta, da aplicacdo destas obrigacGes para os servicos de televendas. De modo geral, as
obrigacbes que, de acordo do quadro normativo atual, se aplicam ao atendimento telefénico, sdo as que se
detalham a seguir.

Aspectos relacionados a tempo

O tempo mdximo na transferéncia de ligacGes entre atendentes é de 60 segundos, conforme redagdes
reproduzidas abaixo:

e RGC: Art. 27. O Centro de Atendimento Telefénico deve garantir ao Consumidor, no primeiro nivel do
sistema de autoatendimento, a op¢do de acesso ao atendente, de reclamagdo e de rescisdo do
contrato. § 32 O tempo mdximo para o contato direto com o atendente, quando essa opg¢do for
selecionada ou quando da transferéncia entre atendentes, deve ser de até 60 (sessenta) segundos.

e Decreto do SAC: Art. 10. Ressalvados os casos de reclamagéo e de cancelamento de servicos, o SAC
garantird a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da demanda,
caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicdo. § 12 A transferéncia dessa liga¢do serd
efetivada em até sessenta segundos.

Embora o Decreto do SAC ndo fixe o tempo de espera para falar com atendente apds a sele¢do desta opgao
no menu®®, esta obrigacdo encontra-se na Portaria do Ministério da Justica 2.014/2008°%°, que “estabelece o tempo
maximo para o contato direto com o atendente e o hordrio de funcionamento no Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC”, ressalvados aqueles decorrentes de regulamentac¢do, desde que mais benéficos, conforme os

seguintes artigos:

268 . . ~ e . . . .
O artigo 49,§ 4o, afirma que “regulamentacdo especifica tratard do tempo maximo necessario para o contato direto com o

atendente, quando essa opgao for selecionada”.

%9 portaria MJ 2.014/2088. Disponivel em http://www.mp.go.gov.br/portalweb/hp/4/docs/portaria_mj 2014 2008.pdf.
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Art.12 O tempo maximo para o contato direto com o atendente, quando essa opgdo for selecionada pelo
consumidor, sera de até 60 (sessenta) segundos, ressalvadas as hipdteses especificadas nesta Portaria.
§12 Nos servigos financeiros, o tempo maximo para o contato direto com o atendente serd 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°2 Nos servicos de energia elétrica, o tempo maximo para o contato direto com o atendente somente podera
ultrapassar o estabelecido no caput, nos casos de atendimentos emergenciais de abrangéncia sistémica, assim
considerados aqueles que, por sua prdpria natureza, impliquem a interrup¢do do fornecimento de energia
elétrica a um grande nimero de consumidores, ocasionando elevada concentragdo de chamadas, nos termos
de regulagdo setorial.

Art. 22 Os prazos fixados nesta portaria ndo excluem outros mais benéficos ao consumidor, decorrentes de
regulamentagdes e contratos de concessdo, observado o disposto no artigo 21 do Decreto n. 6.523/08.
A -270 afirmou que, a época de sua contribui¢do, o Decreto do SAC se encontrava “(...) em vias de
ser revisto, assim como as metas atuais dos atuais indicadores de qualidade por ocasido da Consulta Publica n?
29/2017 (Proposta do Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunica¢cdes RQUAL) ainda em curso nessa
Agéncia”. A respeito da revisdo do Decreto, o Ministério da Justica publicou noticia’’* em seu site em setembro de
2017.

Tendo em vista esse contexto, a prestadora “opina fortemente” pela exclusdo da obrigacdo presente no
RGC.

Jada -272 propde que seja excluido do RGC o artigo sobre tempo de espera para falar com atendente (art
27, §39) por considerar que esta é uma obrigacdo relacionada a qualidade, da seguinte forma:

“E entendimento desta prestadora que se faz necessario transferir para a regulamentagdo que trata de
indicadores as obrigacdes que foram indevidamente inseridas no RGC, ja que existe Regulamento especifico
que trata de qualidade. Isso porque o Grupo que trata dos indicadores esta em profundas discussGes sobre
indicadores de qualidade, forma de medigdo, métricas mais adequadas, etc. Portanto, ndo faz sentido manter
no Regulamento de Direitos dos Usuarios temas relativos essencialmente a qualidade”.

Horario de funcionamento

De acordo com o art. 52 do Decreto, “o SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro
horas por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas especificas”. Dessa forma, o RGC manteve,
em seu artigo 25, que o Centro de Atendimento Telefonico da Prestadora funcione ininterruptamente, durante 24
(vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.

O RGC faz diferenciagdo de hordrio apenas para prestadora de pequeno porte, como se Vé:

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

?7% Trecho entre aspas reproduzido da p. 3, contribuicdo enviada pela _ SEl n® - Documento com solicitagdo de

restrigdo de acesso.

271 . ~ . e ~ . . . . ~ . ;
Mudangas no atendimento do SAC vdo priorizar solugdo ao consumidor na primeira ligagdo. Disponivel em

<http://www.justica.gov.br/news/mudancas-no-atendimento-do-sac-vao-priorizar-solucao-ao-consumidor-na-primeira-ligacao>.

?”2 Trecho entre aspas reproduzido da p. 46. SEI n® - Documento com solicitagdo de restricdo de acesso
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Contudo, prestadora sugeriu alteragao em tal regra pelo fato de 95% de suas chamadas com atendimento
humano ocorrerem entre 8h e 22h, de forma que somente o atendimento para questdes técnicas ou motivos
criticos (perda e roubo, fraude) fosse mantido 24x7.

Gravagao

Segundo o Decreto do SAC, no artigo 15, § 39, “é obrigatdéria a manutencdo da gravac¢dao das chamadas
efetuadas para o SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor poderd requerer acesso ao
seu conteudo”. No RGC, conforme o artigo 26, § 22, “é obrigatdria a manuteng¢do da gravagao pelo prazo minimo de
6 (seis) meses da data de sua realizacdo, durante o qual o Consumidor podera requerer cépia do seu conteudo”,
exceto para prestadoras de pequeno porte, cujo prazo é de 90 dias.

Em relacdo as gravacOes telefonicas das intera¢des entre prestadora e consumidor, dois tépicos foram
apresentados para discussao: a obrigacdo de gravar todas as chamadas do call center e o prazo de manutencao da
gravacao pela prestadora.

Prestadora relatou receber cerca de 1,5 milhGes de ligacdes por més em seu call center e ter custo de
gravacdo e armazenagem das chamadas de RS 2,1 milhdes por més. Informa ainda que nos meses de janeiro a
agosto do ano de 2017, apenas cerca de 0,3% das chamadas gravadas foram solicitadas pelos usuarios.

Na tomada de subsidio, a Claro®”?

ratifica esse entendimento e acrescenta que a obrigacdo de gravar as
chamadas ativas, obrigacdo presente no RGC, mas ndo no Decreto do SAC, onerou o processo, tornando os precos

mais caros aos usuarios.

Sobre a obrigacdo de gravar todas as chamadas do call center, prestadora alega que além de representar
elevado custo, cabe a prestadora o 6nus da prova de que estd correta nas demandas dos usudrios. Dessa forma,
sugere que a gravagao das chamadas possa ocorrer apenas para as situagdes em que as prestadoras julguem a
necessidade de ter maior controle para a apresentagdo de eventuais provas/contraprovas, como as que envolvam
contratagao, altera¢do e cancelamento, as quais representam cerca de 90% das gravagdes solicitadas pelos clientes.
Argumenta, ainda, que a prestadora deve assumir o 6nus de contrapor o que é contestado pelo consumidor, sendo a
gravacao da interag¢do apenas uma das alternativas a disposi¢do, existindo outras, como envio de e-mail, SMS ou
registro de aceite de ofertas.

Quanto a manter a gravacao pelo prazo minimo de seis meses da data de sua realizacdo, prestadora afirma
gue a maioria das solicitagdes de envio de gravagGes pelos consumidores ocorre nos primeiros 90 dias contados do
atendimento. Assim, como a maior proporg¢do dos pedidos de resgate das gravagbes ocorre, em regra, proximo ao
evento questionado ou no primeiro ciclo de faturamento, a prestadora propGe a reavaliagdo desse prazo de
armazenamento das gravagdes.

Além disso, a Associac¢do Brasileira de Provedores de Internet e Telecomunicag¢es (Abrint) questiona o prazo
que a prestadora de pequeno porte deve manter a gravac¢do, atualmente pelo menos por 90 dias. Segundo a Abrint,
“dispor de infraestrutura para coleta, armazenamento e disponibilizacdo das gravacdes ndo é nada simples para o
provedor regional. Essas empresas ndo detém o expertise para gerir essa infraestrutura. Além disso, o percentual de

n Contribuicdo apresentada pela Claro na tomada de subsidio do RGC, p. 5, SEI n2 2793894.
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solicitagdes de gravagGes dos clientes é baixissimo, menos de 1%. Os pedidos sdo, normalmente, imediatistas, ou
»n274

seja, no maximo em 10 dias da gravacao ter sido realizada.

A regulamentacdo estabelece também que cdpia da gravagao deve ser disponibilizada no prazo maximo de
dez dias a contar da solicitacdo, no espaco reservado na internet, por meio eletronico, por correspondéncia ou
pessoalmente, a critério do consumidor, sem qualquer 6nus. Em relacdo a essa obrigacdo, uma das prestadoras
afirmou que fornecer a gravacdo em CD torna o processo complexo e pouco efetivo para o cliente. Complexo porque
envolve dois prestadores de servico: empresa que prepara a midia e empresa que faz a entrega. Pouco efetivo para
o cliente porque o tempo de atendimento é maior e ainda existe o risco do cliente ndo receber o CD por falha em
alguma etapa do processo. Segundo a prestadora, cerca de 88% dos clientes que pedem a gravacdo ja optam por
receber pelos meios digitais. “A conveniéncia das midias disponibilizadas no meio digital, é que o cliente pode
acessar, ouvir o contetdo e encaminhar o arquivo, pelo seu préprio telefone, ndo dependendo de outro device para
isso”, justifica.

O SindiTelebrasil*”®, na tomada de subsidio, acrescenta ainda que o prazo de 90 dias ja é estabelecido no
Decreto do SAC, ndo havendo necessidade de tratamento da obrigacdo no ambito do RGC.

A MPCON?"® n3o identifica prejuizo ao consumidor na limitagdo do prazo de gravacdo, desde que seja
mantido o prazo de 90 dias previsto no Decreto do SAC.

Menu

O Decreto do SAC e o RGC trazem ainda regra pela qual o consumidor deve ter acesso, no primeiro menu

278

eletronico?”’, a opcdo de contato com o atendente. O assunto integra o projeto de lei 4.801/2016%”, que visa torna-

la o primeiro item do menu eletrénico, tendo, entre outros argumentos, que:

“ha, de fato, um excesso no emprego, pelos servigos de atendimento telefonico, de sistemas automaticos que
praticamente inviabilizam o contato pessoal do consumidor com representantes dos fornecedores. Esses
verdadeiros labirintos eletrénicos dispendem tempo e também recursos dos consumidores {(...)".

Outra prestadora informa que a pré-selegdo na URA de clientes e ndo clientes, antes que sejam
apresentadas as opgOes obrigatdrias do menu de primeiro nivel colocadas pelo Decreto do SAC, permitiria retirar
dessa central de atendimento pelo menos 10% das chamadas, referentes a consumidores que desejam adquirir
produtos. Dessa forma, o centro de atendimento ficaria reservado para sua especializagao, que inclui receber
demandas, pedidos de informacdo, solicitacdes e outros. Dessa forma, continua a prestadora, tal triagem permitiria
melhor experiéncia no atendimento, conferindo agilidade ao processo, uma vez que nao clientes ndo estariam
ocupando desavisadamente a fila de atendimento de clientes.

7% Trecho entre aspas reproduzido da p. 15 do documento de contribuigcdo da Abrint, SEI n2 1959418.

> Tomada de Subsidio SindiTelebrasil, p. 13, SEI n2 2854287.

?7® Tomada de Subsidio MPCON, p. 7, SEI ne 2857414.

77 Artigo 27, caput do RGC e artigo 42, caput, do Decreto do SAC.

278 Projeto de autoria do deputado Rodrigo Martins (PSB-PI). Disponivel em

http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=2080250.
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Segundo a Associacdo Nacional do Ministério Publico do Consumidor (MPCON)279

, a separacgdo entre clientes
e ndo-clientes pode ocasionar um problema, pois possibilita o melhor atendimento aqueles que ainda nao
contrataram a prestadora, para adquirir novos consumidores, em detrimento daqueles que ja estdo vinculados

aquela.

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 ligacGes de oferta e contratacdo, atividades nao reguladas pelo decreto, faz, segundo as
prestadoras, que recursos que poderiam ser utilizados em qualificagdo do atendimento sejam voltados ao
cumprimento de obrigaces relacionadas a horarios de funcionamento, gravacdes de ligagcbes e tempo de espera
para falar com atendentes.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdrias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicacdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Especificamente no que se refere ao atendimento telefonico, deve-se considerar que ja existem regramentos
previstos no Codigo de Defesa do Consumidor e no Decreto do SAC. Cabe a Anatel editar os regramentos especificos
para o setor, desde que mais benéficos ao consumidor (arts 20 e 21 do Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008).

Qual(is) o(s) objetivo(s) da agao?

Gerar eficiéncia regulatdria, 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 alocagdo de esforgos relacionados a eficiéncia do processo.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Na Europa, predomina a ndo regulamentacdo do servico de atendimento ao consumidor (helpdesk),
conforme levantamento da Cullen International®. Isso ocorre na Alemanha, Espanha, Franca, Paises Baixos, Suécia,
Reino Unido e Republica Tcheca. Porém, existem pequenas diferencas no tratamento do tema. Em relacdo a esse
grupo, tém-se os seguintes pontos:

e na Espanha, o consumidor deve receber “atencdo efetiva”, e os provedores devem ter um
departamento dedicado ao atendimento, a ndo ser os pequenos operadores, que podem solicitar

?7® Tomada de Subsidio MPCON, p. 5, SEI ne 2857414,

% cullen International - Helpdesk availability and cost — Informacgdes referentes a 09 de fevereiro de 2018 — Disponivel em

http://www.cullen-international.com/product/documents/CTTEEU20180008. Acesso 09 fev 2018.
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isencdes individuais. Ndo ha regras sobre disponibilidade do atendimento, como minimo de horas
disponiveis;
¢ naAlemanha, ha regras de transparéncia sobre tempo de espera, mas ndo de sua duragao.

O tempo de espera para falar com atendentes também ndo estd sob regulamentagao, mas, na Franca, trata-
se de um indicador de qualidade de servico (QoS) que deve ser publicado. Na Italia, para o provedor de telefonia fixa
(ligado a universalizacdo), a opcdo de falar com atendente deve ser alcangcada em até 70 segundos dentro da
navegacdo no menu da URA (unidade de resposta audivel), o tempo médio entre selecionar a op¢ao e falar com
atendente é de 70 segundos. Ja a propor¢ao de chamadas atendidas em até 20 segundos deve ser de 45%.

As regras na ltalia atingem também provedores de servicos fixos e mdveis. Para fixos, os valores sdo iguais
aos ja apresentados. Para mdveis, o tempo de navegacdo no menu até a opgdo falar com atendente é de 115
segundos; o tempo médio entre a selecdo e falar com o profissional é de 45 segundos; e 55% das chamadas devem
ser atendidas em até 20 segundos. De modo geral, a regulamentacdo italiana obriga as empresas de
telecomunicacdes a disponibilizarem atendimento das 8h30 as 21h30 (porém, até as 19h30 para servigos
empresariais); ha indicadores de QoS e metas relacionadas a esse servigo.

Em Portugal — ndo abrangido no levantamento da Cullen International —, a Anacom (érgdo regulador),
informa no Portal do Consumidor®® sobre o tempo de espera. A respeito do primeiro item, diz que:

“uma vez atendida a chamada, o periodo de espera em linha — ou seja, o periodo entre o atendimento da
chamada (ou, existindo menu eletrénico, a escolha da opgdo de contacto com o assistente) e o atendimento
personalizado — ndao deve ser superior a 1 minuto. Durante o periodo de espera, o operador ndo pode emitir
qualquer publicidade. Sempre que ndo seja possivel atendé-lo neste periodo, o operador deve disponibilizar-
Ihe uma forma de deixar o seu contacto e identificar a finalidade da chamada. Nesse caso, o operador deve
contacta-lo no prazo maximo de 2 dias Uteis”.
Naquele pais, o tema gravacdo é tratado no Decreto-Lei n® 134/2009%** que diz que a empresa deve
promover e manter a gravacdo das chamadas efetuadas pelo consumidor pelo prazo minimo de 90 dias, permitindo

a este o0 acesso ao seu conteudo. Sendo dispensadas de tal regra as chamadas de conteido meramente informativo.

A pégina do regulador portugués diz ainda, sobre transferéncia de ligagdo™?, que “o operador n3o pode
reencaminhar a chamada para outros numeros que impliguem um custo adicional, a menos que tenha sido
devidamente informado desse custo e tenha autorizado esse reencaminhamento”.

A Ofcom, regulador do Reino Unido, publica relatério®®* sobre qualidade de servico que traz, entre outras
informacdes, a prestadora com o maior e o menor tempo médio de espera para falar com o servico de atendimento,

281 . ~ N N ~ .
O trecho entre aspas estd na segdao Pergunte a Anacom, em resposta a questdao “Quanto tempo posso ser deixado em espera

quando ligo para o call center do operador?”. Disponivel em  http://www.anacom-consumidor.com/pergunte-
anacom# 48 INSTANCE SP52PIfTru64 =http://anacom-consumidor.inbenta.com/?content id=20. Acesso 15 fev. 2018.

® Disponivel em: https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=961775. Acesso 02 mar. 2018.
283

O trecho entre aspas é uma resposta a pergunta “o assistente do call center pode reencaminhar a minha chamada?”. Disponivel
em http://www.anacom-consumidor.com/pergunte-anacom# 48 INSTANCE SP52PIfTru64 =http://anacom-
consumidor.inbenta.com/?content id=351. Acesso 15 fev. 2018.

%% 0 documento em PDF Choosing the best broadband, mobile and landline provider — Comparing Service Quality 2017 pode ser

encontrado em https://www.ofcom.org.uk/ data/assets/pdf file/0023/113639/full-report.pdf. Acesso em 09 mai. 2017.
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além da satisfagdo sobre como sua reclamacio foi tratada. Os dados®® referentes a 2017 indicam que, na banda
larga fixa, o menor tempo médio de espera é de 48 segundos e a satisfacdo com o tratamento da reclamacdo é de
59%. Na prestadora com tempo de espera mais longo, de 7 minutos e 50 segundos em média, a satisfacdo é de 48%.
Na telefonia mével, a prestadora com o menor tempo de espera médio, de 58 segundos, tem 49% de satisfacdo com
o tratamento da reclamacdo e a com maior tempo de espera, de 1 minuto e 17 segundos, tem 57% de satisfacdo. Na
telefonia fixa, a prestadora com o tempo de espera de 52 segundos tem 44% de satisfacdo com o gerenciamento da
reclamacdo e a que tem 2 minutos e 3 segundos, 58% de satisfacao.

Ainda em relagdo ao Reino Unido, os prestadores devem ter Cédigos de Prética (Code of Practice)™®. A
Ofcom divulga cddigos de conduta voluntarios com diretrizes para os operadores, os quais contam com
contribuicdes do setor privado e dos quais estes podem se tornar signatdrios. Entre esses cddigos, porém, o que
versa sobre tratamento de reclamacgdes envolve obrigacGes por parte das prestadoras e também gera sancdo. A
existéncia desse cddigo em especifico lida com atribuicdes da Ofcom relacionadas ao Communications Act 2003 e a
General Condition 14 (GC14).

Na Colémbia, a Resolucdo 5.111/2017%% traz horéarios diferenciados para o call center conforme a demanda.
A realizacdo de pedidos, reclamacgdes ou recursos deve estar disponivel todos os dias da semana, das 5h as Oh. Esse
horario se amplia para todas vinte e quatro horas quando se tratar de reportar furto ou extravio de aparelho,
ativacdo de recarga e falhas na prestacao do servico. A opcdo de reclamacdo deve estar entre as trés primeiras do
menu. A Resolucdo 5.111/2017°% também estabelece que as gravacdes ativas e passivas das prestadoras devem ser
mantidas por um periodo de, no minimo, 6 meses.

A Carta de Direitos Minimos dos Usuarios dos Servicos Publicos de Telecomunicacdes®®, no México, informa

o direito de acessar 24 horas por dia, 365 dias por ano, “a um sistema de atencdo telefénica ou eletrénico”, pelo
qual se pode realizar qualquer tipo de consulta ou reclamacdo. A obrigatoriedade de que o atendimento seja
telefénico ocorre apenas para a telefonia mével, conforme trecho do item 24 do documento:

% OFCOM. Choosing the best broadband and phone provider. Foram utilizadas apenas informagdes de prestadoras quando estava

disponivel tanto o tempo médio de espera quanto a satisfagdo com o tratamento da reclamagdo, pois havia casos em que ambos ndo foram
informados. Disponivel em https://www.ofcom.org.uk/about-ofcom/latest/features-and-news/best-worst-telecoms-providers. O documento
em PDF com mais detalhes a respeito pode ser encontrado em https://www.ofcom.org.uk/ data/assets/pdf file/0023/113639/full-
report.pdf. Acesso em 09 mai. 2018.

286 Disponivel em  https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/how-to-report-a-complaint/customer-service e

https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/information-for-industry/codes-of-practice.

287 Artigo 2.1.25.3, da Secdo 25 — Meios de atengdo ao usuario. A resolugdo estabelece o Regime de Protecdo dos Direitos dos

Usudrios de Servigos de Comunicagdes e outras disposi¢cdes e se aplica a prestadoras de telefonia fixa e movel, acesso a internet fixo e moével e
TV paga. Disponivel em https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf. A informagdo também pode ser encontrada em cartilha no
site da Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC), em https://drive.google.com/file/d/10 CHjMcoTVB5RIOR2fy7Q5Y ZaSPGGJ/view.
Acesso 09 fev. 2018.

?%8 Disponivel em: http://colombiatic.mintic.gov.co/602/articles-62266_doc_norma.pdf. Acesso 06 jul. 2018
289

Disponivel em http://www.ift.org.mx/sites/default/files/cartaderechosminimos.pdf.
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“No caso de telefonia mdvel, o sistema de atencdo devera ser telefénico, para o qual uma vez que haja
acessado o mesmo e escolha falar com um representante autorizado, o tempo de espera para que te atendam nao

devera exceder sessenta segundos”*®.

A Carta de Direitos Minimos dos Usudrios dos Servigos Publicos de Telecomunicagdes®?, no México, informa

o direito de acessar gratuitamente, 24 horas por dia, 365 dias por ano, “a um sistema de atencao telefénica ou
eletrénico”, pelo qual se pode realizar qualquer tipo de consulta ou reclamacao.

Nos Estados Unidos, a Federal Communications Commission (FCC) traz, a respeito do servico de TV a cabo®*,

as seguintes informacdes:

As diretrizes federais recomendam que cada sistema de cabo mantenha uma linha telefonica local, gratuita ou
coletiva para chamadas de clientes. Esta linha deve estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.
Durante o horario comercial normal, os representantes da empresa devem estar disponiveis para responder as
consultas dos clientes. Apds o horario comercial normal, o sistema de cabo pode usar um servico de
atendimento ou maquina. Um representante de empresa treinado deve responder as consultas recebidas apds
o horério comercial normal no proximo dia util. Hordrio comercial normal sdo as horas durante as quais a
maioria das empresas similares na comunidade estdo abertas para atender clientes. Essas horas devem incluir
algumas horas noturnas, pelo menos uma noite por semana, e / ou algum horério de fim de semana. De
acordo com as diretrizes federais, uma chamada para um sistema de cabo deve ser respondida - incluindo o
tempo de espera - dentro de 30 segundos apds a conexao ter sido feita. Se a chamada for transferida, o tempo
de transferéncia ndo pode exceder 30 segundos. Esses padrées devem ser atendidos pelo menos 90% do
tempo, medidos trimestralmente, em "condigdes normais de operagao (...).

No Peru®®, as ligacdes efetuadas por consumidores para registro de reclamacdes devem ser gravadas e
mantidas por um prazo de 3 anos pelas prestadoras.

Na Argentina, o artigo 15 do Regulamento de Clientes dos Servicos de Tecnologias da Informacdo e das
Comunicacdes®™, diz que prestadores de telefonia fixa e mével devem oferecer servigo de atendimento por telefone
24 horas, todos os dias do ano. Para os demais casos, podem ser disponibilizadas outras formas de atendimento.

295

No Chile, a Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel) aponta o Nivel 105”° como um meio para

apresentar reclamagdes contra a companhia telefonica local ou mével. Segundo o regulador:

290 - o . L . -

Tradugdo livre para o texto: “En el caso de telefonia mévil, el sistema de atencién debera ser telefénico, para lo cual una vez que
hayas accedido al mismo y elijas hablar con un representante autorizado, el tiempo de espera para que te atiendan no deberd exceder de
sesenta segundos”, inserido no item 24. Sistema de atengdo telefonica para queixas e consultas.

21 Disponivel em http://www.ift.org.mx/sites/default/files/cartaderechosminimos.pdf.

2 trecho entre aspas, de tradugdo livre, esta na pagina da FCC sobre midia (TV a cabo, broadcast e radio), intitulada “Consumer

Service Standards”, e refere-se a operadores a cabo, considerando o Cable Act de 1992. O texto ndo aborda outros servicos de
telecomunicag@es. Disponivel em https://www.fcc.gov/media/customer-service-standards. Acesso 16 fev. 2018.

%3 pisponivel em: http://www.osiptel.gob.pe/repositorioaps/data/1/1/1/PAR/047-2015-cd-osiptel/Reglamento-Atencion-Reclamos-

Res047-2015-CD.pdf Acesso 06 jul. 2018

294

O artigo 15 diz o seguinte: “El prestador deberd mantener un servicio de atenciéon al cliente, que tenga por objeto recibir y
resolver los reclamos formulados por el cliente. El servicio de atencidn al cliente sera prestado en las oficinas comerciales del prestador o de
terceros habilitados a tal fin por aquel, a través de las oficinas virtuales del prestador o mediante nimeros de atencion telefénica gratuita. En
todos los casos, el cliente debera disponer de una opcién que le permita ser atendido en tiempo real por un operador humano y en las
condiciones que establezca la normativa vigente. El prestador de servicios de comunicaciones méviles y de telefonia fija, con excepcién de los
Operadores Independientes enunciados en el Anexo | del Decreto 264/1998, debera contar con nimeros de atencidn telefdnica gratuita que
funcionen las veinticuatro (24) horas de todos los dias del afio”. Disponivel em
https://www.boletinoficial.gob.ar/pdf/pdfAnexoPrimera/5455526A01.pdf/20180104/1. O texto do artigo prossegue, detalhando outras regras
para o atendimento.
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“O nivel 105 é um numero de telefone através do qual os usuarios podem enviar suas reivindicagbes para
empresas de telefone. Este padrdo é obrigatdrio e afirma que todas as empresas de telefonia, seja local ou
movel, terdo de responder as reivindicagdes por telefone através da numeragdo especial 105 e também serdo
obrigadas a fornecer ao usuario numero de registro para o acompanhamento da reivindicagdo.”

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagdes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter as atuais obrigacdes previstas no RGC quanto a gravacgdes, hordrio de atendimento e
tempo de espera (status quo);

Alternativa B — Retirar do RGC as regras quanto a gravacdes, horario de atendimento e tempo de espera,
deixando que apenas as obrigacGes do Decreto do SAC sejam validas (excluindo-se, portanto, ligacGes de oferta e
contratagdo);

Alternativa C — Retirar do RGC as regras quanto a gravacdes, horario de atendimento e tempo de espera,
deixando que apenas as obrigacdes do Decreto do SAC sejam vdlidas, mas estabelecer regras especificas e
simplificadas para ligacdes de oferta e contratacao.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

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

A manutenc¢do das regras atuais ndo gera perdas para o consumidor nem aumento de custos para as
prestadoras, dado que ndao havera mudangas nos procedimentos atualmente adotados.

Entre os pontos negativos estariam: 1) a impossibilidade de remanejamento de recursos das prestadoras que
hoje estdo voltados ao atendimento das obriga¢Ges de garantia de tempo maximo de espera; 2) desarmonia entre as
regras em caso de eventual mudanga no Decreto do SAC (que se encontrava em processo de revisdo no ano de
2018).

295 . ~ . PN . N . . .
Esta informagdo faz parte da pagina “Reclamos” e o trecho entre parénteses é a resposta a pergunta “¢Qué es el nivel 105?”.

Disponivel em http://www.subtel.gob.cl/reclamos-2/. Acesso 16 fev. 2018.
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Alternativa B: Retirar do RGC as regras quanto a gravagoes, horario de atendimento
e tempo de espera, deixando que apenas as obriga¢6es do Decreto do SAC sejam
validas (excluindo-se, portanto, ligacoes de oferta e contratacgao)

Essa alternativa desonera as prestadoras de alocarem recursos para situacdes em que o RGC ampliou, para
ligacOes ativas e ligacdes sobre oferta e contratacdo, obrigacdes que o Decreto do SAC prevé apenas para ligacdes
originadas pelo consumidor relacionadas a pedidos de informacgdo, duvida, reclamagao, suspensdo ou cancelamento
de contratos e de servicos. Sdo exemplos destas obrigacdes: gravar ligacbes e o prazo de 60 segundos para a
transferéncia a um atendente humano.

Dado o interesse das prestadoras em realizar vendas por seu canal telefénico, ndo se prevé que a auséncia
do tempo de espera gere impacto relevante para o atendimento de clientes que ligam com a intencdo de conhecer e
contratar servigos. Contudo, a ndo obrigacdo de gravar a ligacdo de venda pode trazer impactos negativos para o
consumidor que desejar usar as informagdes como meio de prova em conflitos de consumo.

Ressalte-se que a alternativa mantém inalteradas as demais obrigacdes referentes ao atendimento
telefénico, como o call back e cancelamento sem falar com atendente.

Alternativa C: Retirar do RGC as regras quanto a gravagoes, horario de atendimento

e tempo de espera, deixando que apenas as obrigacdoes do Decreto do SAC sejam

validas, mas estabelecer regras especificas e simplificadas para ligagoes de oferta e

contratagao

Propde-se, nesta alternativa, a criacdo de regras simples para ligagdes de oferta e contratacao, sejam elas
ativas ou receptivas. Tais regras possibilitariam a reducdo do tempo de guarda da gravacdo destas ligacdes e seu
foco apenas em momentos criticos da transacdo efetuada, por exemplo, no aceite de uma nova oferta e de suas
condig¢Bes. Portanto, ndo haveria necessidade de gravar a chamada durante o tempo total da interagdo. Para as
demais ligacGes, o RGC passaria a remeter as regras do SAC, tal como proposto na alternativa B.

Se por um lado essa alternativa reduz os custos operacionais para as prestadoras, consegue também manter
a seguranca juridica para o consumidor, sem previsdo de efeitos negativos para nenhum dos grupos. A alternativa se
coloca dessa forma, atenta ao fato de que o canal telefénico é um dos mais relevantes para as prestadoras
realizarem vendas (telemarketing ativo ou receptivo) e da importancia de o consumidor ter o registro desse
momento.

Ressalte-se que a alternativa mantém inalteradas as demais obrigacGes referentes ao atendimento
telefénico, como o call back e cancelamento sem falar com atendente.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C

Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
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Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Anatel Eventual Ndo ha | Ndo ha custos | Harmonizagdo Ndo ha custos | Harmonizagdo
desarmonia beneficios significativos. | com Decreto do | significativos. com Decreto
regulatoria em | significativos. SAC, gerando do SAC,
possivel  mudanca simplificagdo gerando
no Decreto do SAC. regulatdria e simplificagdo
perenidade da regulatdria e
norma. perenidade
Foco em regras que da norma.
nao priorizam a
resolugdo.
Prestadoras de | Manutengdo dos | Ndo ha | Ndo ha custos | Redugdo dos | Ndo ha custos | Redugdo dos
Servicos de | custos de | beneficios significativos. | custos de | significativos. custos de
Telecomunicagoes cumprimento  das | significativos. cumprimento das cumprimento
obrigagoes mais obrigagdes das
rigidas comparadas relacionadas  as obrigacdes
as regras do regras do Decreto relacionadas
Decreto do SAC. do SAC. as regras do
Decreto  do
SAC.
Consumidores Ndo ha custos | Nado se | Redugdao de | Maior clareza | Redugdo de alguns | Maior clareza
significativos. vislumbram alguns prazos. | quanto as regras | prazos. quanto as
beneficios . em razido da regras em
L Exclusdo de . ~
significativos, X - harmonizagdo razdo da
medidas ndo -
exceto com as regras harmonizagdo
quanto a UEIREES 9 aplicéveis a com as regras
. Decreto SAC, L
prazos mais outros setores. aplicaveis a
e como a
benéficos ~ outros
gravacdo da
que 0s " setores.
. contratagdo.
previstos no Manutencio
Decreto SAC. ¢
de avangos
conquistados
e ndo
tratados no
Decreto SAC,
como a
gravacdo da
contratagdo.
SECAO 3

CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

O conjunto de problemas relacionados ao atendimento, aliado ao arcabougo normativo aplicavel ao tema e
as perspectivas para aprimoramento dessa atividade faz com que a alternativa preferencial seja a de letra “C”, que é
“retirar do RGC as regras quanto a gravag¢des, horario de atendimento e tempo de espera, deixando que apenas as
obrigacdes do Decreto do SAC sejam validas, mas estabelecer regras especificas e simplificadas para ligagdes de
oferta e contratagdo”.

Vale dizer que o Decreto do SAC endereca as principais questdes relativas ao atendimento. Ao tomar como
referéncia o Decreto do SAC, a Agéncia simplifica sua regulamentagao e evita a reproducdao, em regulamento, de
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regras presentes em outro diploma. Ao mesmo tempo, promove-se a harmonia regulatdria, com compatibilizacdo de
regras, evitando defini¢cGes e escopos diferentes entre ambos. Ademais, em caso de mudanga no Decreto do SAC, o
RGC ndo é impactado.

A alternativa, no entanto, considera as especificidades do setor de telecomunicac¢des e, por isso, adiciona
regras especificas e simplificadas quando se trata de ligacdes de ofertas. E que a etapa de contratac3o realizada com
clareza e transparéncia previne uma série de problemas na relagdo entre consumidor e prestadora. Estabelecer que
a ligacdo seja gravada em momentos criticos € uma das formas de atingir esse objetivo.

Como sera operacionalizada a alternativa sugerida?

A operacionalizacdo depende de alteragdo pontual com a exclusdo de regras do RGC presentes no Decreto
SAC e a previsdo de obrigatoriedade de grava¢do de chamada que implique em contratacgdo de servigos.

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

O monitoramento sera realizado por meio da avaliacdo de reclamacgbes sobre atendimento telefénico no
sistema Focus, pelas notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida e também em
anadlises de diagndstico realizadas pela Anatel. Sdo trés frentes com caracteristicas distintas e que se complementam.
As reclamacgbes possibilitam a Anatel ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de conteddo em texto
provido pelos préprios consumidores, o que confere informacOes tanto para analises quantitativas quanto
gualitativas. J4 a Pesquisa fornece uma visdo nacional do atendimento, com validade estatistica, vez que avalia todos
os servicos em todas as unidades da Federagdo. Enquanto isso, os produtos de diagndstico relinem analises mais
aprofundadas, utilizando diversas fontes de informagdo, com o objetivo de orientar e informar a tomada interna de
decisdo.

TEMA 02: ATENDIMENTO DIGITAL

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

O avango da internet tem permitido o surgimento de novas formas de atendimento ao consumidor, dando-
Ihe outras op¢des além do atendimento telefénico ou presencial. Os exemplos sdo diversos, como as paginas web,
aplicativos, redes sociais e chats.

O uso dessas ferramentas passa pelo acesso do consumidor a tal tecnologia, sendo possivel ver o
crescimento da conectividade mesmo em curtos espacos de tempo, por exemplo, em relagdo a 2017 e ao ano de
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aprovacdo do RGC, em 2014. Segundo os dados da TIC Domicilios**®, o percentual de domicilios conectados passou

de 50% para 61% nesse periodo. Em 2008, era de apenas 18%.

A TIC Domicilios mostra ainda o crescimento do uso de internet pelo celular. Em 2017, 49% dos usuarios da
rede mundial usavam apenas telefone celular para se conectarem; ja 47% utilizavam tanto esse aparelho quanto o

computador, enquanto 4% usavam apenas o computador.

A classe social surge como o fator que exerce relevante influéncia sobre o tipo de dispositivo para acessar a
internet, predominando a navegacao apenas pelo dispositivo moével nas faixas de renda mais baixas.

Figura 1: Proporgao de usuarios de internet por dispositivo utilizado de forma exclusiva ou simultdnea
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Fonte: TIC Domicilios 2017

Vale ressaltar observagdo presente no relatdrio da TIC Domicilios, segundo o qual*®’, “a despeito do carater
inclusivo da conexdo a Internet via dispositivos mdveis (Boyera, 2008), a literatura sobre o tema indica que a
qualidade do acesso influencia consideravelmente tanto as habilidades individuais quanto os beneficios associados
ao uso da rede (Mossberger, Tolbert, & Anderson, 2014; Pearce & Rice, 2013; Mossberger, Tolbert, & Franko,

2012)".

A Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2017 permite extrair dados especificos sobre perfil
socioeconémico do consumidor de telefonia movel e uso de internet entre usudrios de telefonia celular. Os dados

sdo:
e 56% dos consumidores de telefonia celular pré-paga tém renda média individual de até 2 salarios
minimos (RS 1.870,82); 62% afirmaram ter usado a internet 3G/4G nos Ultimos 6 meses (aumento de
9% em relagdo a 2016 e de 17% em relagdo a 2015); média de idade de 36 anos;
296 Dados retirados da apresentagdo dos resultados da TIC Domicilios 2017. Disponivel em
https://www.cetic.br/media/analises/tic_domicilios_2017_coletiva_de_imprensa.pdf.
297 Relatdrio da TIC Domicilios 2016, P. 137. Disponivel em

http://nic.br/media/docs/publicacoes/2/TIC DOM 2016 _LivroEletronico.pdf.
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e 50% dos consumidores de telefonia celular pds-paga tém renda média individual entre 2 a 6 salarios
minimos (RS 1.874,00 a RS 5.622,00); 85% usaram a internet 3G/4G nos ultimos seis meses
(aumento de 8% em relacdo a 2016 e de 18% em relacdo a 2015); média de idade de 42 anos.

Nos demais servigos, em que se levanta n3o a renda individual, mas a familiar, os valores sdo de RS 4.201,91
(telefonia fixa), RS 4.645 (banda larga fixa) e RS 5.345 (TV por assinatura). As médias de idade dos usuéarios sdo 47
anos (telefonia fixa), 41 anos (banda larga fixa) e 44 anos (TV por assinatura).

Ainda de acordo com a Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 2017, o uso de canais digitais para
interagir com as prestadoras cresceu entre 2015 e 2017, mas ainda segue inferior ao call center. Considerando o uso
de canais digitais (sozinho ou em conjunto com call center e atendimento em loja), o aumento ocorrido nesse
periodo foi de:

e consumidores de pré-pago: de 17% para 24%;

e consumidores de pds-pago: de 27% para 35%;

e consumidores de telefonia fixa: de 30% para 34%;

e consumidores de banda larga fixa: de 31% para 36%;
e consumidores de TV por assinatura: de 23% para 27%.

Ja a nota que o consumidor confere ao canal digital costuma estar acima daqueles referentes ao call center e
abaixo dos que dizem respeito as lojas (quando existentes), conforme Pesquisa 2017:

Tabela 5: Notas de satisfagdo para canais de atendimento

ATENDIMENTO VIA

SERVICO -~ ATENDIMENTO TELEFONICO  ATENDIMENTO PRESENCIAL
TV por assinatura 7,07 . 6,80 . -
Telefonia moével pés-paga 6,97 6,61 7,37
Telefonia movel pré-paga 6,95 6,76 7,64
Telefonia fixa 6,70 6,77 7,30
Banda larga fixa 6,65 6,61 -

O fato de o digital crescer, mas ainda nao ter atingido maior uso pode estar ligado a trés falhas “comuns”
levantadas pela McKinseyzg8 qguando as empresas tentam integrar a tecnologia em suas operacbes principais. A
primeira delas é haver, frequentemente, uma “tentativa irrealista de migrar todos os clientes”, sem discriminar os
segmentos mais ou menos propensos a adotar canais digitais. Em segundo lugar, diz a consultoria, “vemos
frequentemente a funcionalidade incompleta ou a ma experiéncia do usudrio, o que resulta em clientes incapazes de
concluir transagdes ou encontrar conteudo relevante”. Em terceiro, estariam o baixo esclarecimento e reforgo do
uso de funcionalidades digitais.

2% MCKINSEY. Why vyour call center is only getting noisier. Disponivel em https://www.mckinsey.com/business-

functions/operations/our-insights/why-your-call-center-is-only-getting-noisier.
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Nessa linha, na Tomada de Subsidios, a Fundacdo Procon sp¥

observa que, além do percentual de
domicilios com acesso a internet, deve ser considerado que muitos consumidores tém dificuldades em utilizar a

internet. Por isso, o atendimento digital deve ser complementar ao atendimento presencial.

Qual é o contexto do problema?

Com a publicacdo do RGC, a realizacdo de atendimento pela internet passou a ser uma obrigacdo das
prestadoras. Em sua analise®®, o entdo conselheiro Rodrigo Zerbone afirmou que:

“o cerne da proposta foi disponibilizar alternativa ao consumidor de facil e agil acesso as informacgdes e
registros de demandas passiveis de atendimento em outros canais da prestadora, com a facilidade de consulta
e download dos dados e documentos ali disponiveis”.

Na ocasido, optou-se por regular apenas o atendimento na pdagina da prestadora na internet realizado

mediante o Espaco Reservado®”

, ho qual devem ser disponibilizados recursos para o consumidor solicitar rescisdo,
servicos, pedido de informacdo, registrar reclamacdo ou qualquer outra demanda relacionada ao servico da

prestadora, ou seja, direitos assegurados pelo RGC.

Dessa forma, manteve-se a liberdade para o desenvolvimento de outras solucGes digitais de atendimento,
como assistentes virtuais baseadas em inteligéncia artificial, interacdes em redes sociais ou chats e servigos
oferecidos via aplicativos, por exemplo. O canal digital é apontado pelo setor regulado como um meio com
crescimento expressivo diante dos demais®®, efetivo, facil e agil*®.

Ao longo dos ultimos anos, as prestadoras tém oferecido solucdes diversas com funcionalidades nao
necessariamente ligadas a obrigacdes regulatdrias. S3o exemplos, na Prestadora Telefonica®®, a bot Vivi, que estd
presente no Facebook Messenger, Vivo Easy, Portal Mével, Meu Vivo e no desktop (chat e portais), além da Aura,
mais sofisticada e “capaz de aprender com os préprios erros, expandir sozinha sua linguagem, operar em
smartphones, TV e alto-falantes inteligentes por ter reconhecimento por voz”, de forma semelhante a Google
Assistant, Siri (Apple), Alexa (Amazon) e Cortana (Microsoft).

A Oi langou em 2017 o aplicativo Técnico Virtual, com a fun¢do de solucionar problemas de banda larga fixa,
telefone fixo e TV*®. Em junho de 2018, o app ja contava com 3 milhdes de downloads e 51% dos atendimentos
solucionados sem necessidade de ligagao para o suporte técnico da empresa. Em 2018, a Oi adicionou um chatbot ao

seu portal de autoatendimento (Minha Qi) que permite conversar por texto com um robd e solicitar o envio de

9 Tomada de Subsidio Procon SP. Disponivel em http://www.anatel.gov.br/dialogo/file/download/32230

300 Item 4.2.69 da Andlise 040/2014-GCRZ, de 12 de fevereiro de 2014. Disponivel em

http://www.anatel.gov.br/Portal/verificaDocumentos/documento.asp?numeroPublicacao=309109&assuntoPublicacao=null&caminhoRel=null
&filtro=1&documentoPath=309109.pdf.

301

O Espaco Reservado é tratado no artigo 22 do RGC.
%92 contribuicdo do Sinditelebrasil, p. 9. SEI n2 1818167.

** Informaggo da -, p. 12, SEI n? - —documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.

304 - -
SEl n? - - documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.

305 Informagdes obtidas nos site da Oi http://www.oi.com.br/app/tecnico-virtual/, Google Play

https://play.google.com/store/apps/details?id=br.com.oi.tecnicovirtual&referrer=utm source%3Dpagina-tec-virtual BTN-
superior%26utm medium%3Dbotao-portal-google-play. E nas matérias da Teletime “Oi langa atendimento por chatbot” e do TeleSintese
“Técnico Virtual da Oi conquista 3 milhdes de clientes. Acesso 01 mar. 2018 e em 04 out. 2018.
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codigo de barras, verificar o vencimento e valor da conta e também programar o envio de um lembrete trés dias
antes do vencimento da fatura.

Tém-se tornado também comum entre as prestadoras disponibilizar aplicativos que oferecem servicos como
segunda via da fatura, acompanhamento do uso de franquia, visualizacdo do status de pagamento da fatura,
ativacdo e desativacao de pacotes e promocdes, entre outros. Outras possibilidades vao surgindo nas empresas,
como o atendimento feito por Whatsapp e redes sociais diversas.

Informagdes fornecidas por prestadora apontam quase 70 milhdes de contatos/més em seus canais digitais,
tendo entre os servicos mais demandados nos diversos meios digitais acesso a fatura alteracdo de cadastro e
ativacdo/desativacdo de servicos/promocdes.

O Sindisat lista®®, entre suas contribuicBes, a seguinte: “consideracdo de uso meios alternativos para

307 «
I,

atendimento aos consumidores (por exemplo: redes sociais)”. De acordo com a Solinte o perfil de consumidor

gue costuma utilizar o canal de atendimento on-line, é o consumidor mais jovem, mais acostumado com esse meio
de comunicacdo (...)"”. A entidade observa que esse canal tem a seguinte limitacdo:

“(...) Outro problema do atendimento on-line é a necessidade de conexdo a internet para efetua-lo. Se a
demanda do assinante for com relagdo a essa conexdo, havera uma dificuldade grande de entrar em contato
com a prestadora dessa forma (por exemplo, tera que ser feito contato atraves da conexdo de internet de
dados do celular, que possui uma velocidade mais reduzida, isso se houver essa possibilidade).”

Diante do avanco dos canais digitais, o Sinditelebrasil**®

trouxe entre suas propostas a seguinte:

“ . . s , .. . . . . .
Tendo em vista a grande expansdo digital que o pais esta vivenciando, garantir atendimento digital via
internet ou aplicativo moével para todos os servigos oferecidos, permitindo a implementagao de atendimento
por chats e videoconferéncias na pagina web ou no aplicativo em substitui¢do ao atendimento presencial”

Contudo, o Ministério Publico do Rio de Janeiro (MP-RJ)**

traz a seguinte contribuigdo:

“(...) Ndo se pode olvidar o vertiginoso ritmo de adogdo de aplicativos que substituem ou se apresentam como
meio alternativo aos servigos tradicionalmente adotados para a interagdo com o cliente. Contudo, essas vias
modernas e alternativas devem ser entendidas como um acréscimo as vias tradicionais e uma opgdo para os
consumidores” e que, “em prosseguimento, consignamos que exatamente porque existem varios perfis de
consumidores, a forma de atendimento deve ser ampla, pois tem que alcangar todos e ndo apenas a maioria
dos usudrios dos servigos. Com efeito, o atendimento ndo pode, por exemplo, ser exclusivamente on-line ou
por aplicativos, pois tal pratica dificulta o acesso a operadora, sendo imprescindivel garantir o acesso a quem
nao tem fluéncia digital, além de considerar casos em que o problema a ser relatado é a prépria ma qualidade
do servigo de internet”.

O Ministério Publico do Espirito Santo (MP-ES) segue linha semelhante de entendimento, ao afirmar que as
prestadoras devem disponibilizar todos os canais possiveis — depreende-se o presencial, o digital e o telefonico —
para atender aos diversos perfis, a0 mesmo tempo em que sugere que “contratacdo, cancelamento, solicitagdes
diversas, inclusive de devolugdo de valores pagos, e reclamagdes possam ser feitos também por aplicativo, e ndo

306 Contribuicdo enviada pelo Sindisat. Trecho entre aspas reproduzido da p. 9. SEI n2 1834423.

307 Contribuicdo enviada pela Solintel. Trechos entre aspas reproduzidos da p. 4. SEl n2 1959398.

3% Trecho entre aspas reproduzido da p. 17, contribuicdo enviada pelo Sinditelebrasil.

309 Contribui¢do enviada pelo MP-RJ, p. 12 e 13. SEI n2 1960177.
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7310

apenas por telefone ou presencialmente, e facilitados quanto a internet””". Ainda no atendimento digital, o MP-ES

propde que “a prestadora também tenha a obrigacdo de, quanto ao atendimento pela internet (chat), mantenha
registro das conversas”, da mesma forma como o atendimento por telefone gera necessidade de gravacgao.

O Espaco Reservado, que é o Unico canal digital regulado atualmente, recebe avaliagGes sobre diferentes
questdes. A Prestadora Nextel*"! propde que as obrigacGes referentes a esse ambiente possam ser cumpridas
em conjunto com o aplicativo e argumenta no sentido de que é:“importante colocar que ndo se postula aqui
uma substituicdo da drea logada na web pelos aplicativos, mas sim a possibilidade de sua complementagdo. Os
dois canais caminhariam juntos. Até porque algumas funcionalidades com maior tamanho de conteddo, como
os contratos e planos de servico completos, tém mais receptividade de acesso pela web. Ora, se o propdsito é
assegurar que o cliente tenha o registro e acesse as informacgGes relevantes e de seu interesse, muito mais
pertinente que ele possa verifica-las no canal que ele mais utiliza, do que meramente exigir que conste
exaustivamente de um canal do qual ele ndo se socorre costumeiramente (ou até mesmo desconhece)”.

A esse respeito, a Nextel sustenta que o consumidor prefere o app para certas demandas e que a
digitalizacdo do atendimento é uma tendéncia, além do fato de os acessos a internet por smartphone terem
superado aqueles realizados via browsers em 2014, segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD)
divulgada em 2016°*.

313

A Nextel levanta a questdo da usabilidade® entre web x aplicativo, e diz que:

“em condig¢Bes de usabilidade, [0 espago reservado] mostra-se preterido pelo consumidor, pois este prefere a

praticidade e a facilidade de acesso a outras plataformas, como os aplicativos de celular — apps, especialmente

no que tange ao carregamento de certas informagSes de uso mais corriqueiro, como, por exemplo,
acompanhamento do consumo, segunda via de fatura e cédigo de barras para pagamento. ()

Outra observacdo das prestadoras sobre o Espaco Reservado diz respeito a seus servicos e funcionalidades. A

Nextel afirma haver ferramentas obrigatoérias “ultrapassadas e desnecessarias”, como a de envio de documentos por

e-mail. A " vropde que a obrigagio sobre salvar cépia de informagdes e documentos consultados e de

remeté-los para endereco de e-mail seja excluida uma vez que “os principais navegadores (browsers) ja possuem tais

310 Contribui¢do enviada pelo MP-ES, p. 4. SEI n2 1959724. Grifo presente no original.

s Contribui¢do apresentada pela Nextel. Trecho entre aspas reproduzido das p. 26 e 27, SEI n2 1834962.

M2 Em 2014, o percentual de uso nos domicilios do computador para acessar a internet foi de 76,6%. Ja pelo celular foi de 80,4%.
Informagdes da matéria “Celulares superam computados no acesso a internet”, disponivel em
http://www.brasil.gov.br/infraestrutura/2016/04/pela-primeira-vez-celulares-superaram-computadores-no-acesso-a-internet-no-pais. Acesso
01 mar. 2018.

313

Dito de forma simplificada, a usabilidade esta relacionada com facilidade de uso de algo em ambientes digitais. Jakob Nielsen, um
dos principais autores da drea, conceitua usabilidade como “atributo de qualidade relacionado a facilidade do uso de algo. Mais
especificamente, refere-se a rapidez com que os usuarios podem aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la, o quanto lembram
daquilo, seu grau de propensdo a erros e o quanto gostam de utiliza-la. Se as pessoas ndo puderem ou ndo utilizarem um recurso, ele pode
muito bem ndo existir”. Esta definicdo esta no livro “Usabilidade na web”, pagina xvi, publicado em 2007 pela Elsevier. O mesmo autor coloca,
no prefacio da obra “Usabilidade mével”, publicado em 2014 pela Elsevier, que “ha muitas diferengas entre o uso de desktop e de dispositivo
mével, tais como tela pequena versus grande, em movimento versus estacionario, toque versus mouse, conectividade sem fio (e as vezes
irregular) versus Internet rapida por caso, e assim por diante” e também, sob a chamada “App mdvel matador: matando tempo”, que “os
servigos mdveis precisam objetivar os usudrios com conteudo imediato, direcionado pelo contexto”. O site Think With Google observa que
“quando vocé despluga o usuario da frente do computador, o contexto passa a ser essencial” (https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-
br/marketing-resources/ux-e-design/ux-user-experience/).

% Trecho entre aspas reproduzido da pdgina 26, da contribuigdo apresentada pela Nextel sob SEI n? 1834962. O texto entre

colchetes ndo faz parte do original.

*'> Contribuigdo apresentada pela - Trecho entre aspas reproduzido da p. 52. SEI n® - Documento com solicitagdo

de restrigdo de acesso.
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funcionalidades, fazendo com que o §22 do art. 22 do RGC perca totalmente sua razao de existir, sendo apenas um
dnus desnecessario”. A Sky**®, por sua vez, diz haver meios mais efetivos para alcangar a finalidade pretendida.

Também houve proposta sobre o histérico de demandas, que deve estar disponivel para consulta
imediatamente apds o recebimento da demanda®’ segundo o RGC. A Telefénica pede que esse prazo seja de 24
horas, pois “(...) a expressdao ‘imediatamente apds o recebimento da demanda’ implica um dimensionamento

sistémico brutal e que ndo traz um beneficio efetivo para o consumidor”>*.

Novas tecnologias

Outro ponto levantado na tomada de subsidios diz respeito a novas tecnologias e sua regulagdo ou nao. De
maneira geral, o posicionamento trazido vai no sentido de que seja garantida liberdade quanto a forma de incentivar
seu desenvolvimento. A -319 argumenta que os segmentos de Internet das Coisas (lot) e Machine to Machine
(M2M) estdo ganhando cada vez mais importancia, e que a manutencdo das mesmas obrigacdes do cliente pessoa
fisica pode onerar em excesso ou inviabilizar as relacdes entre prestadora e usudrios. A prestadora sugere que o
espaco reservado, para esse segmento, “deve ser revisto, modelo deve ser muito simples e ndo obrigatdrio”..

1** a vé& como uma forma de reduzir custos e aumentar a

Ja ao falar de Inteligéncia Artificial, a Nexte
eficiéncia de procedimentos de atendimento com menos varidveis, como emissdo de segunda via de fatura, suporte
técnico por problemas de uso e consulta/emissdo de contas em atraso. Sobre apps e redes sociais, que estdo “sendo
desenvolvidos/incentivados como mais uma opg¢do a disposicdo dos consumidores”, a adogcdo de regras
procedimentais poderia torna-los “t30 engessados quanto os canais tradicionais”. Sua proposta®* vai na dire¢3o de
gue o atendimento via internet, midias sociais, chat e rob0s ndo seja regulado, a fim de se tornar um diferencial

competitivo, de posicionamento de mercado ou ser adotado como ferramenta de estimulo a inovacao.

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 ndo considera o cumprimento das obrigacbes por meios alternativos
(aplicativos moveis, por exemplo) e que o detalhamento das regras dificulta inovagdo em canais digitais.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunica¢des e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessdrias

316 Contribui¢cdo enviada pela Sky, p. 5. SEI n2 1951693.

317 Artigo 10, §42 do RGC.

18 Trecho entre aspas reproduzido da p. 56 da contribui¢do sob SEI n2 1952762.

* Trecho entre aspas reproduzido da p. 61 da contribuigdo enviada pela _ — documento com solicitagdo de
restricdo de acesso. Tal questdo, porém, estd no escopo do item 35 da Agenda Regulatdria 2017-2018.

320 Contribuicdo apresentada pela Nextel, p. 16, SEI n2 1834962.

321 Contribuicdo apresentada pela Nextel, p. 5, SEI n2 1952629 - documento com solicitagado de restricao de acesso.
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para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagdes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Criar ambiente favoravel para desenvolvimento de canais digitais que atendam ao consumidor de forma
efetiva.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

O escopo das obrigacdes para meios digitais varia entre os paises pesquisados. No Reino Unido, o site da
prestadora é o ambiente que deve trazer seu Cédigo de Prética sobre como a prestadora lida com as reclamagdes®?,

o qual precisa estar disponivel “em dois cliques da pagina inicial do seu provedor”*?

. Cdédigos de conduta podem
lidar com outros temas especificos, e ao abordar cédigos de maneira geral, a Ofcom informa que eles estdo “algumas

vezes disponiveis no site da companhia, no verso da fatura ou diretamente nos servicos ao consumidor”.

Tomando como exemplo a Vodafone, que atua no Reino Unido, seu Cédigo de Pratica/Conduta apresenta

324 central telefonica, formuldrio eletronico®®, e opcdo de carta para o

como meios para registrar reclamacao
endereco da companhia. No caso do formuldrio, a empresa afirma que o consumidor sera contatado em 48 no
numero inserido no formuldrio, mas “antes de ligar, enviaremos um texto para que vocé saiba a que horas
ligaremos. Se ndao pudermos contactd-lo por telefone, enviaremos um e-mail usando o endereco de e-mail que vocé
forneceu”**.

Em Portugal, o foco é poder registrar demandas pela internet. A Anacom diz que “os operadores sdo
obrigados a possuir o livro de reclamacdes eletrdnico e a divulgar o seu acesso nos respetivos sitios na Internet, em
local visivel e de forma destacada”*”’. O livro de reclamacBes é um recurso que permite ao consumidor reclamar
diretamente ao operador, inicialmente disponivel em estabelecimentos fisicos, e que desde julho de 2017 passou a
ser oferecido também pela internet. A respeito da disponibilizacdo de contato por correio eletrénico, a Anacom

informa que “atualmente, a lei ndo obriga os operadores a disponibilizarem um endere¢o de e-mail para apoio aos

322 Ofcom. Customer Service Problems. Disponivel em https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/advice-for-

consumers/problems/customer-service-problems. Acesso 15 fev. 2018.

3% Ofcom. Customer Service. Disponivel em  https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/how-to-report-a-

complaint/customer-service. Acesso 15 fev. 2018.

2% yodafone. How to make a complaint. Disponivel em https://www.vodafone.co.uk/vodafone-uk/complaints/. Acesso 15 fev. 2018.

325 L. A s . .. ~ . P
O formuldrio eletrénico traz, entre outros campos, o tipo de problema, sumario da reclamagao, nome, enderego, e-mail, nimero

de telefone, opgdo de anexar arquivo e hordrio do dia em que o consumidor gostaria de ser contatado. O servigo esta disponivel em
https://www.vodafone.co.uk/vodafone-uk/complaints/form/. Acesso 15 fev. 2018.

326 Informag&o presente no site “Our code of practice”, em https://www.vodafone.co.uk/about-us/code-of-practice/. Acesso 15 fev.

2018.

327 , . = . . . o ~ . .
A informagdo entre aspas é da resposta a pergunta "Em que situagdes posso fazer uma reclamagdo através do livro de

reclamagdes eletronico?”. Também foram utilizadas respostas a pergunta “se tiver um problema com um operador de comunicacGes, como
faco para reclamar?”. Disponivel em http://www.anacom-consumidor.com/pergunte-
anacom?c=83?0.6559517509123016# 48 INSTANCE SP52PIfTru64 =http://anacom-consumidor.inbenta.com/?content id=1029. Acesso 15
fev. 2018.
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seus clientes. Assim, sdao os operadores que determinam quais os meios que disponibilizam para contacto com os
7328

servigos de atendimento comercial ou técnico

Na Colombia, os meios digitais estdo ligados a um conjunto de solicitagdes. De acordo com a Resolugdo
5.111/2017°%, artigos 2.1.25.4 e 2.1.25.5, o usuério pode apresentar pedido, reclamag3o ou recurso por meio de
pagina da prestadora na internet e também em rede social que tenha o maior nimero de usudrios ativos na
Colombia. A julgar pelo caput do artigo 2.1.25.1, a existéncia concomitante desses meios ndo é obrigatéria (grifou-
se): “Requisitos de los medios de atencion. El usuario puede acudir a cualquiera de los medios de atencion descritos
en el presente capitulo o a los que disponga el operador”.

No México, a Carta de Direitos Minimos dos Usuarios dos Servicos Publicos de Telecomunica¢des®® traz a
possibilidade de que o atendimento seja eletronico, quando diz, no item 24 (Sistema de atencdo telefénica para
gueixas e consultas) que o consumidor tem direito:

de acessar gratuitamente, 24 horas por dia, trezentos sessenta e cinco dias por ano, a um sistema de
atendimento telefénico ou eletrénico do provedor, onde vocé pode fazer qualquer tipo de consulta ou
apresentar uma reclamagdo sobre o servigo que Ihe é fornecido.
Na Argentina, o Regulamento de Clientes dos Servicos de Tecnologias da Informacdo e das Comunicagdes,
publicado recentemente, estabelece que as prestadoras mantenham um servico de atendimento ao cliente, com a

opc3o de que seja eletrdnico, exceto para quem oferece telefonia fixa e mdvel. Segundo texto do artigo 15>

o servigo ao cliente sera fornecido nas lojas do provedor ou terceiros autorizados por ele, através das lojas
virtuais do provedor ou de nimeros telefénicos gratuitos. Em todos os casos, o cliente deve ter uma opgdo que
Ihe permita ser atendido em tempo real por um operador humano e nas condi¢cOes estabelecidas nos
regulamentos vigentes.

Segundo o mesmo documento, os prestadores devem disponibilizar®® em sua pagina na internet ou
aplicativo web que o consumidor faca a gestdo e o acompanhamento de suas reclamacoes.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servigos de Telecomunicagdes;

328 . a~ . . ~ N N 4
A informacdo estd no Portal do Consumidor da Anacom, na se¢ao Pergunte a Anacom, em resposta a pergunta “o operador é

obrigado a ter um endereco de e-mail para apoio a clientes?”. Disponivel em http://www.anacom-consumidor.com/pergunte-
anacom# 48 INSTANCE SP52PIfTru64 =http://anacom-consumidor.inbenta.com/?content id=24. Acesso 15 fev. 2018.

329

Disponivel em https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf Acesso 15 fev. 2018.

330 pisponivel em http://www.ift.org.mx/sites/default/files/cartaderechosminimos.pdf. Acesso 15 fev. 2018.

31 Regulamento de Clientes dos Servicos de Tecnologias da Informagao e das Comunicagdes. O trecho do artigo 15 é uma tradugdo
livre para “El servicio de atencidn al cliente serd prestado en las oficinas comerciales del prestador o de terceros habilitados a tal fin por aquel,
a través de las oficinas virtuales del prestador o mediante nimeros de atencién telefénica gratuita. En todos los casos, el cliente debera
disponer de una opcidén que le permita ser atendido en tiempo real por un operador humano y en las condiciones que establezca la normativa
vigente”. Acesso via https://www.boletinoficial.gob.ar/#!DetalleNormaBusquedaAvanzada/177125/20180104. Documento disponivel em
https://www.boletinoficial.gob.ar/pdf/pdfAnexoPrimera/5455526A01.pdf/20180104/1. Acesso 15 fev. 2018.

332

Diz o texto: “El prestador deberd disponer, en la pagina de inicio de su sitio de Internet, o través de una aplicacion web, de una
seccion que le permita al cliente realizar la gestion y seguimiento de los reclamos efectuados, siendo responsabilidad del prestador su correcto
funcionamiento y accesibilidad. Esta seccién deberd contener, como minimo, el curso seguido y los plazos de respuesta a los reclamos
efectuados, los cuales deberan estar permanentemente actualizados”.
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e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

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

Alternativa B — Retirar obrigacGes do Espaco Reservado que dizem respeito a funcionalidades acessérias e
manter as que tratam de conteldos minimos exigidos;

Alternativa C — Ndo regulamentar o atendimento digital.

SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter as atuais obriga¢des dos canais digitais, inclusive a nao
regulamentacao do atendimento por meio de redes sociais, chat ou inteligéncia
artificial (status quo)

Esta alternativa faz com que o consumidor continue com a possibilidade de registrar qualquer demanda
digitalmente, pelo Espaco Reservado no site da prestadora, ter acesso a copias de documentos (contrato, plano de
servico e outros) ligados a sua relagdo com a prestadora e ao seu histérico de demandas, entre outros servicos.

Da mesma forma, mantém-se a liberdade da prestadora para receber ou ndo demandas por outros
instrumentos digitais (chats, redes sociais etc), escolher aqueles nos quais deseja investir e que tipo de atendimento
realizar por meio deles. Também segue aberta a possibilidade de inovagdo em inteligéncia artificial e outras
tecnologias.

Esses pontos foram ratificados pela Abrint®* na tomada de subsidios. Segundo a Associacdo, “intervir agora,
no meio do processo de ampliagdo das aplicagdes de inteligéncia artificial, chatbots, etc., pode representar o
engessamento indevido da evolu¢do do atendimento.”

Entre os pontos negativos, estaria, na visdao das prestadoras, a impossibilidade de distribuir as obriga¢des do
Espaco Reservado com outros canais digitais. Quanto a este argumento, é necessario considerar em que medida a
opc¢do de determinar que o acesso ao Espago Reservado ocorra por meio do site da prestadora facilita ou ndo o
acesso do consumidor aos servigos 1a disponiveis. A época da redagdo deste dispositivo no RGC, os acessos por
desktop eram os mais comuns entre usuarios de internet, mas atualmente o acesso por aparelhos méveis ja supera

334

aquele. De acordo com a TIC Domicilios 20177, 49% dos usuarios de internet acessam a rede apenas pelo celular,

%33 Tomada de subsidio Abrint, p. 5. SEI n2 3017695.

334 TIC Domicilios 2017- Principais resultados. Disponivel em

https://cetic.br/media/analises/tic_domicilios 2017 coletiva _de imprensa.pdf.
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47% por ambos e 4% apenas pelo computador. Com efeito, por mais que seja possivel acessar paginas pelo celular,
os aparelhos mdveis trazem recursos (como os aplicativos) para facilitar o acesso a contetidos/servicos.

Esta alternativa tem ainda como ponto a ser observado n3do trazer a possibilidade de revisao de ferramentas
obrigatérias no Espaco Reservado. De fato, as opcOes de salvar cdpias de informacdes e de enviar documentos por e-
mail, levantadas pelas prestadoras, aparentam possuir menor relevancia, considerada a circunstancia de que basta,
para o atingimento das finalidades normativas, que a informacao esteja em formato que possa ser compartilhado.

Alternativa B: Retirar obrigacoes do Espago Reservado que dizem respeito a
funcionalidades acessdrias e manter as que tratam de contetidos minimos exigidos

Esta alternativa faz com que a regulagao se torne mais perene, uma vez que as funcionalidades acessérias —
tais como a previsdo de enviar a tela por e-mail ou de impressao - podem ser substituidas por outras que surgem
com a evolucdo de plataformas e dispositivos, atendendo ao mesmo objetivo de forma mais eficiente.

Ao mesmo tempo, manter a exigéncia de conteudos minimos garante que o consumidor continuard tendo
acesso a documentos relativos a sua relacdo contratual, informacdes da utilizagdo do servico, ao registro de
solicitagBes e reclamacdes e a outras atividades relevantes que constituem elementos centrais do Espago Reservado
e dos quais ndo se pode abrir mao.

N3o se visualizam pontos negativos nesta alternativa.

Alternativa C: Nao regulamentar o atendimento digital.

O RGC foi elaborado em um contexto em que principal meio de acesso a internet era o desktop (computador
de mesa) e, nesse sentido, as obrigacOes referentes ao atendimento digital foram desenhadas tendo como
parametro o sitio eletronico do Espaco Reservado. Esse cendrio mudou, e hoje, os aparelhos celulares sdo o principal
dispositivo utilizado no Brasil para se comunicar com a rede mundial de computadores. Ao mesmo tempo, crescem
iniciativas de empresas de varios setores econdmicos no sentido de oferecer atendimento via redes sociais e
aplicativos de mensageria, entre outros, devido ao amplo uso desses servigos no pais>>".

Nesta opgdo regulatéria, as prestadoras seriam livres para criar, caso entendam necessario, o seu
atendimento digital da forma que Ihes convier, ndo havendo qualquer engessamento por parte da regulamentagao.

Para a Anatel, a alternativa ndo é vantajosa e pode ser entendida como um retrocesso, na medida em que o
atendimento digital tende a ser o mais demandado em um futuro préximo.

Para os consumidores, a alternativa pode gerar um risco de ndo atendimento de determinadas demandas de
forma digital, deixando-os vulnerdveis frente aos interesses das Prestadoras.

Resumo da Analise de Custos e Beneficios

335 A titulo de exemplo, o Facebook divulgou ter 127 milhdes de usudrios no pais (dado referente a abril de 2018) AGENCIA BRASIL.

Facebook chega a 127 milhdes de usudrios no Brasil. 20 jul. 2018. Disponivel em http://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2018-
07/facebook-chega-127-milhoes-de-usuarios-no-brasil.
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Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios

Anatel Ndo ha custos | Ndo ha | Nao ha custos | Norma mais | Questionamentos Norma mais
significativos. beneficios significativos. perene. da sociedade perene.

significativos.

Prestadoras de | Manutengdo dos | Ndo ha | Ndo ha custos | Possibilidade de | Ndo ha custos | Possibilidade

Servigos de | custos de | beneficios significativos. | inovagdo e | significativos. de inovagdo e

Telecomunicagoes cumprimento  das | significativos. utilizagao de utilizagdo de
obrigagoes no ferramentas mais ferramentas
Espago Reservado, demandadas mais
sem  possibilidade pelos demandadas
de compartilhar a consumidores. pelos
obrigacao com consumidores.
outras ferramentas
digitais mais
utilizadas pelo
consumidor.

Consumidores Possiveis entraves a | Ndo se | Ndo ha custos | Surgimento e | Fragilidade do | Possibilidade
disponibilidade de | vislumbram significativos. | utilizacdo de | atendimento dada | de surgimento
informagdes em | beneficios ferramentas mais | a auséncia de | e utilizagdo de
canais digitais mais | significativos. aderentes ao uso | regramento ferramentas
buscados. dos minimo. mais

consumidores. aderentes ao
uso dos
consumidores.

SECAO 3
CONCLUSAO E ALTERNATIVA SUGERIDA

Qual a conclusao da analise realizada?

O acesso a internet segue em linha ascendente, ao mesmo tempo novos servigos baseados em conectividade
vao surgindo. Nesse ambiente dindmico, notou-se ser possivel flexibilizar a forma de atender as obriga¢des do
Espago 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 cidaddos brasileiros
em redes sociais e populariza¢do do uso de aplicativos.

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

Alteragbes ocorrerdo na retirada de definicdo sobre atendimento por internet a fim de possibilitar a
realizacdo dessa atividade em outros espacos que ndo necessariamente o site da prestadora, além de inclusao de
obrigatoriedade de cddigo de pratica para questdes de atendimento de forma geral, como um mecanismo de
informacgao ao consumidor.

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

Como a alternativa sugerida sera monitorada?

Assim como no caso do atendimento telefénico, o monitoramento do atendimento por internet ocorrera
mediante avaliacdo de reclamacgbes no sistema Focus, notas obtidas pelas prestadoras na Pesquisa de Satisfacdo e
Qualidade Percebida e também em andlises de diagndstico realizadas pela Anatel. Com as reclamacdes, é possivel
ter dados numéricos sobre volume de queixas, além de conteldo em texto provido pelos préprios consumidores, o
gue confere informacdes tanto para analises quantitativas quanto qualitativas. Por outro lado, a Pesquisa fornece
uma visdo mais ampla do atendimento, com validade estatistica, ao avaliar todos os servicos em todas as unidades
da Federacdo. Enquanto isso, os produtos de diagndstico rednem analises mais aprofundadas, utilizando diversas
fontes de informacdo, com o objetivo de orientar e informar a tomada interna de decisdo.

TEMA 03: ATENDIMENTO NOS ESTABELECIMENTOS

SECAO 1
RESUMO DA ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

Descrigao introdutdria do tema

As lojas fisicas das prestadoras ddo aos consumidores a possibilidade de comprar aparelhos, chips e
contratar/mudar de planos com o auxilio de colaboradores, fazendo parte da estratégia de vendas e relacionamento
das empresas.

7%*® coordenada pela Anatel, o percentual de

consumidores que procuraram atendimento em loja, de forma isolada ou em conjunto com outro canal (call center

Conforme a Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida 201

ou internet) foi de 33% entre os consumidores de telefonia mdvel pds-paga, 14% entre os de telefonia fixa e de
telefonia mével pré-paga, 12% entre os de banda larga fixa e 9% entre os de TV por assinatura.

336 Informagdes da Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida foram obtidas dos relatérios publicados no Portal do Consumidor,

da Anatel, disponivel em http://www.anatel.gov.br/consumidor/pesquisa-de-satisfacao-e-qualidade.
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Ao longo das trés edicbes da Pesquisa, o percentual de consumidores que informou ter buscado
atendimento na loja da prestadora ndo apresentou alteracao relevante:

Tabela 6: Percentual de consumidores que buscaram atendimento em loja

SERVICO 2015 2016 2017

Telefonia mével pés-paga 36,7% 36,2% 33,0%
Telefonia fixa 13,4% 15,9% 13,7%
Telefonia mével pré-paga 16,0% 15,8% 13,8%
Banda larga fixa 11,3% 12,2% 11,6%
TV por assinatura 10,6% 11,2% 8,9%

A mesma Pesquisa, em 2016, mostrou que, de forma geral, hda pouca diferenca na faixa etdria dos
consumidores que buscam atendimento na loja fisica, visto que o percentual foi semelhante (16% ou 17%) em todos
os grupos até 40 anos (18/24 anos; 25/30 anos; 31/35 anos e 35/40 anos). Enquanto isso, consumidores acima dos
41 anos procuraram a loja em um percentual pouco maior, chegando até a 22% dos casos.

A faixa de renda também exerce quase nenhuma influéncia na divisdao dos consumidores que procuram
estabelecimento, visto que em todas elas, o percentual de consumidores que foi as lojas é o mesmo, de 19%.

As notas para o atendimento na loja superam a dos demais canais de atendimento, como mostra a tabela
seguinte, que utiliza dados da Pesquisa 2017. Os consumidores de telefonia mével pré-paga sdao os que melhor
avaliam tal modalidade de atendimento:

Tabela 7: Notas do atendimento na loja

ATENDIMENTO VIA

SERVICO ATENDIMENTO NA LOJA INTERNET ATENDIMENTO TELEFONICO
Telefonia movel pré-paga 7,64 6,95 6,76
Telefonia madvel pds-paga 7,37 6,97 6,61
Telefonia fixa 7,30 6,70 6,77

Um dos motivos que levam o consumidor a procurar atendimento na loja — considerando setores diversos da
economia — aparenta ser a complexidade da demanda sob a perspectiva do usuério®’. Na medida em que os
pedidos se tornam mais complexos, a dependéncia pela interagdo humana torna-se maior.

337 . ~ . . . ~ . .
Essa informagdo faz parte do documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a situagdo do atendimento oferecido

pelas prestadoras de servigos de telecomunicagdes ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017. SEI n2 2020496.
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Figura 2: Escolha do canal conforme complexidade da demanda

Man or Machine?
It all comes down to complexity...

{. For a simple
inquiry [l will make a phone call
B will use web self-service
[ will manage account online
B will email or SMS
[ will go in store or branch

22% 12% 13% 19%

‘. For a fairly Fora
complex ‘. complicated
inquiry inquiry

36% 24% 10% 33% 34% 7%

Fonte: Verint. The Digital Tipping Point. Infogrdfic0338.

Nesse sentido, a motivacdao para escolher o atendimento humano estaria ligado a possibilidade de
negociacdo/argumentacdo e ao recebimento de um melhor servico nessa area, pelo consumidor, entre outros.

Qual é o contexto do problema?

Pela regulamentagdo, o consumidor de telecomunica¢Ges deve ter ao seu dispor atendimento em
estabelecimento, o qual pode ser prestado por trés diferentes tipos de ambiente, que sdo o Setor de Atendimento
Presencial, Estabelecimentos Associados a Marca da Prestadora e Atendimento das Concessionarias do STFC Local.

As obrigacGes relativas a um ou outro sdo dadas em funcdo do servico de telecomunicag¢bes oferecido e do
numero de habitantes em sua area de atuacdo, conforme tabela a seguir:

338 Figura utilizada no do documento “Atendimento ao Consumidor - Panorama sobre a situagdo do atendimento oferecido pelas

prestadoras de servigos de telecomunicagbes ao consumidor”, elaborado pela SRC em 2017, e obtida em VERINT. “The Digital Tipping Point”.
Infografico. Acesso 27 de jun. 2017. Disponivel em http://www.verint.com/assets/verint/resources/infographic/the-digital-tipping-point-
en.pdf.
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SERVICO DE TELECOM
DA PRESTADORA

TIPO DE ViNCULO

CRITERIO PARA
EXISTENCIA

FORMA DE
ATENDIMENTO

Setor de atendimento
presencial (SAP)339

Telefonia movel e
telefonia fixa (apenas
concessionarias)

Estabelecimento
préprio da prestadora
ou disponibilizado por
meio de contrato com
terceiro que possibilita
ao consumidor ser
atendido
presencialmente por
pessoa devidamente
qualificada para
receber, responder e
solucionar ou
encaminhar demandas
ligadas ao servico da

Pelo menos 1 (um) SAP
por microrregidao com
100 mil ou mais
habitantes atendidos
em sua area de
presta¢do. Deve ser
previsto um SAP
adicional a cada 400
mil habitantes por
microrregiao

Atendentes devem ter
acesso aos sistemas da
prestadora, sendo
vedado encaminhar o
consumidor para
qualquer modalidade
de atendimento
remoto

Estabelecimentos
Associados a Marca da
Prestadora®*’

Telefonia movel e
telefonia fixa (apenas
concessionarias)

prestadora
Disponibilizacdo de
Qualquer p_ ¢
. terminal de acesso ao
estabelecimento .
L. atendimento remoto
préprio ou

disponibilizado por
meio de contrato com
terceiro que explore
exclusivamente aquela
marca

ou protocolo e
encaminhamento de
reclamacdes,
solicitagGes, rescisdo
ou qualquer outra
demanda

Atendimento das
Concessionarias do
STFC Local®”

Telefonia fixa (apenas
concessionarias)

Préprio ou por meio de
contrato com terceiro

Municipios de atuacdo,
quando ndo houver
SAP

Registro e
encaminhamento de
pedido, reclamagao,
solicitagGes, rescisao
ou qualquer outra
demanda

A despeito das regras do RGC, proposicio legislativa®® feita & Camara dos Deputados em 2015 trata da

instalagdo de escritdrios das prestadoras de STFC e SMP nas capitais dos estados e nos municipios com mais de 200

mil habitantes que integrem a sua drea de atuacgdo, com a instalacdo de pelo menos 1 escritério para cada grupo de
100 mil habitantes. A justificagdo do projeto afirma que:

“uma estratégia adotada linearmente por todas as empresas de telecomunicagdes foi o fechamento de suas
lojas fisicas, transferindo toda a sua estrutura de atendimento ao cliente para os servigos de call center. Temos,
assim, uma combinagao extremamente prejudicial aos usudrios dos servigos de telecomunicagées: de um lado,

339

340

Artigos 32 a 37 do RGC, disponivel em http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632 .

associado a marca que ndo se enquadre como Setor de Atendimento Presencial.

341

32 Projeto

Artigo 40 do RGC.
Lei  2.424/2015, de

autoria do

deputado

Moses  Rodrigues

http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=1594172.
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Artigos 29, unico, 38 e 39 do RGC. As obrigagdes mencionadas em relagdo ao atendimento referem-se a todo estabelecimento

Disponivel em



http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632
http://www.camara.gov.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=1594172
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a péssima prestacdo do servigo, e do outro a insuficiéncia de canais de atendimento para o recebimento e
tratamento de reclamagdes”.
De acordo com as manifestacdes enviadas pelas prestadoras na tomada de subsidios, os investimentos para
fazer atendimento nesses ambientes seriam elevados para uma baixa demanda do consumidor.

Custos

Nas contribui¢cdes recebidas das prestadoras, foram mencionados custo de abertura de um SAP em torno de
RS 160 mil, sem incluir merchandising, capacitacdo, treinamento de pessoal, e Tl, comissionamento do parceiro,
conforme o caso; custo de CapEx do parceiro capaz de atingir RS 200 mil por estabelecimento; e custo operacional
de loja prépria de aproximadamente RS 197 mil reais, com variacdes conforme o porte desta.

No que tange aos custos para fornecer atendimento nos municipios onde atua como concessionaria do STFC,
_?’43 informa ter firmado contrato com os Correios, cujo “custo estd se tornando impraticavel (...)” e se
posiciona no sentido de que a obrigacdo seja excluida do RGC, por considerar que “seu custo de implementacado e
manutencdo nao foi capaz, ao longo do tempo de vigéncia do regulamento, de refletir em efetivo beneficio para os
consumidores” e de “haver uma forte tendéncia setorial de migracdo para o atendimento remoto (...)".

344 uma das associadas teve custos em

2014/2015 de RS 1,436 milhdo em CRN?* para atender a obriga¢do do atendimento pessoal.

Segundo a Associacdo Brasileira de Televisdo por Assinatura (ABTA)

De acordo com a -346, ao falar do setor de atendimento presencial em microrregido, “trata-se aqui de
obrigacdo extremamente onerosa, vez que impde a disponibilizacdo de infraestrutura fisica que inclusive impd&e
riscos a segurancga das informacoes de consumidores, dada a extensdo do acesso aos sistemas das prestadoras”. Diz
também existirem localidades que sequer tém infraestrutura disponivel para permitir a instalacdo de um setor de
atendimento presencial.

Para a Nextel**’:

“ha que se refletir que, quando se exige, como esta hoje no Regulamento, que um ponto de atendimento
tenha que resolver presencialmente todas as demandas, significa dizer que todo o conhecimento e a estrutura
complexa de atendimento presencial (sistemas, maquinas, etc...) deva ser pulverizado na mesma proporgao.
Tal premissa, a depender do tamanho da empresa e do indice de penetracdo no mercado local, implica
operagdo custosa, ineficiente (até mesmo pela ociosidade a que esta sujeito) e que pode, no limite, ser
assumida como barreira de entrada”.

A Nextel afirma que o atendimento requer a alocacdo de profissionais extremamente capacitados e
especializados e que “tal equipe ou conhecimento é de dificil replicagdo em lojas”, o que, entende-se, também esta
relacionado com custos.

** Trecho entre aspas reproduzido da p. 70, SEI n® - Documento com solicitagdo de restri¢do de acesso.

3% Contribuicdo ABTA, p. 6, SEI n2 1920021.

345 . . .. . . ~
Embora esta seja a sigla usada no documento original, provavelmente houve um erro de digitacdo e trata-se, na verdade, de

“CRM”, ou customer relationship management, que é utilizado no texto logo antes de serem apresentados os nimeros.

** Contribuigdo enviada pela - Trechos entre aspas reproduzidos das p. 11 e 12. SEI n? - Documento com solicitagdo de

restrigdo de acesso.

il Contribuicdo apresentada pela Nextel. Trechos entre aspas reproduzidos da p. 15. SEI n2 1834962.
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Volume de atendimentos

De forma geral, as prestadoras apontam baixo volume de atendimentos nos diferentes tipos de
estabelecimentos previstos pela regulamentacdo. Informam que o niumero vem caindo e que, na compara¢do com
call center e canais digitais, tal atendimento apresenta alto custo e baixa procura. E citado o caso de call center que
tem volume de interacdo quase 100 vezes maior que aquele realizado em lojas. Esses locais, diz uma prestadora,
funcionam, basicamente, apenas para venda e troca de chips (77% dos casos).

Canais de atendimento da Anatel no SAP

A - afirma®*® ter observado pouco uso desse recurso nos trés anos do RGC, principalmente em fung&o da
facilidade de comunicacdo com a Agéncia e da massificacdo dos servicos de telecomunicagbes, de forma que “o
usudrio ndo tem necessidade de se deslocar até um setor de atendimento presencial para exercer o direito de

|H

contatar a Anatel”. Segundo a prestadora, sdo dispendidos recursos humanos e financeiros em “atividade que se

mostrou improdutiva e desnecessaria”.
Outras questoes

A dificuldade em encontrar parceiros foi um ponto levantado pela -349 ao tratar do setor de
atendimento presencial (SAP) por microrregido. Segundo a empresa, tem-se experimentado grande dificuldade de
encontrar parceiros comerciais para abertura de estabelecimentos, além de funciondrios capacitados para atender
todos os servicos prestados pelo grupo nas regides mais remotas, uma vez que uma parte significativa das atividades
do SAP exige representantes altamente capacitados.

Vendas x atendimento
Sobre as caracteristicas da loja que relacionam vendas e atendimento, a -350 afirma que:

“os canais presenciais podem ter especialidades diferentes, como ponto exclusivamente de vendas, e, para
este caso, a realizagdo de recebimento/atendimento/direcionamento das demandas implica uma ineficiéncia
que, inclusive, gera frustracdo no cliente”.

A Nextel®! afirma que:

“a loja é um canal importantissimo para o negdcio movel, mas seu foco sempre foi o de comercializagdo de
produtos e servicos. Com o RGC, buscou-se mudar tal realidade. Ocorre que a realizagdo de atendimento em
lojas, além das fungdes basicas relacionadas ao autoatendimento, é bastante ineficiente e, por ndo contar com
especialista presenciais, requer a interagido/interface com outro canal — no caso o call center. Isso acaba por
distorcer a principal finalidade e impor uma carga regulatéria que inibe a abertura de mais lojas, privando os
consumidores de poderem usufruir deste canal para servicos que deveriam ser seu foco: vendas e
autoatendimento”.

** Contribuigdo enviada pela - Trecho entre aspas reproduzido da p. 12. SEI n® - Documento com solicitagdo de
restricdo de acesso.

**9 Trechos entre aspas reproduzidos das p. 45, 47 e 48 da contribuicio enviada pela _ SEl n2 - Documento com

solicitagdo de restrigdo de acesso.

**% Trecho entre aspas reproduzido da contribuigdo enviada pela -, p. 6. SEI n® - Documento com solicitagdo de

restrigdo de acesso.

1 Contribuicdo apresentada pela Nextel, p. 17. SEI n2 1834962.
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Ainda sobre perfil das lojas, a Sky propde a alteracdo das regras sobre o setor de atendimento presencial
(artigos 32 a 37*):

“de modo a flexibilizar as caracteristicas dos Setores de Atendimento Presencial, permitindo a inclusdo de
estabelecimentos com atividades/servigos ndo relacionados a telecomunicagbes e/ou sem identidade exclusiva
da prestadora, como, por exemplo, lojas de conveniéncia e agéncias dos Correios. (...)".
Outros atores ouvidos na tomadas de subsidios manifestam entendimento diferente. A ProconsBrasil***
apontou que “a grande maioria das empresas do setor ndo disponibiliza o atendimento no estabelecimento
(presencial), o que dificulta muito para a resolugdo das demandas dos consumidores”.

J4 0 Ministério Publico do Rio de Janeiro (MP-RJ)*** afirma que “quanto a obrigatoriedade das lojas de
atendimento, partindo da mesma premissa acima apontada, de que o atendimento deve alcancar a todos e nao
apenas a maioria, ndo parece recomendavel a alteracdo”. A premissa a qual o documento se refere é a de que a
forma de atendimento deve ser ampla para alcancar os diferentes perfis de usuarios. O MP-RJ cita haver:

“varias agdes civis publicas relacionadas a necessidade de uma central de atendimento local, no MPRJ e MPRN,
diante das enormes dificuldades geradas para os consumidores, que, quando privados dos servicos de
telecomunicagdes, tém que buscar atendimento fisico em localidades distantes”.

A questdo do n3o atendimento em loja foi um dos temas tratados em Acdo Civil Publica®®® ajuizada pelo
Ministério Publico de Mato Grosso (MP-MT) antes do RGC, em 2012, em face da empresa Vivo S/A, que, de acordo
com texto da acdo, “ndo disponibiliza ao consumidor a opc¢do pelo atendimento pessoal, exceto para venda ou
alteracdo de servicos ja contratados”. Segundo informacdo do site Consumidor Vencedor, mantido pelo Ministério
Publico:

“Com a decisdo, a operadora foi condenada a: 1.disponibilizar servico de atendimento presencial em todas as
lojas mantidas no Estado, para recepgdo e solugdao de todas as demandas dos consumidores; 2.cumprir os
prazos legais no atendimento por call Center, sob pena de imposi¢ao de multa por descumprimento”.

O Ministério Publico do Espirito Santo (MP-ES)**® faz ainda observagdo sobre o tempo de espera para
atendimento no Setor de Atendimento Presencial e propde que esse prazo, atualmente de 30 minutos, inclua o
periodo de espera em pré-atendimento voltado a triagem: “(...) tem-se verificado que algumas lojas fisicas
estabelecem um pré-atendimento (triagem) e, em alguns casos, ocorrem filas que podem causar mais de 20 minutos
de espera (...)”. Conforme contribuicdo do MP-ES, “entende-se que o ideal seria o consumidor chegar no totem e
apertar um botdo para tirar sua senha, de forma que dai para frente ja conte o tempo, independentemente do pré-
atendimento”.

%2 Trecho entre aspas reproduzido da contribui¢do enviada pela Sky, p. 9, SEI n2 1951693.

33 Contribui¢do enviada pelo ProconsBrasil, p. 6. SEI n2 1959826.
354 Contribuicio enviada pelo MP-RJ, p. 12. SEI n2 1960177..

33 informagdo é do site Consumidor Vencedor, mantido pelo Ministério Publico. O processo tem como assunto “M4a qualidade e

insuficiéncia do servico de atendimento aos consumidores via call Center” e foi publicado no site em 28/10/2015. Seu numero é 33404-
19.2012.811.0041. Primeiro trecho entre aspas extraido do conteddo da Acgdo Civil Pudblica, disponivel no enderego
http://rj.consumidorvencedor.mp.br/documents/81444/91040/acp.pdf. Segundo trecho entre aspas extraido da pagina no site que cita o
processo. O relato de consumidor presente na acdo descreve a tentativa de atendimento presencial em loja, com o consumidor tendo
efetuado ligagdo, a partir de telefone encontrado no prdprio estabelecimento, para niumero da prestadora com o intuito de obter
atendimento.

36 Contribuigdo enviada pelo MP-ES, p. 4. SEI n2 1959724.

Pdgina 189 de 212


https://sei.anatel.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=protocolo_pesquisa_rapida&id_protocolo=2287323&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110001139&infra_hash=b9e4a9a6fc969d317a0e07bf9d99cfe107a9456589ef2103fe2dbdfd7e8b87ae
https://sei.anatel.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=1870323&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110001139&infra_hash=a7b02b9524d65e53c4e04c057fe0ee293893087644f218bd2434339599518a11
https://sei.anatel.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=1870323&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110001139&infra_hash=7ab2c93b918b773a85b73200789aa44e3e6feb39203609548f126bf5e68dc7dd
http://rj.consumidorvencedor.mp.br/pesquisa-nacional?p_p_id=mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2&_mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet_jspPage=%2Fhtml%2Fbusca%2Fvitoria-integra.jsp&_mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet_idDecisoes=91039
http://rj.consumidorvencedor.mp.br/pesquisa-nacional?p_p_id=mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2&_mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet_jspPage=%2Fhtml%2Fbusca%2Fvitoria-integra.jsp&_mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet_idDecisoes=91039
http://rj.consumidorvencedor.mp.br/documents/81444/91040/acp.pdf
http://rj.consumidorvencedor.mp.br/pesquisa-nacional?p_p_id=mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-1&p_p_col_pos=1&p_p_col_count=2&_mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet_jspPage=%2Fhtml%2Fbusca%2Fvitoria-integra.jsp&_mprjcadastrodecisoesbuscafederada_WAR_mprjcadastrodecisoesportlet_idDecisoes=91039
https://sei.anatel.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=1870323&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110001139&infra_hash=a7b02b9524d65e53c4e04c057fe0ee293893087644f218bd2434339599518a11

@ ANATEL

Os dados do sistema de reclamacbes da Anatel (Focus) para o item “longo tempo de espera para
atendimento presencial” mostram a existéncia de 1.487 queixas em 2016, 329 em 2017 e 117 até abril de 2018. A
respeito de tempo de espera, a Assembleia Legislativa do Estado de S3o Paulo aprovou®*’ em 2018 a Lei n2 16.725, ja
sancionada pelo governador do estado, que estabelece em 15 minutos o tempo maximo de espera em dias normais
e em 25 minutos para véspera de feriado e datas comemorativas para operadoras de telefonia fixa e celular.

Qual o problema a ser solucionado?

O RGC prevé trés tipos de estabelecimentos, com obrigacdes diferentes, gerando complexidade regulatéria.
Ademais, prestadoras afirmam que ndmero minimo de estabelecimentos obrigatérios é elevado e gera custos que
nao correspondem com os beneficios trazidos para o consumidor.

A Agéncia tem competéncia para atuar sobre o problema?

A Anatel tem competéncia para atuar na solugdo do problema apontado, pois a Lei Geral de
Telecomunicagdes — LGT (Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997), em seu art. 32 enumera direitos dos usuarios dos
servicos de telecomunicacdes e estabelece, em seu art. 19, que compete a Anatel adotar as medidas necessarias
para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicagGes brasileiras, atuando com
independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade e, especialmente, reprimir infracdes dos
direitos dos usudrios.

Qual(is) o(s) objetivo(s) da a¢ao?

Equilibrar os custos e beneficios das regras quanto aos diferentes tipos de canais de atendimento nos
estabelecimentos, sem, contudo, limitar os direitos do consumidor.

Como o tema é tratado no cenario internacional?

Em Portugal, os consumidores podem realizar reclamagdes presencialmente, uma vez que os
estabelecimentos dos prestadores dos servicos de comunicagdes eletrénicas e postais devem disponibilizar o livro de
reclamacBes®, instrumento com o objetivo de tornar acessivel o exercicio do direito de queixa, conforme o
Decreto-Lei n? 156/2005. Esse é o principal meio para realizar reclamagdes e abrange diversos outros setores da
economia além das telecomunicacgdes.

Segundo a Autoridade Nacional de Comunica¢des (Anacom) do pais, o operador ndo pode recusar a
apresentacao do livro em formato fisico, com o argumento de que a disponibiliza¢cdo do livro em formato eletrdénico,
e também ndo pode apresentar uma forma alternativa de reclamar antes de facultar ao consumidor o livro de

7 Noticia da Assembleia Legislativa de S3o Paulo (Alesp), disponivel em https://www.al.sp.gov.br/noticia/?id=392537.

358 . . . - . ~ [ .
A obrigatoriedade de que o setor de servicos de comunicagdes terem livro de reclamagdes estda no Anexo | do Decreto-Lei n?

156/2005, de 15 de setembro, item b: Entidades que, nos termos do n? 2 do artigo 1.2, passam a estar sujeitas a obrigatoriedade de existéncia
e disponibilizagdo do livro de reclamagdes. b) Estabelecimentos dos prestadores de servigos seguintes: i) Prestadores de servigos publicos
essenciais a que se refere a Lei n2 23/96, de 26 de Julho; ii) Prestadores de servigos de transporte rodoviarios, ferroviarios, maritimos, fluviais,
aéreos, de comunicagdes electrdnicas e postais. Disponivel em https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=961674. Acesso 15 fev. 2018.

Pdgina 190 de 212


https://www.al.sp.gov.br/noticia/?id=392537
https://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=961674

@/ ANATEL .

reclamagdes. A agéncia diz, inclusive, que “se o funcionario se recusar a entregar-lhe o livro de reclamacdes, a lei

prevé que possa chamar a policia, de forma a conseguir exercer o seu direito a reclamar”**°.

Na Colémbia, a Resolugio 5.111/2017 estabelece no artigo 2.1.25.2°% que:

“em todas as capitais de departamento em que os operadores prestem seus servigos, ou no municipio em que
estes tenham maior niumero de usuarios, os operadores devem providenciar uma loja ao usudrio, para receber,
atender e responder as PQR (petigdo, queixa/reclamacéo ou recurso) (...)".
No México, a Carta de Direitos Minimos dos Usuarios dos Servicos Publicos de Telecomunica¢cées aborda os
canais telefénico e eletrénico®”, mas n3o cita atendimento presencial no item “VI. Direito a informacdo”.

No Chile, o Regulamento de Servicos de Telecomunicaces>®?, de 2014, fala de canais de aten¢do de maneira
ampla, sem especificar obrigagdes sobre a existéncia de atendimento presencial. A esse respeito, vale observar
informacdo sobre como reclamar, colocada pela Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel) ao tratar de
cobranca®®:

“0 que fazer se uma empresa fizer cobrangas que ndo correspondem?

Quando uma empresa faz cobrangas que ndo correspondem a um assinante ou usuario, ele deve apresentar
uma reivindicagdo primeiro com a companhia telefénica local através do Nivel 105, ou pessoalmente, se a
empresa possuir loja de atendimento presencial (...).”

No Canadd, a Canadian Radio-Television and Telecommunications Commision (CRTC), ao orientar o
consumidor sobre como reclamar sobre o servico de telefonia, informa a importancia de contatar a empresa
prestadora do servico sem, contudo, citar obrigatoriedade de canais de atendimento que devem ser
disponibilizados®*.

359 ~ J . ~ 4
Informagdes presentes na pagina “Livro de Reclamagdes”, da Anacom, sendo que o trecho entre aspas é da pergunta “o que

posso fazer se o funciondrio da loja se recusar a entregar-me o livro de reclamagdes ou ndo mo entregar imediatamente?”. Disponivel em
http://www.anacom-consumidor.com/pergunte-anacom# 48 INSTANCE SP52PIfTru64 =http://anacom-
consumidor.inbenta.com/?content id=429. Acesso 15 fev. 2018.

360 o~ . I . ..
Tradugdo livre. No original, “En todas las capitales de departamento en que los operadores presten sus servicios, o em el

municipio em que estos tengan mayor numero de usuarios, los operadores deben disponer de uma oficina fisica de atencidn al usuario, para
recibir, atender y responder las PQR (peticion, geja/reclamo o recurso) (...)". Disponivel em
https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00005111.pdf. Acesso 15 fev. 2018.

*1 0 item VI, Derecho a la informacion, trata do direito de ser informado previamente das condigdes de contratagdo, do direito de

receber o registro de suas solicitagdes e também do sistema de atengao telefonica. No trecho sobre recebimento de registro, o texto diz que
“si el medio de atencion del provedor fui telefénico (...)”, mostrando a possibilidade de existirem outros canais, provavelmente ndo regulados.
Documento disponivel em http://www.ift.org.mx/sites/default/files/cartaderechosminimos.pdf. Acesso 09 fev. 2018.

62 A pagina que da acesso ao regulamento é http://www.subtel.gob.cl/gobierno-anuncia-nuevo-reglamento-que-velara-por-los-

derechos-de-los-usuarios-de-telecomunicaciones/. (e} texto pode ser lido em
http://www.subtel.gob.cl/images/stories/apoyo_articulos/concesionarios_permisionarios/reglamento_servicios _de_telecomunicaciones final
.pdf. Acesso 16 fev. 2018.

363

O trecho entre aspas estd na pagina “Cobros y Cuentas” como tradugdo livre para o seguinte texto: “¢Qué hacer si una compafiia
realiza cobros que no corresponden? Cuando una compafiia realiza cobros que no corresponden a un suscriptor o usuario, éste debiera
presentar un reclamo primeramente ante la compafiia telefénica local a través del Nivel 105, o personalmente si la compaiiia tuviera oficinas
de atencion presencial (...)”. Disponivel em http://www.subtel.gob.cl/cobros-y-cuentas/. Acesso 16 fev. 2018.

%% CRCT. How to make a complaint about your telephone service, no item Contact your telephone company. A orientagdo é “If you

have a complaint about your telephone service, the first step is to call your telephone company directly, and tell them your issue. Many
complaints can be resolved at this stage”. Disponivel em https://crtc.gc.ca/eng/phone/plaint.htm. Acesso 15 fev. 2018.
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A Ofcom, no Reino Unido, e de forma semelhante, ndo cita obrigatoriedade de canais, mas informa que as

empresas devem ter Codigos de Pratica/Conduta (Codes of Practice — CoP) sobre como lidam com reclamagdes dos
consumidores®®.

Tendo como referéncia os indicadores de qualidade de servico em relacdo a atendimento levantadas pela
Cullen Internacional sobre telefonia®®® e banda larga®®’, é possivel observar a existéncia de regras a esse respeito nos
seguintes paises da América Latina:

e Argentina: resposta personalizada dentro de 15 minutos em 80% dos casos em lojas fisicas para
telefonia fixa e banda larga fixa. Ndo ha informacgdes referentes ao servico de telefonia mével;
e Colébmbia: resposta personalizada dentro de 10 minutos em 97% dos casos em lojas fisicas para

telefonia fixa e em 15 minutos para 80% dos casos para telefonia mével**®

. Hd uma proposta para
banda larga fixa e mével que estabelece atencao personalizada em menos de 7 minutos em 90% dos
casos nas lojas fisicas;

e Paraguai: resposta personalizada dentro de 10 minutos em 97% dos casos em lojas fisicas para

telefonia.

Quais os grupos afetados?

e Prestadoras de Servigos de Telecomunicagdes;
e Consumidores de Servicos de Telecomunicagoes;
e Anatel.

Quais sao as opgoes regulatdrias consideradas para o tema?

Alternativa A — Manter atuais obrigacGes referentes ao atendimento nos estabelecimentos (status quo);

Alternativa B — Seguir exigindo que prestadoras mantenham estabelecimentos, mas simplificar as obrigacGes
sobre seu funcionamento;

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

Alternativa D — Permitir que as Prestadoras realizem ofertas especificas para aquisicao exclusivamente por
meio digital, as quais ndo incluiriam atendimento em estabelecimento.

%5 Ofcom. Customer service. Disponivel em https://www.ofcom.org.uk/phones-telecoms-and-internet/how-to-report-a-

complaint/customer-service. Acesso 15 fev. 2018.

3% Cullen Internacional — Quality of service targets — telephony — Informagdes referentes a 19 de dezembro de 2017. Disponivel em

http://www.cullen-international.com/product/documents/CTTELN20170098. Acesso 08 fev 2018.

367

Cullen International — Quality of Service performance targets and monitoring — broadband — Informagdes referentes a 19 de
dezembro de 2017. O termo “banda larga” refere-se tanto ao uso fixo quanto modvel, e quando especifico de apenas um desses servigos, é
informado no texto. Disponivel em http://www.cullen-international.com/product/documents/CTTELN20170099. Acesso 08 fev 2018.

%8 Existe uma proposta de mudanga apresentada em 2016 — CRC proposes a unified user protection regulation for all telecom

services, including user compensation for network failures, publicada em 21 de julho de 2016 em http://www.cullen-
international.com/product/documents/sections/?section=62be7232-2e0f-4b25-9f9c-
eef56babe82d&orderBy=country&uniqueNumber=B5TELN20160003.
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SECAO 2
ANALISE DAS ALTERNATIVAS

Alternativa A: Manter atuais obrigacbes referentes ao atendimento nos
estabelecimentos (status quo)

Esta alternativa possibilita que o consumidor continue tendo acesso a atendimento em qualquer
estabelecimento da prestadora, disponibilizado por terceiro ou associado a marca da prestadora (conforme
definicbes da regulamentacdo), ou, no caso das concessionarias locais do STFC, de local de atendimento prdprio ou
por meio de terceiro em todos os municipios de sua area de prestacao.

Tal abrangéncia cobre a parcela dos consumidores que ndo tém familiaridade, interesse ou acesso a canais
de atendimento digital ou que podem ter procurado o atendimento em estabelecimento por ndo ter obtido
~ - 369 ... .
resolucdo pelo call center, por exemplo. Na tomada de subsidio, a MPCON™"" ratifica esse entendimento.

O fato de o atendimento presencial receber notas mais altas que os demais canais de atendimento
(telefénico e digital) é também um indicio de ser positiva a exigéncia desse tipo de atendimento.

O ponto negativo desta alternativa compreenderia os custos, levantados pelas prestadoras, diante do que
consideram baixa procura pelo consumidor, podendo se tornar, no limite, conforme apontou uma das empresas,
barreira de entrada em fun¢do do tamanho da empresa e penetracdo no mercado local.

Ainda, o investimento em atendimento presencial poderia ser aplicado na efetividade de canais mais
procurados pelos consumidores e com maior capacidade de volume de atendimento.

Alternativa B: Seguir exigindo que prestadoras mantenham estabelecimentos, mas
simplificar as obrigagdes sobre seu funcionamento

Nesta opcdo, os conceitos de SAP, EAM e Atendimento das Concessiondrias do STFC Local sdo abolidos,
passando-se a utilizar um conceito Unico de estabelecimento com obriga¢des caso existam.

Neste tipo de estabelecimento, o consumidor tem o direito ser atendido, mas ndo haveria, por exemplo,
obrigacdo de resolu¢do imediata. Em outras palavras, existe a possibilidade de que o usuario saa do estabelecimento
com sua demanda devidamente registrada e encaminhada — contando, portanto, com as informac¢des necessdrias
para rastrea-la —, ainda que a solicitagdao ndo tenha sido resolvida imediatamente. O regulador segue definindo um
numero minimo destes estabelecimentos, considerando, entre outros aspectos, area de cobertura dos servicos da
prestadora e populagdo.

3% Tomada de subsidio MPCON, p.10, SEI ne 2857414,

Pdgina 193 de 212



@ ANATEL >

Alternativa C: Deixar de exigir que existam estabelecimentos, com regras
simplificadas no caso da sua existéncia

Esta alternativa torna a abertura de estabelecimentos uma faculdade da prestadora, conforme seu plano de
negdcios e suas estratégias de atuacdo na regido, desonerando o poder publico de avaliar a relagdo mais eficiente
entre loja/acessos para se focar nos servicos que devem estar disponiveis nos estabelecimentos.

Nesta opcado, tal qual na alternativa B, os conceitos de SAP, EAM e Atendimento das Concessiondrias do STFC
Local sdo abolidos, passando-se a utilizar um conceito Unico de estabelecimento.

Nesse caso, hd uma redugdo de custo para a prestadora, que pode melhor avaliar a conveniéncia de manter
um estabelecimento na localidade. A medida também viabiliza maior investimento em outros canais de atendimento
com maior demanda.

Mantém-se, também, a forma de atendimento para o consumidor caso exista na localidade estabelecimento
para prestar atendimento presencial. Assim, a alternativa ndo implica exclusdo de uma forma de atendimento, mas
pode resultar na reducdo da quantidade de estabelecimentos disponiveis.

Para a Anatel, a escolha da alternativa pode gerar questionamentos por parte da sociedade. Todavia, esta
alinhada com as premissas de revisdo do presente regulamento no sentido de reduzir custos regulatérios, em
especial quando hd elementos que sugerem a inexisténcia de beneficios sociais relevantes e correspondentes ao
dispéndio financeiro necessario ao cumprimento da obrigagao.

Alternativa D: Permitir que as Prestadoras realizem ofertas especificas para
aquisicao exclusivamente por meio digital, as quais nao incluiriam atendimento em
estabelecimento

O surgimento de servigcos digitais, como realizado pelos servigos conhecidos como over-the-top ou OTT,
indica haver segmentos de consumidores de telecomunicacées com perfil para contratar ofertas realizadas
exclusivamente por meio eletrénico, na esteira do que ja ocorre em diversos outros mercados, com o crescimento
da participagdo do e-commerce nas transagdes de bens de consumo e na contratac¢do de fintechs ou bancos virtuais.

Esta alternativa possibilita que prestadoras possam lancar ofertas natas em meio digital e sem a mediacao
por meio de estabelecimentos fisicos. Tem como beneficios possibilitar a existéncia de operagdes de servico com
menor custo, voltadas a perfis de consumidores que provavelmente crescerdo no longo prazo (a geragdo dos nativos
digitais) e dar a possibilidade de que prestadoras e usuarios interajam prioritariamente no mesmo meio. Ao mesmo
tempo, possibilita a reducao das barreiras de entrada a novos players no mercado.

Para a Anatel, a alternativa ndo gera maiores custos ou beneficios, mantendo alinhamento com as premissas
de revisdo da norma no sentido de ndo vedar inovacao e estimular o crescimento de prestadoras regionais.

N3o se visualizam, neste momento, pontos negativos relevantes nessa alternativa.

Grupos Afetados Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D

Custos Custos Custos Beneficios Custos Beneficios Custos Beneficios
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Alternativa D

Anatel Manutengdo Sem Potencial Possivel Questiona Possivel Nao se | Possivel
de custos de | beneficios questionam | redugdo de | mentos por | redugdo de | vislumbram redugdo de
acompanhame | significativo | ento da | custos de | parte da | custos de | custos custos de
nto e controle, | s sociedade acompanhamen | sociedade. acompanham | significativos. acompanham
inclusive to e controle, ento e ento e
inspegdes  in inclusive controle, controle,
loco. inspecgdes in inclusive inclusive
loco. inspegdes in inspegdes in
loco. loco.
Alinhamento Alinhamento
com premissa com as
de redugdo de premissas de
custos revisdo da
regulatorios. norma no
sentido de
ndo vedar
inovagcao e
estimular o
crescimento
de
prestadoras
regionais
Prestadoras de | Manutengdo Sem Manutengd | Possivel N&o se | Possivel Nao se | Incentivo ao
Servigos de | dos custos de | beneficios o de custos | redugdo dos | vislumbram | redugdo dos | vislumbram desenvolvime
Telecomunicagcée cumprimento significativo | de custos de | custos custos de | custos nto e
s das obrigagdes | s. manutenga cumprimento significativo | cumprimento significativos. investimento
de o de | das obrigagBes | s. das em canais
atendimento estabeleci de atendimento obrigagdes de digitais.
presencial. mentos, presencial, a atendimento
embora depender da presencial.
reduzidos. quantidade
minima de
estabeleciment
0s.
Consumidores Sem custos | Manutengd | Possivel Mantém-se a | Possivel Manutengdo Nao se