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ALEX JUCIUS — ASSOCIACAO NEO (NEO)

| 1. ASSUNTO |

Proposta ao Comité de Prestadoras de Pequeno Porte (CPPP) acerca do novo Regulamento Geral
de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagbes — RGC.

| 2. EMENTA |

COMITE DE PRESTADORAS DE PEQUENO PORTE (CPPP). AGENDA ,REGULATORIA
2019-20 E 2021-22. DIREITO DOS CONSUMIDORES. TEMAS REGULATORIOS PPP.

1. O regulamento sobre os direitos do consumidor de telecomunicacGes € um dos mais
importantes para o cotidiano da sociedade, tendo sua versdo atual, que buscou
uniformizar as regras entre os diversos servicos em funcdo do avanco da convergéncia,
sido aprovada em 2014.

2. Esta proposta se alinha com as iniciativas de simplificacdo regulatoria, foco da agenda da
Anatel, na medida em que visa adotar medidas mais efetivas para a prestacdo dos
servicos e reduzir, quando pertinente, a carga regulatdria setorial.

3. O tema foi originalmente incluido na agenda regulatéria de 2019-20 como prioritério e
foi ratificado na agenda 2021-22 com a mesma representatividade. Neste interim, o
processo avancou, inclusive com a realizagdo da Consulta Publica n° 77/2020 no
primeiro semestre de 2021.

4. Ha diversas propostas de atualizagdo de regras por parte da Anatel, especialmente em
virtude do dinamismo do setor de telecomunicacdes e do avango tecnoldgico alcancado.
Neste contexto, transcorridos também mais de 6 anos desde a publicacdo da Resolugdo n®
632/2014, ha uma inegavel curva de aprendizado, tanto das prestadoras, quando dos
proprios consumidores, 0 que permite a revisdo das regras e a propositura de uma
regulamentacdo mais programatica e menos intervencionista e detalhista.

5. Este periodo, desde a aprovacgédo da Resolucdo n° 632/2014, coincidiu com o crescimento
e a consolidacgdo das prestadoras regionais e competitivas cujas desonerac¢des regulatorias
resultantes do conceito de Prestadora da Pequeno Porte — PPP reduziram a carga
regulatoria e permitiram estes agentes focarem na esséncia de seus negocios e, sobretudo,
atenderem os anseios da populacdo, especialmente na banda larga fixa. Este resultado
somente ratifica o acerto da assimetria adotada pela Anatel e demonstra que o caminho a
ser trilhado para 0 novo RGC deve respeitar esta mesma premissa.

6. Pela aprovacao da proposta conforme encaminhadas nesta proposta.



3.

REFERENCIAS

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Agenda Regulatoria para o biénio 2019-2020, aprovada pela Portaria n® 542/2019;

Agenda Regulatoria para o biénio 2021-2022, aprovada pela Resolucédo Interna n°
1/2020;

Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes —
RGC, aprovado pela Resolucdo n° 632, de 7 de margo de 2014.

Consulta Publica n° 77/2020 - Revisdo do Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicag6es (RGC).

| 4.

RELATORIO

4.1. DOS FATOS

4.1.1. Trata-se de proposta ao Comité de Prestadoras de Pequeno Porte (CPPP) acerca do novo
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes — RGC,
mediante a revisao do atual Regulamento, que foi aprovado pela Resolucdo n°® 632/2014. O novo
regulamento disciplinara e estabelecera regras e direitos do consumidor de todos os servigos de
telecomunicacdes de interesse coletivo, com repercussdo no cotidiano da sociedade, assim como
na operacdo das prestadoras de telecomunicages e, consequentemente, nas Prestadoras de
Pequeno Porte (PPP).

4.1.2. O CPPP foi criado por meio da Resolucdo n° 698, de 27 de setembro de 2018, que em seu
art. 3° estabelece que compete ao CPPP:

| - acompanhar o surgimento de novas tecnologias para avaliar seu impacto nos
aspectos de convergéncia, competicdo e expansdo de redes na prestacdo dos
servigos de telecomunicages no Pais;

Il - propor agbes de capacitacdo em matérias relacionadas direta ou indiretamente
a prestacéo dos servigos de telecomunicacdes por Prestadoras de Pequeno Porte; e,

Il - manifestar-se sobre propostas de atos normativos relacionados ao fomento
das atividades das prestadoras de pequeno porte, e outros casos que entender
pertinente.

O Art. 4° da referida Resolucdo estabelece que:

Art. 4° Os estudos e proposicdes do CPPP deverdo ter como elemento norteador o
fomento a um ambiente atrativo, competitivo, seguro e estavel para as Prestadoras
de Pequeno Porte, respeitados os direitos dos consumidores.

4.1.3. A Resolugéo estabelece ainda que:

Art. 12. As reunides do Comité de Prestadoras de Pequeno Porte de Servicos de



Telecomunicacges serdo instaladas com pelo menos 3 (trés) membros constantes do
art. 5°, inciso VIII, deste Regimento, observado o seguinte tramite:

()

§ 3° As matérias sujeitas a eventual deliberacdo do Comité serdo previamente
discutidas e relatadas por um dos membros, designado pelo Presidente como
relator, que devera apresentar material por escrito no prazo assinalado pelo
Presidente, prorrogavel uma Unica vez, mediante justificativa fundamentada.

()

§ 9° As contribuicbes apresentadas e deliberadas pelo Comité, quando cabivel,
servirdo de subsidio para a elaboracédo de propostas de agdes e recomendacfes
para encaminhamento ao Conselheiro designado relator da matéria perante o
Conselho Diretor ou, no caso de matéria de cunho geral ou ainda ndo sorteada
dentre os Conselheiros, ao Presidente do Conselho Diretor, com cOpia aos demais
Conselheiros em qualquer das hipoteses.

4.1.3. No ambito do CPPP foi deliberado que a NEO ficaria responsavel pela relatoria e
coordenacgdo da pauta relacionada a revisdo e atualizagcdo do RGC. Toda a documentagdo e as
consideracdes serdo submetidas ainda ao CPPP e, posteriormente, ao Conselho da Anatel.

4.1.4. E o relato dos fatos.
4.2. DA ANALISE

4.2.1. Cuida a presente Matéria de apresentacdo de proposta ao Comité de Prestadoras de
Pequeno Porte (CPPP) acerca do novo Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacbes — RGC com enfoque nas iniciativas e dispositivos que permitirdo
o pleno atendimento dos interesses dos usuarios, bem como assegurardo a expansdo e a
diversificacdo dos servigos ofertados pelas PPP.

4.2.2. Esta proposta esta baseada em duas premissas que vém pautando a recente atuacdo da
Anatel: (i) simplificacdo regulatdria, que tem sido a tonica da atualizagcdo do arcabouco
normativo setorial, e, inclusive, alinha-se as iniciativas de liberdade econdmica; (ii) reducdo do
fardo e estabelecimento de assimetrias regulatorias efetivas para as PPP. Ambas as frentes tém
alcancado éxito, o que pode ser comprovado pela expansdo e competitividade do mercado de
banda larga fixa, o qual conta com a participacao representativa das PPP.

4.2.3. Nesse sentido, a proposta de atualizar o0 RGC, que passard de um regulamento mais
intervencionista e detalhista, consoante o aprovado pela Resolugdo n° 632/2014, para uma norma
mais programatica e com diretrizes gerais, garantira mais flexibilidade e autonomia para as
prestadoras explorarem o avango tecnolégico e as novas formas de relacionamento com o0s
consumidores, especialmente por meio das interacBes por meio digital (0 que inclui o
atendimento).

4.2.4. Em muitos casos, estas formas de relacionamento, amparadas neste contexto de



integracao digital, ja sdo utilizadas no cotidiano ou mesmo de amplo dominio destes mesmos
consumidores, como no caso dos Servigos de Valor Adicionado-SVA ou Over The Top-OTT em
que as telecomunicacgdes sdo apenas meio. Os consumidores interagem sem a necessidade de ter
que ir a loja fisica para realizar habilitacdo ou entregar documentos, recebem faturas eletrénicas
de maneira simplificada (dispensado o envio de papel), tém a disposicdo canais de suporte e
atendimento (telefonico, chat, aplicativos de mensagens, etc), entre outros.

4.25. A regulamentacdo mais detalhista restringe a implantacdo de novas tecnologias e
promove 0 engessamento da operacdo das prestadoras, além de, em regra, ficar rapidamente
anacrénica. Ou seja, em muitos casos, a regulamentacdo pode ndo seguir 0 mesmo ritmo da
tecnologia ou da mudanca do comportamento humano, implicando custos com o cumprimento de
obrigagcfes operacionais que j& ndo geram valor para 0 consumidor, enguanto consomem
recursos que poderiam ser aplicados no desenvolvimento de novas ferramentas de
relacionamento.

4.2.6. Portanto, a revisdo do RGC, ao se basear em uma normativa mais programatica e, dessa
forma, menos intervencionista, operacional e detalhista, gerard ganhos para dos os atores da
cadeia, desde os consumidores, as prestadoras, bem como a propria Anatel que dispde de
ferramentas de enforcement e de sancionamento, como a regulagao responsiva ou o0 Regulamento
de SancGes Administrativas-RASA, aprovado pela Resolugdo n° 589/2012, para coibir, ajustar
ou punir comportamentos que atentem contra os direitos dos consumidores.

4.2.7. Mesmo neste contexto de simplificacdo regulatoria e de definicdo de regras mais
programéticas para 0 RGC, é fundamental que as assimetrias regulatérias aplicaveis as PPP
sejam mantidas — e principalmente potencializadas — com a finalidade de que estas possam
seguir expandindo a oferta de servigos, o atendimento dos consumidores e, sobretudo, ampliando
a competicao, notadamente no segmento da banda larga fixa. A reducéo da carga regulatoria para
as PPP permite que estas prestadoras, que possuem recursos econdmico-financeiros e
operacionais substancialmente mais limitados que as prestadoras com PMS, enfoquem
preferencialmente no que gera valor para seus consumidores e se tornem um agente de
competicdo eficaz no mercado. Ao final do dia, isso implica aumento do bem-estar para o
consumidor, seja em termos de precos ou de qualidade e atendimento.

4.2.8. Superada esta necessaria contextualizacdo, passa-se a apontar as regras minimas a serem
observadas pelas PPP no que concerne ao RGC atualizado.

4.2.9. De pronto, cabe ser apontado que o universo PPP - ou seja, 0s grupos detentores de
participacdo de mercado nacional inferior a 5% (cinco por cento) em cada mercado de varejo em
que atua - abrange um quantitativo significativo de agentes, que totalizam mais de 16 mil
empresas!, segundo dados extraidos dos sistemas da Anatel. No RGC atual, aprovado pela Res.
n°® 632/2014, havia, ainda, a aplicacdo de assimetria adicional para prestadoras com menos de
5.000 acessos em servigo?, o que se defende que seja mantido nesta revisdo do RGC.

4.2.10. Para estas ultimas PPP, por exemplo, ndo havia a obrigacdo de gravacdo das chamadas

! Fonte: https://www.teleco.com.br/scm_prest.asp, referéncia 14/07/2021

2 RGC, aprovado pela Res. 632/2014 - art. 105 “E aplicavel as Prestadoras de Pequeno Porte que possuam nimero
inferior a 5.000 (cinco mil) acessos em servi¢o ou, em se tratando do STFC prestado nas modalidades de longa
distancia, até 5.000 (cinco mil) documentos de cobranca emitidos por més, apenas o disposto no Titulo |1, Capitulo
I, e no Titulo Ill, Capitulo I, deste Regulamento, sem prejuizo das obrigacBes constantes da Lei n® 8.078/1990,
da Lei n®9.742/1997 e da Lei n® 12.485/2011.” que resultam em diretrizes ainda mais amplas.



https://www.teleco.com.br/scm_prest.asp
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9472.htm
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/leis/143-lei-12485

para 0 centro de atendimento e sua manutencdo por 90 (noventa) dias, 0 que passaria a ser
exigido segundo constante de dispositivo da Consulta Publica n°® 77/2020, merecendo ser
destacado que, na visdo da NEO, tal proposta vai de encontro a permanéncia / avanco do
tratamento assimétrico para as PPP.

4.2.11. O RGC é baseado em trés frentes que, integradas, buscam promover os direitos dos
consumidores, quais sejam: (i) atendimento; (ii) fruicdo e cobranca; (iii) oferta e contratacéo.

4.2.12. A partir destes 3 pilares, sdo apresentados, a seguir, os dispositivos os quais as PPP
entendem necessarios para os consumidores e, dessa forma, ja seriam voluntariamente
adotados pelas proprias PPP e, por conseguinte, podem constar do RGC atualizado como
regra a ser respeitada. Cabe apontar que tais dispositivos devem seguir a premissa
programatica, ou seja, de regra geral, ndo devendo a Anatel estabelecer a forma de
operacionalizacdo ou procedimental padronizado a ser observado pelas prestadoras.

ATENDIMENTO:

4.2.13. O avango tecnoldgico e a mudanca comportamental da sociedade, além da
especializagdo dos produtos e servigos de telecomunicacdes, tem possibilitado o surgimento de
ferramentas mais ageis e expeditas para relacionamento com os clientes. Neste aspecto, 0
atendimento por meio digital ganha forca e representatividade frente a outros mais tradicionais,
como o presencial ou telefonico.

4.2.14. Neste contexto, em que as PPP ja surgem nesta nova realidade digital, o caminho a ser
trilhado deve ser o da inovacdo e estimulo a novas solugdes tecnoldgicas em vez de,
simplesmente, “importar” ou “replicar” regras historicas da telefonia fixa - ou mesmo da
CONCessao - para NOVOS Servicos e novos agentes que nascem em um ambiente no qual a
flexibilidade e satisfacdo do cliente, independente do canal de atendimento, € determinante.
Partindo dessa assertiva, as seguintes regras devem ser aplicaveis as PPP:

4.2.14.1. Liberdade para estabelecer canais de atendimento de interesse, sem a obrigagao de
observar parametros ou niveis de qualidade predefinidos em regulamentos, pois
tal imposicdo inibird a implantacdo de novas formas de relacionamento. Por
exemplo, em caso de lojas fisicas, o excesso de regramento, desestimula sua
instalagdo, mesmo em areas (municipios com menor populacdo ou regides rurais,
por exemplo) onde hé& interesse da sociedade e da prépria prestadora. Nestes
casos, a PPP devera envidar os melhores esforcos e devera atender os principios
basilares da “lI - confiabilidade, transparéncia, clareza e seguranca das
informacdes; 1l - rastreabilidade das demandas; Il - presteza e cortesia; IV -
eficacia; e, V - racionalizacdo e melhoria continua.” todos estabelecidos no art. 5°
do atual RGC e constantes do art. 5° da CP 77/2020.

4.2.14.2. Autonomia para definir as formas de atendimento por meio digital que ira ofertar
aos consumidores, seja por meio de aplicativo, sitio eletrénico ou quaisquer outros
meios digitais. Além disso, a PPP deve disponibilizar — de forma obrigatoria —

3 Um exemplo desta intervengao operacional consiste na determinacéo de que todos os protocolos devem ter
“sequéncia numérica Unica na Prestadora, contendo 0 ano em sua composi¢do” — art. 7°, 81° RGC, Res. 632/2014.
Para o consumidor, importa o nimero do protocolo e a resolugéo do seu problema, mas do que a regra de formacao
deste nimero ou mesmo uma uniformidade em todos os canais de atendimento, o que pode inviabilizar a
implantacdo de novos por conta da integracdo com os sistemas legados



apenas informacdes relativas a contratacdo — como Plano de Servigo e condicGes
da oferta, ou disponibiliza-las por meio de facil acesso em outros canais (envio
por email, etc).

4.2.14.3. O atendimento por meio digital ofertado devera estar disponivel para todos os
consumidores.

4.2.14.4. O Atendimento Telefonico deve funcionar, no minimo, no periodo compreendido
entre 8 (oito) horas e 20 (vinte) horas, nos dias Uteis.

4.2.14.5. A prestadora devera informar o numero de protocolo do atendimento para o
consumidor. O numero serd livremente estabelecido pela prestadora e nao
precisara ser Unico para todos os canais de relacionamento, especialmente para
nédo inviabilizar o surgimento (por conta da integragdo com sistemas legados) de
novas ferramentas de atendimento.

4.2.14.6. As solicitagGes e pedidos de informacgéo dos consumidores devem ser atendidos,
respeitados os principios da confiabilidade, transparéncia, clareza, seguranca das
informacdes, rastreabilidade das demandas, presteza, cortesia, eficacia,
racionalizacdo e melhoria continua, todos constantes do art. 5° da CP 77/2020.

FRUICAO E COBRANCA:

4.2.15. O pilar de cobranca é um dos mais importantes para 0s consumidores de
telecomunicacgdes e este também vem passando por atualizagcBes permanentes em fungdo das
inovacdes tecnologicas, como as faturas digitais, a possibilidade de transferéncia facilitada de
recursos/dinheiro entre pessoas, o pagamento simplificado por meio de pix ou mesmo aplicativos
de mensagens/OTT, entre outros. Muitas vezes, o excesso de regulacdo a que estdo sujeitas as
prestadoras do setor de telecomunicaces dificulta que novas oportunidades de negdcio e
beneficios para os consumidores de telecomunicagdes sejam capturadas pelas empresas, a0 passo
que para empresas que dependem das telecomunicacGes ou oferecem servicos semelhantes
(como OTT de mensageria e voz) estes novos produtos/servigos sao viabilizados com bastante
flexibilidade e agilidade.

4.2.16. Em um mundo cada vez mais digital em que, inclusive, esta sendo realizado um grande
esforco por diversos paises para reduzir ou eliminar a circulacdo de papel moeda, é totalmente
anacronico exigir, por exemplo, o envio de fatura fisica para o consumidor. Naturalmente, ha um
amadurecimento e aprendizado por parte da populacdo para esta nova realidade digital, devendo-
se incentivar as novas ferramentas que gerem valor para os consumidores ainda que isso decorra
de um processo evolutivo natural. Ao final, ndo se propde uma acédo totalmente disruptiva, porém
ndo é razoavel manter obrigac6es ou regras historicas pelo simples fato de se considerar que o
usuario nao conseguira exercer seus direitos ou seréd lesado, se, por exemplo, ndo receber sua
fatura impressa.

4.2.17. Partindo desse contexto e adotando a mesma premissa utilizada no topico
“ATENDIMENTO” anterior, as seguintes regras devem ser aplicaveis as PPP:



4.2.17.1.

4.2.17.2.

4.2.17.3.

4.2.17.4.

4.2.17.5.

4.2.17.6.

4.2.17.7.

4.2.17.8.

4.2.17.9.

A cobranca de outros servicos na fatura de telecomunicacdes depende de prévia
aprovacdo pelo consumidor. Cabe a Prestadora responsdvel pela emissdo do
documento de cobranca ou pelo abatimento dos créditos o 6nus da prova da
autorizagdo emitida pelo Consumidor.

Os Planos de Servicos ou ofertas ndo podem ser reajustados em periodos
inferiores a 12 meses da data base neles estabelecidas. Quando possivel, a
prestadora poderd, para cada consumidor individualmente, reajustar o servico a
em periodo ndo inferior a 12 meses da data de contratacdo. Para ambos 0s casos,
devera constar da oferta a condicdo especifica a qual o contratante est4 sujeito,
bem como o indice definido para o reajuste.

Oferta de modalidade pré-paga que consiste no comprometimento de pagamento
periddico de servigos prestados, podendo ser cobrada de forma antecipada. No
caso de pagamento antecipado, o cliente tem direito a devolucdo do pro rata em
caso de rescisdo do contrato.

Os créditos podem estar sujeitos a prazo de validade, devendo a informacao sobre
0 prazo de validade estar disponivel ao Consumidor previamente a sua aquisicao,
inclusive nos pontos de recarga eletronica.

Direito de estabelecer créditos pré-pagos com qualquer validade (inclusive para
periodos de poucos dias — 3, 7, 10 dias, etc) desde que mantenha oferta de crédito
pré-pago com validade de 30, 90 ou 180 dias com valores razoaveis.

Revalidar os créditos pré-pago espirados em caso de inser¢do de novos créditos
pelo consumidor, antes da rescisdo contratual.

Na modalidade p6s-paga, enviar, sem onus para o consumidor, o documento de
cobranca por meio eletrénico preferencialmente (ex: email, aplicativo, etc). O
periodo de faturamento deve, em regra, corresponder a 30 dias.

Prazo de contestacao de valores de até 60 dias, apds o recebimento da fatura.

Permitir a contestacdo antes do vencimento da fatura implicando o pagamento do
valor incontroverso ou ndo contestado pelo consumidor. Apresentacdo de
justificativa pela prestadora para o caso de considerar a contestacdo do cliente
improcedente e realizar a cobranca dos valores apurados.

4.2.17.10.N&o cobrar valores durante o periodo de suspensdo do servi¢co. N&o cobrar valor

pelo restabelecimento do servico para o cliente apds resolvido / concluido o
processo de suspensao.

4.2.17.11.0s pedidos de rescisdo independem do adimplemento contratual, devendo ser

assegurada ao Consumidor a informacdo sobre eventuais condi¢des aplicaveis a
rescisdo, débitos remanescentes e multas incidentes por descumprimento de Prazo
de Permanéncia.

4.2.17.12. A retirada dos equipamentos deve ser realizada pela Prestadora ou terceiro por ela

autorizado no prazo maximo de 30 (trinta) dias da rescisdo, sem Onus para o



Consumidor, podendo este optar por providenciar a entrega dos equipamentos em
local indicado pela Prestadora. O consumidor ndo sera responsabilizado sobre a
guarda e integridade dos equipamentos por retirada acima do prazo definido, salvo
por acordo entre as partes.

4.2.17.13. A Prestadora podera rescindir o contrato por sua iniciativa quando comprovar a
ocorréncia de descumprimento de obrigacdes contratuais ou regulamentares pelo
Consumidor.

4.2.17.14.0 Consumidor deve ser comunicado quando seu consumo se aproximar da
franquia contratada, exceto para os casos de franquia ilimitada ou para os casos
em que a existéncia de franquia se da por imposi¢do regulamentar ou legal.

OFERTA E CONTRATACAO:

4.2.18. Ja o pilar de oferta e contratagdo, do qual resultam reclamacdes que séo tratadas na
frente “atendimento”, busca, por premissa, dar previsibilidade, clareza, rastreabilidade e mitigar
assimetrias de informacédo inerentes a um ambiente de prestacdo de servi¢os dinamico e, em
regra, com competicdo que estimula as prestadoras a inovarem nas ofertas comerciais, além de
desenvolverem novas funcionalidades ou servi¢os para seus consumidores.

4.2.19. Essa dindmica do mercado - potencializada pela constante atualizacdo tecnoldgica e
pela evolucao do perfil de interesse dos consumidores cada vez mais digitais (passando da voz,
para mensagens/sms, para conexdes de dados com cada vez mais velocidade, que atualmente séo
combinados com novas aplicacdes/ferramentas/funcionalidades/SVA-OTT) — impulsiona a
formatacdo e o oferecimento de novas ofertas de maneira permanente e acelerada. Todavia, é
fato que o consumidor precisa ter as informacdes adequadas — independente da complexidade
tecnoldgica e do aprimoramento/complemento frente as ofertas anteriores — para seu controle,
acompanhamento e tomada de decisao.

4.2.20. Partindo desse contexto e adotando as mesmas premissas utilizadas nos topicos
“ATENDIMENTO” e “FRUICAO E COBRANCA” anteriores, as seguintes regras devem ser
aplicaveis as PPP:

4.2.20.1. A Prestadora deve informar, de forma ostensiva, clara e objetiva, as condicGes
referentes as ofertas.

4.2.20.2. Em troca de um beneficio concedido, a Prestadora pode oferecer prazo de
permanéncia, a ser aceito pelo Consumidor para que este permaneca vinculado a
Oferta.

4.2.20.3. Os prazos de permanéncia, tanto para consumidores pessoa fisica quanto juridica,
poderdo ter qualquer duracdo devendo, pelo menos uma oferta, contemplar o
prazo de 12 meses de vinculag&o.

4.2.20.4. As seguintes condi¢cGes da permanéncia devem ser informadas claramente ao



consumidor: (i) o tempo de permanéncia aplicavel; (ii) a descricdo do beneficio
concedido e seu valor; (iii) o valor da multa em caso de rescisao antecipada da(s)
Oferta(s).

4.2.20.5. Rescindido o Contrato de Prestacdo de Servico antes do final do Prazo de
Permanéncia, a Prestadora pode exigir o valor da multa estipulada, a qual deve ser
proporcional ao tempo restante para o término do Prazo de Permanéncia e nunca
superior ao valor do beneficio concedido.

4.2.20.6. Em caso de Oferta condicionada a Prazo de Permanéncia, a Prestadora também
deve disponibilizar Oferta semelhante ao Consumidor que deseje contrata-la sem
se vincular a um Prazo de Permanéncia.

4.2.20.7. A prestacdo dos servigos de telecomunicagdes deve ser precedida da adeséo, pelo
Consumidor, a uma Oferta, formalizada por meio de um Contrato de Prestacdo de
Servicos, contendo as informacBes necessarias e indispensaveis ao consumidor

4.2.20.8. E vedada a migracio para outra Oferta, salvo por autorizagio expressa do
Consumidor.

4.2.20.9. Na contratacdo, a Prestadora deve disponibilizar (ou enviar por meio digital —
correio eletrbnico / aplicativo / area logada) ao Consumidor, o Contrato de
Prestacdo do Servico e as informacdes das condi¢c6es da(s) Oferta(s) contratada(s).

4.2.20.10. A Prestadora deve fornecer as orientacdes necessdrios para o consumidor
acessar ao Atendimento por Meio Digital (aplicativo ou area logada, neste caso
com login e senha), onde o Consumidor podera acessar 0os documentos relativos a
contratacdo e as ofertas que aderiu.

4.2.20.11.Em caso de contratacdo por telefone, a Prestadora deve manter gravacdo da
formalizacdo do contrato por 90 (noventa) dias, a disposi¢cdo do Consumidor.

4.2.20.12. As Prestadoras devem observar as melhores praticas do mercado e a legislacao
aplicavel sobre chamadas publicitarias ou para ofertar servicos e produtos,
respeitado o consentimento prévio, livre e expresso do Consumidor.

4.2.20.13. As Prestadoras devem comunicar com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias,
preferencialmente por meio de mensagem de texto, mensagem eletronica ou aviso
nos canais de Atendimento por Meio Digital, a alteracdo ou extingdo de Ofertas
individuais, Ofertas Conjuntas e promogdes aos Consumidores afetados.

4.2.21. Superados o0s pontos anteriormente listados que as PPP julgam pertinentes e
compativeis de serem implantados pelas operacfes de menor porte, a seguir sdo listadas as
obrigacOes propostas no ambito da CP 77/2020* que ndo devem, sob qualquer hipdtese, ser
mantidos como exigéncia para as PPP, no minimo, por impor carga regulatdria excessiva ou
equiparar as PPP as prestadoras com PMS:

4 Por mera simplificagio deste documento, as obrigagdes ndo foram segmentadas nos trés pilares do RGC:
Atendimento, Fruicdo/Cobranca e Oferta/Contratacdo.



4.2.21.1. Nao pode ser exigido das PPP, atendimento de requisitos minimos de qualidade —
que podem, inclusive, culminar em consequéncias / “puni¢Ges” como a rescisao
contratual independente do prazo de permanéncia contratado, em caso
enquadramento da prestadora no selo de qualidade “D” ou “E” e, muito menos,
em caso de realizacdo de medi¢Ges/testes por parte do Consumidor com o intuito
verificar o ndo atendimento de parametros do servigo (CP 77/2020 — art. 30, 83° e
81°). Em primeiro lugar, a observancia dos padrfes de qualidade deve respeitar as
préprias regras estabelecidas no RQUAL, ndo devendo, por meio indireto (por
determinacdo do RGC, por exemplo) ser aplicado as PPP (note-se que é
facultativa a participacdo das PPP na afericdo da qualidade, o que se mostra uma
medida de assimetria regulatoria totalmente acertada por parte da Anatel); em
segundo lugar, as medicdes realizadas diretamente pelos Consumidores podem ser
afetadas por fatores técnicos (ndo imputados a prestacdo do servico, como
utilizacdo/obstrugéo de sinal do wifi, quantidade de acessos simultaneos, etc) ou
mesmo humanos/comportamentais (como, por exemplo, acdes deliberadas para
configurar eventual descumprimento).

4.2.21.2. A possibilidade de, a qualquer momento, ainda que de forma motivada, a Anatel
determinar que uma determinada PPP passe a observar regras aplicaveis somente
a prestadoras ndo enquadradas como PPP, como obriga¢do de cumprir regras de
ofertas (CP 77/2020 — art. 85, 83°). Tal situacdo, além de implicar tratamento de
ndo PPP para prestadora que € PPP (o que neutraliza a aplicacdo da assimetria
para reducdo do 6nus regulatorio, equiparando a prestadora, indevidamente, a uma
prestadora de grande porte), gera inseguranca juridica na medida em que a
prestadora poder vir a ser “selecionada” de acordo com critérios e regras que nao
foram previamente definidos ou séo de conhecimento dos agentes afetados.

4.2.21.3. Determinar que, para qualquer oferta ou Plano de Servigo, mandatoriamente o
reajuste ocorra em 12 meses da data de contratagdo, em contraponto, por exemplo,
a data base definida na oferta (CP 77/2020 — art.39). O fator determinante é o
consumidor ter clareza e acesso a informacdo necessaria para identificar e
mensurar o reajuste ao que o servi¢co contratado esta sujeito. Ademais, o reajuste
em data de contratacdo pode implicar impossibilidade de comparabilidade das
condicdes pelos proprios consumidores, haja vista que cada um terd uma situacdo
especifica (data e indice de reajuste aplicado, para a mesma oferta). Por outro
lado, ha Planos de Servigo/Oferta que manterdo a regra atualmente adotada por
algumas prestadoras, como o Plano Bésico e o AICE do STFC — apontando que a
regra pretendida ndo sera universal.

4.2.22. Assim, com a finalidade de contribuir para a construcdo de um RGC atualizado -
aderente a evolucdo humana/comportamental e a permanente inovacdo tecnoldgica, assegurando
direitos para o Consumidor dos servicos de telecomunicacdes e também incentivando, por meio
de medidas assimétricas efetivas de reducdo da carga regulatoria, as PPP a se posicionarem como
agentes competitivos neste mercado, foram listados os dispositivos que devem ser cumpridos
pelas PPP, bem como aqueles que, sob qualquer hipétese, devem ser impostos a estas mesmas
Prestadoras, tomando-se como referéncia as propostas constantes da CP 77/2020.

5. CONCLUSAO




Pelo exposto, proponho submeter ao Comité de Prestadoras de Pequeno Porte (CPPP) as
propostas apresentadas nesta matéria para posterior encaminhamento ao Conselho Diretor da
Anatel, com sugestbes de (i) ratificar os dispositivos e as regras que devem ser observadas e
praticadas pelas PPP; (ii) excluir os dispositivos propostos na CP 77/2020 que ndo devem, pelas
razdes anteriormente apontadas, serem exigidos das PPP. Ambas as situacdes (i) e (ii) se
baseiam no avanco e no éxito das PPP na expansdo e na prestacdo dos servigos de
telecomunicagdes, notadamente na banda larga fixa, que decorrem também de medidas
concretas e eficazes de assimetria e reducdo do 6nus regulatério para as PPP que a Anatel,
acertadamente, adotou no RGC, no RQUAL e no enquadramento de PPP segundo o critério
definido na Res. 694/2018°.

ASSINATURA DO RELATOR

ALEX JUCIUS
NEO

5 XV - Prestadora de Pequeno Porte: Grupo detentor de participacéo de mercado nacional inferior a 5% (cinco por
cento) em cada mercado de varejo em que atua; (Incluido pela Resolucéo n° 694, de 17 de julho de 2018)


http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2018/1151-resolucao-694

