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EMMANOEL CAMPELO DE SOUZA PEREIRA
1. ASSUNTO

1.1. Proposta de submissdo a Consulta Publica da Revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servigos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado pela Resolugdo n? 632, de 7 de margo de 2014.

2. EMENTA

CONSULTA PUBLICA. PROPOSTA DE REVISAO DO REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVIGO DE
TELECOMUNICACOES. CONSULTA INTERNA. SUBMISSAO DE PROPOSTA DE ATO NORMATIVO A CONSULTA PUBLICA.
AUDIENCIA PUBLICA. EVENTOS DE DIALOGO COM A SOCIEDADE. DETERMINAGOES ADICIONAIS.

2.1. Proposta de Revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de TelecomunicacGes
(RGC), aprovado pela Resolugdo n2 632, de 7 de margo de 2014.

2.2. Realizagdo de Consulta Interna. Atendimento ao art. 60 do Regimento Interno da Anatel.

2.3. Submissdo da minuta de ato normativo a Consulta Publica pelo prazo de 90 (noventa) dias.

2.4, A autorregulacdo é uma iniciativa que reforga a busca da Agéncia por uma regulagdo mais responsiva aliada

a instrumentos modernos de sancionamento.

2.5. A reavaliagdo da permanéncia dos problemas levantados na AIR apds implementagdo dos normativos do
SART pode subsidiar proposta da SRC quanto a necessidade de adog¢do de medidas, tais como ajustar a regulamentagcdo em
andlise, antes que sua proposta final de revisdo seja submetida novamente ao Conselho Diretor.

2.6. Audiéncia Publica para discussdao ampla dos temas envolvidos e realizacdo de evento de didlogo com a
sociedade com registro nos autos.

2.7. Caso estejam vigentes as medidas restritivas adotadas em razao da propagagao da COVID - 19, que se
realize, em substituicdo a Audiéncia Publica e ao evento de didlogo previsto, evento por meio de videoconferéncia, a ser
transmitido em tempo real pela Internet.

2.8. Determinagdes adicionais.

3. REFERENCIAS

3.1 Lei Geral de Telecomunicag¢des (LGT), Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997;

3.2. Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990;

3.3. Decreto n? 6.523, de 31 de julho de 2008, que fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC;

3.4. Regulamento dos Servigos de Telecomunicagdes, anexo a Resolugdo n? 73, de 25 de novembro de 1998;

3.5. Regulamento do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC), anexo a Resolugdo n2 426, de 9 de dezembro de
2005;

3.6. Regulamento do Servico Mével Pessoal (SMP), anexo a Resolugdo n2 477, de 7 de agosto de 2007;

3.7. Regulamento de Prote¢do e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servicos de Televisdao por Assinatura
(SeAC), anexo a Resolugdo n2 488, de 3 de dezembro de 2007;

3.8. Regulamento do Servigo de Acesso Condicionado (SeAC), anexo a Resolugdo n? 581, de 26 de margo de
2012;

3.9. Regimento Interno da Anatel, aprovado pela Resolugdo n2 612, de 29 de abril de 2013;

3.10. Regulamento do Servigo de Comunicagdo Multimidia (SCM), anexo a Resolugdo n? 614, de 28 de maio de
2013;

3.11. Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado pela

Resolugdo n? 632, de 7 de margo de 2014;



3.12. Agenda Regulatdria da Anatel para o biénio 2019-2020, aprovada pela Portaria n2 542, de 26 de margo de
2019.

4. RELATORIO
DOS FATOS
4.1. Trata-se de proposta de submissdo a Consulta Publica de revisdo do Regulamento Geral de Direitos do

Consumidor de Servicos de Telecomunicag¢bes (RGC), aprovado pela Resolugdo n2 632, de 7 de margo de 2014.

4.2. Esta revisdo objetiva implementar as conclusdes da drea técnica da Agéncia no ambito da Agenda
Regulatéria. Observa-se que se deve, primordialmente, analisar pontos do regulamento que foram apontados como
problemas ao longo de sua implantagdo, conforme documentagdo do Grupo de Implantag¢do 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, tornando-a mais efetiva e coerente.

4.3. A proposta foi elaborada pelas Superintendéncias de Planejamento e Regulamentagdo
(SPR), Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC), Superintendéncia de Controle de Obrigagdes (SCO) e
Superintendéncia de Competicdo (SCP), nos termos da minuta anexa (SEI n2 3639829) ao Informe n2
153/2018/SEI/PRRE/SPR (SEI n® 3639711).

4.4, Em atendimento ao artigo 60 do Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado por meio da Resolugdo n?
612, de 29/4/2013, o presente ato normativo foi submetido a Consulta Interna entre os dias 3/10/2018 e 19/10/2018.

4.5, Os autos foram entdo encaminhados a Procuradoria Federal Especializada da Anatel (PFE), que se
manifestou sobre a proposta por meio do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592), onde opinou, em
sintese, pela submissdo da minuta de Regulamento a Consulta Publica, com atengdo as sugestdes apresentadas.

4.6. Posteriormente, foi elaborado o Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214), que tratou das
consideracbes da PFE, além de complementar informacdo sobre a proposta apresentada e, ao final, propds seu
direcionamento ao Conselho Diretor.

4.7. Em 2/9/2019, por meio da MACD n2 931/2019 (SEI n? 4562264), os autos foram encaminhados ao Conselho
Diretor e, posteriormente, foram objeto de sorteio, tendo sido a relatoria designada a esse Conselheiro em 5/9/2019.

4.8. Em 14/2/2020, encaminhei Memorando n2 16/2020/EC (SEI n2 5230284) para que a Superintendéncia de
Controle de Obrigagbes se manifestasse sobre o RGC, o que ocorreu por meio do Informe n2 57/2020/CODI/SCO (SEI
n? 5237705), momento em que foram trazidas contribuigdes para o aprimoramento das regras referentes a devolugdo de
valores e ressarcimento aos consumidores de telecomunicagées.

4.9. Em 09/03/2020, a Superintendéncia de Planejamento e Regulamentacdo encaminhou o Memorando
n2 30/2020/PRRE/SPR (SEI n? 5308284) fazendo referéncia a correspondéncia (SEI n2 5284503) protocolizada pelas
prestadoras ALGAR, CLARO, Ol, SERCOMTEL, SKY, TIM e VIVO (SEl n2 5284503), denominada "Carta-Compromisso", e que
trata do estabelecimento de Cddigos de Conduta para Oferta, Cobranga e Atendimento dos servigos de telecomunicagdes.

4.10. Apos a data de divulgagdo da pauta da Reunido do Conselho Diretor de n2 893, a Oi S.A protocolou petigdo
intitulada Memoraial (SEI n2 6244764), em 25/11/2020, requerendo a suspensdo da obrigacdo do atendimento presencial
aos consumidores pelas concessionarias, conforme determinado pelo RGC vigente.

4.11. E o relatério.
DA ANALISE
4.12. Cuida a presente Andlise de proposta de submissdo a Consulta Publica de revisdo do Regulamento Geral de

Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC), aprovado pela Resolugdo n? 632, de 7 de margo de 2014.

4.13. A drea técnica relaciona esta proposta a iniciativa regulamentar relativa ao item 9 da Agenda Regulatéria da

Anatel para o biénio 2019-2020, aprovada pela Portaria n? 542, de 26/3/2019, que trata do tema '"reavaliacdo da

regulamentagdo sobre direitos dos consumidores dos servicos de telecomunicages", com a seguinte descri¢do:
"Reavaliagdo da regulamentacdo sobre direitos dos consumidores dos servigos de telecomunica¢es, em especial o
Regulamento aprovado por meio da Resolugdo n2 632, de 7 de margo 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 seguranca juridica e os avangos ja conquistados na citada regulamentagdo, mas
tornando-a mais efetiva e coerente."

4.14. Verifica-se, portanto, que o objetivo do presente processo é elaborar um regulamento atual, adequando os
textos e as regras ja existentes, dentro dos limites legais impostos.

Da Consulta Interna

4.15. O RIA/Anatel estabelece, em relagdo a Consulta Interna, o seguinte:

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

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



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

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

§ 42 As criticas e as sugestBes encaminhadas e devidamente justificadas deverdo ser consolidadas em documento
préprio, anexado aos autos do processo administrativo, contendo as razdes para sua adogdo ou rejeigdo.

4.16. Como ja descrito no item 4.4 desta Anadlise, a Consulta Interna n2 806 foi realizada no periodo de 3/10/2018
a 19/10/2018, com um total de 151 (cento e cinquenta e uma) contribui¢cdes, todas devidamente respondidas pela area
técnica, conforme planilha SEI n2 3639798.

4.17. Inclusive, a area técnica acatou totalmente 15 (quinze) contribuigdes, acatou parcialmente 11 (onze)
contribuicdes e ndo acatou as restantes.

Da Analise de Impacto Regulatério e do objetivo da revisdao da regulamentagao

4.18. Sobre a Andlise de Impacto Regulatdrio - AIR (SEI n? 1610690), a area técnica consignou que desde 2014,
quando foi publicado o Regulamento Geral de Direitos dos Consumidores de Telecomunicacées (RGC), a proporcdo 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 conexdo, ao mesmo tempo em que
tecnologias como o 4G se tornam mais comuns e impulsionam o uso de servigos digitais, seja de mensageria, streaming de
dudio ou de video. Os proximos anos apontam para evolugbes ainda maiores que certamente ndo se limitardo a tecnologia
5G.

4.19. Acrescenta que a revisdao do Regulamento surge com o objetivo de adequar o regime de protecdo
consumerista a um ambiente em transformagdo constante. As questGes centrais foram identificadas por meio de
demandas dos consumidores a Anatel, pesquisas e também a partir da interlocugdo com partes interessadas, conforme se
percebe amplamente por meio dos oficios enviados aos diferentes personagens deste ecossistema (Empresas, Ministérios
Publicos, Procuradoria da Republica, Ordem dos Advogados do Brasil, Camaras Municipais, Assembleias Legislativas,
Procons, entidades representativas, Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor — IDEC, dentre outros) para tomada de
subsidios, encontrados nos volumes VI a XXVIII dos presentes autos.

4.20. Propde a area técnica que, tendo em vista 0 ambiente dindmico das telecomunicagGes e o intuito de conferir
maior perenidade as normas, sejam consideradas as regras de carater abrangente, a fim de que seu detalhamento possa
ser realizado por meio de outros instrumentos, com o objetivo de aprimorar e simplificar a regulamentagdo setorial da
Anatel.

4.21. Foram adotadas, portanto, como premissas a amparar a reavaliagdo da norma: (i) ndo regredir em direitos
dos consumidores; (ii) melhorar as atividades de acompanhamento e controle, simplificando a norma sempre que possivel;
(iii) ndo vedar inovagdes, balanceando estabilidade e dinamicidade; (iv) redugdo de custos regulatérios; (v)
desenvolvimento de prestadoras regionais e perpetuidade da norma.

4.22. Tais premissas sdo de grande importancia para ndo haver um retrocesso nos direitos dos consumidores do
servico publico e, ao mesmo tempo, aprimorar as atividades de acompanhamento e controle quanto ao tema.

4.23. Cumpre esclarecer que a AIR foi dividida em trés grandes eixos:
Eixo Oferta e Contratagdo:
(i) Tema 01: CondigOes Gerais das Ofertas;
(ii) Tema 02: Instrumentos Contratuais;
Eixo Frui¢do e Cobranga
(i) Tema 01: Acompanhamento do consumo;
(ii) Tema 02: Transparéncia na cobranca;
(iii) Tema 03: Procedimentos de cobranga;
(iv) Tema 04: Formas de pagamento do servico;
(v) Tema 05: Inconsisténcia de dados cadastrais de usuarios.
Eixo Atendimento
(i) Tema 01: Atendimento telef6nico;
(ii) Tema 02: Atendimento digital;
(iii) Tema 03: Atendimento nos estabelecimentos;
(iv) Tema 04: Telemarketing;
(v) Tema 05: Rastreamento de demandas.

4.24, Conclui que inumeras alteracGes foram propostas para adequar os Regulamentos vigentes as proposi¢ées do
RGC, em sua maioria apenas mudangas de nomenclatura, sem reavaliagdo do mérito.



4.25. Assim, atendido o art. 62 do RIA/Anatel.
Da manifestagdo da Procuradoria Federal Especializada - PFE

4.26. Ao se manifestar, a Procuradoria Federal Especializada - PFE, no Parecer n2 00383/2019/PFE-
ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), teceu diversas consideracdes de mérito que foram devidamente respondidas pela drea
técnica por meio do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214). Concluiu pela regularidade formal do procedimento.

4.27. Portanto, atendido o inciso | do art. 32 da Portaria n? 642, de 26/7/2013, que disciplina os casos de
manifestagdo obrigatdria da Procuradoria Federal Especializada junto a Anatel.

Do mérito da proposta

4.28. O novo Regulamento traz uma série de inovagdes procedimentais compativeis com o cendrio atual das
telecomunicagdes. As inser¢Ges propostas pela area técnica, com as contribui¢des advindas da Consulta Interna e as
sugestdes da PFE, espelham o objetivo atual da Agéncia no processo de simplificagdo regulatéria. Nesse passo, a
fundamentac&o da presente andlise contempla, nos termos do art. 50, §12, da Lei n2 9.784/1999, o arrazoado contido nos
Informes n2 153/2018/SEI/PRRE/SPR (SEl n? 3639711) e n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n® 4260214), no Parecer n?2
00383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592) e especialmente na Andlise de Impacto Regulatério - Revisdo do
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (SEI n2 3639816) - exceto nos pontos para
0s quais sejam expressamente apontadas divergéncias.

4.29. Diante da complexidade da matéria, a presente Analise serd particionada em tdpicos, na ordem apresentada
pela AIR, momento em que manifestarei minha posi¢cdo sobre os principais pontos apresentados pela area técnica.

EIXO OFERTA E CONTRATACAO
Tema 01: CondigOes Gerais da Oferta

4.30. O tema "CondigOes Gerais da Oferta" foi dividido nos seguintes subtemas:

* Subtema 1: multiplicidade de ofertas
* Subtema 2: comparagdo de ofertas
* Subtema 3: condig¢des ndo discriminatdrias de comercializacdo de ofertas

e Subtema 4: reajuste

4.31. Passa-se as consideragdes sobre cada um deles.
Subtema 01: Multiplicidade de Ofertas

4.32. Atualmente a relagdo de consumo se da por meio de planos de servigos e promogdes vinculadas a estes
planos, que apresentam condi¢des mais vantajosas, geralmente em termos de prego.

”ou

4.33. Nesse cenario, o consumidor se depara com diversos produtos como “plano de servigo”, “promocgdes” e
“bOnus”, sem, no entanto, conseguir perceber ou distinguir sua vinculagdo a cada um deles ou qual a real implicagdo da
adesdo ao produto escolhido.

4.34, O plano de servigo vem funcionando apenas como o instrumento formal da relagdo de consumo e o que é
efetivamente praticado pelo mercado varejo e percebido pelo consumidor sdo as promogGes, que sdo atreladas a estes
planos de servicos.

4.35, Dessa forma, o consumidor toma conhecimento apenas das condi¢des constantes das promocgdes ou até
mesmo dos bdnus, sem ser conscientizado de que, ao aderir a uma promogdo, também se vincula a um plano de servigo
e as condic¢Oes |4 contidas.

4.36. Com o término do prazo estabelecido para promogdo, o consumidor estara sujeito as condi¢Ges e pregos
contidos no plano de servigo ou serd migrado para uma nova promogao, sem, no entanto, ter clareza quanto as condicGes
de qualquer uma delas, gerando inseguranga juridica ao consumidor e consequentes reclamagées.

4.37. Observa-se que a sobreposicdo de ofertas de servigos, que ocorre hoje no setor, acaba por dificultar o
entendimento do consumidor sobre valores e condigdes contratadas, sem contar que prejudica a realizagdo de analises de
competicdo e de evolugdo dos precos e demais itens contratuais.

4.38. Ademais, tal sobreposicdo dos elementos de oferta acaba por induzir o consumidor a considerar que houve
erros na contratagdo ou que as cobrangas realizadas pela prestadora estdo em desacordo com os termos contratados.

4.39. De acordo com dados da SRC referentes as reclamagdes recebidas pela Anatel, o tema “cobranca em
desacordo com o contratado” é o mais reclamado em todos os servigos. Os anos de 2018 e 2019 somaram o total de
794.123 (setecentos e noventa e quatro mil cento e vinte e trés) reclamagdes, o que corresponde a 13,50% do total
recebido.

4.40. Tal nimero é muito superior ao total de reclamagdes recebidas pelo segundo colocado “cobranga apds
cancelamento” que no mesmo periodo foi de 309.199 (trezentos e nove mil cento e noventa e nove). Pode-se atribuir tal



problema, em sua maior parte, a auséncia de transparéncia no que é ofertado, falta de comunicagdo sobre os termos
contratados e até praticas abusivas de venda.

4.41. Sobre o tema, a AIR destacou que a 32 Camara de Coordenacdo e Revisdo do Ministério Publico Federal (SEI
n2 1959992) propds que o regulamento auxilie na compreensio dos consumidores acerca dos servigos a serem contratados
e das obrigagGes que venham a assumir. Sugere, ainda, avaliar a conveniéncia da permissdo de sobreposi¢cdo de promogdes
a Planos de Servigos.

4.42. Assim, com o objetivo de assegurar o carater fidedigno das ofertas realizadas, aumentando a transparéncia
para o consumidor e criando incentivos para a concorréncia, foram consideradas alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 01: Multiplicidade de ofertas

Dificuldade de entendimento do consumidor sobre valores e condigdes contratadas e prejuizo a realizagdo de analises

Problema . - . .
de competigdo e de evolugdo dos pregos e demais itens contratuais.

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

Objetivos ||. . N
incentivos para a concorréncia.

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

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

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

Alternativas

4.43. Analisando-se vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa B acima, criando-se a figura da "Oferta", um Unico conceito que delineia todas as condicGes comerciais do

servico.

4.44, Dessa forma, as ofertas das prestadoras serdo estaveis ao longo de sua vigéncia e ndo poderdo mais ser
alteradas por outra oferta a ela atrelada.

4.45, Ao criar a figura da "oferta", onde cada acesso contratado pelo consumidor deve obedecer as condigGes de
uma Unica oferta, buscou-se eliminar a diferencia¢do entre planos de servico e ferramentas como bonus e promog¢des, uma
vez que os termos e condigdes da oferta inicialmente apresentados a Anatel ndo podem ser modificados apds o inicio de
sua comercializagdo.

4.46. Ao tratar do cenario internacional, a AIR apontou que "a dualidade entre planos de servigos e promogées
ndo pdéde ser observada em outros paises", e, embora em regra haja possibilidade de alteragdo da oferta inicial, tais
mudancas possibilitam a rescisdo unilateral e sem penalidades do contrato, mesmo que ele esteja dentro de prazo de
permanéncia minima.

4.47. Assim, verifica-se que ha preocupagdo com a estabilidade das condi¢Ges ofertadas aos consumidores,
devendo ser garantindo os termos aos quais aderiu em sua contratagdo.

4.48. Em que pese a adog¢do de um modelo com ofertas que ndo podem ser alteradas ao longo de sua vigéncia,
deve-se destacar que ndo ha prejuizos para a "criatividade" do mercado, ndo implicando em desestimulo as inovagGes do
setor.

4.49. As ofertas poderdo ter prazo determinado ou indeterminado, devendo nesse caso apenas ser garantido ao
consumidor as condi¢bes contratadas pelo prazo minimo de 12 meses e que sera informado antecipadamente sobre sua
extingado.

4.50. Ressalta-se que ndo ha limitagdo para o numero de ofertas a serem comercializadas pelas
prestadoras. Assim, ao invés de langar uma promocgdo vinculada a um plano de servigo, dificultando a compreensdo do
usudrio, devera apresentar ofertas distintas, com seus termos e condi¢Ges devidamente especificados nos termos do RGC,
dando clareza ao consumidor quanto as condig¢Ges as quais esta se vinculando.

4.51. Ademais, no tocante as ofertas conjuntas, conhecidas como "combos", destaca-se que estas continuam
sendo validas, sendo viabilizadas pela venda de oferta para o conjunto de servicos, desde que a prestadora disponibilize
oferta individual de cada servigo, de conteddo semelhante (exceto beneficios), de modo a mitigar a possibilidade de venda
casada.

4.52. Sobre esta questdo, proponho esclarecer que o consumidor tem o direito de, mesmo apds aderir a um
conjunto de ofertas, decidir ndo permanecer com uma oferta de servico especifica de seu "combo", podendo optar por
outra oferta que se adeque ao seu interesse, ressaltando-se que os valores referentes a cada oferta serdo definidos e
transparentes, possibilitando ao consumidor o conhecimento sobre o impacto nos pregos.

4.53. A andlise constante da AIR ressaltou que esta alternativa combina duas caracteristicas positivas. A primeira é
a grande simplifica¢do da oferta, que incrementa a clareza das informagées ao consumidor, a transparéncia contratual e a
seguranga juridica nas relagées de consumo em telecomunicagbes. A segunda é manutengdo da liberdade para as
prestadoras seguirem lan¢ando ofertas inovadoras e de acordo com a dindmica do mercado.

4.54, Ademais, vale transcrever os seguintes trechos da AIR quanto a alternativa proposta:

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 nimero Unico de
identificacdo, nos moldes do que é praticado no setor regulado de saude complementar. De posse desse numero, que




deve ser divulgado de modo ostensivo na documentagdo da oferta, o consumidor passa a ter maior facilidade em
pesquisar e conhecer as condi¢des contratadas, bem como a poder melhor defender seus direitos junto ao fornecedor.
Tal alternativa traz beneficios ao acompanhamento econémico realizado pela Anatel, na medida em que evita a
proliferagdo de planos sem efeito pratico para o consumidor, diminui o distanciamento entre as condi¢bes de prego e a
fruicdo dos planos e das promogdes, assim como possibilita um melhor entendimento das condigdes ofertadas no
mercado. (grifos)

4,55, Neste ponto, entendo que caiba uma ponderagdo. Verifica-se que esta sendo mantida a dinamica de registro
das ofertas junto a Anatel, embora sem necessidade de homologacdo pela Agéncia, conforme previsto na minuta de
regulamento encaminhada pela drea técnica (SEI n2 4561899):

Art. 24 Toda Oferta de servigos de telecomunicagdes deve ser cadastrada em sistema de gestdo de Ofertas da Anatel

com antecedéncia minima de 2 (dois) dias uteis do inicio de sua comercializagdo, quando receberd um cédigo de
identificagdo Unico. (grifos)

4.56. O registro das ofertas junto a Agéncia tinha o intuito de possibilitar o estabelecimento de um repositério de
ofertas, para o caso de as informagdes serem necessarias para a prestacdo de contas junto a 6rgdos de controle
interno/externo, para protegdo e consulta dos consumidores.

4.57. Verifica-se que atualmente os dados dos Planos sdo recepcionados por meio do Sistema Eletronico de
Informagdes — SEI. Contudo, embora o sistema possibilite a comunicagdo dos Planos para a Anatel de forma agil, flexivel,
segura e rastreavel, o SEl ainda possui recursos limitados de consultas estruturadas para usuarios externos.

4.58. Conforme destacado na AIR, um dos problemas das relacdes de consumo é a dificuldade de se prestar
informagdes claras ao consumidor acerca do servico contratado. A dificuldade pode ser vista tanto pelo lado da
complexidade de compreensdo dos termos das ofertas comercializadas atualmente, como pela pouca disponibilidade de
informagdes ao usudrio sobre a oferta por ele contratada.

4.59, Dessa forma, em linha com as premissas da presente reavaliagcdo regulamentar, entendo oportuno aprimorar
a proposta apresentada pela area técnica, no intuito de aumentar a eficiéncia do processo de gestdo das ofertas
comercializados pelas Prestadoras.

4.60. Dado o exposto, entendo ser mais adequado que as prestadoras disponibilizem em seu sitio eletrénico na
internet todas as ofertas de servicos de telecomunicacbes, em repositério permanente que permita a consulta dos
usuarios.

4.61. Cabe ressaltar que se mantém a obrigagao registro da Oferta junto a Anatel, no entanto, em sistema a ser
definido pelo Grupo de Implantagdo, podendo ser utilizado inclusive o Sistema Eletronico de Informagdes — SEl, como é
feito atualmente.

4.62. Importa ressaltar que as ofertas passam a ter um numero Unico de identificacdo, viabilizando o
acompanhamento pela Agéncia e pelos usuarios das que forem comercializadas pelas prestadoras.

4.63. Nesse contexto proponho alterar a redacdo dos dispositivos constantes da minuta de regulamento

encaminhada pela drea técnica, que passara a dispor o seguinte, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678):
Art. 17 Toda Oferta de servigos de telecomunicages deve ser registrada até o inicio de sua comercializagdo, em sistema
da Anatel, a ser definido pelo Grupo de Implementagdo.

§12 As Ofertas devem ter um cédigo de identificagdo tnico a ser definido pelo Grupo de Implantagdo e implementado
por cada Prestadora.

§ 22 Na Oferta registrada no sistema previsto no caput, deve ser informado o Prazo de Comercializagdo, bem como as
seguintes condi¢des de preco, acesso e fruigdo do(s) servigo(s):

| - nome comercial da Oferta;
Il - Prazo de Vigéncia;
Il - pregos e tarifas aplicaveis, critério de tarifagdo e forma de pagamento;

IV - critérios de reajuste, que ndo pode ser inferior a 12 meses da data da contratagdo, observado o disposto no paragrafo
Unico do art. 39;

V - limites de franquia, se houver;

VI - velocidades de conexdo, tanto de download quanto de upload,

VII - valores de aquisi¢do, instalagdo e manutengdo dos servicos e equipamentos;

VIII - drea de abrangéncia;

IX - valores pela utilizacdo da Estacdo Mdvel fora da Area de Mobilidade Nacional ou na condigdo de Usudrio Visitante; e,
X — periodo de incidéncia de Prazo de Permanéncia, se houver, e beneficio a ser concedido ao Consumidor.

()

Art. 22 Todas as Ofertas de servigos de telecomunicagdes da Prestadora, incluindo as que ndo estdo em vigéncia,
devem ser mantidas em um repositério permanente de Ofertas em sua pagina na internet, atendendo-se aos seguintes
critérios:

| - disponibilizagdo de listagem integral, a partir de atalho em sua pégina inicial, na qual conste a identificagdo das Ofertas
pelo nome comercial e por seu cddigo de identificagdo Unico; e

Il - disponibilizagdo de Etiqueta Padrdo, acompanhada da Oferta.



4.64. Superado este ponto, passa-se a tratar da extingdo das ofertas. Importa ressaltar que, nos casos em que seja
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. Neste ponto a AIR esclareceu que:

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 cddigo de acesso, instalagdo, crédito, dentre outros, caso ndo escolha uma
nova Oferta antes da extin¢cdo, o consumidor contara com os prazos de suspensdo do servico até a ocorréncia da
rescisdo. Importa ressaltar que a eficdcia da proposta depende de que o Acesso Individual do Consumidor ndo sofra
sobreposi¢do de Ofertas, de forma que o consumidor tenha ciéncia, desde o momento que contratou, de quais as
condig¢Bes incidirdo sobre aquele acesso ao longo da vigéncia da Oferta ou até que ele, por iniciativa prépria, contrate
uma nova Oferta e rescinda a anterior. (grifos)

4.65. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndo tendo vislumbrado qualquer ébice nesse ponto, nos
termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):
110. Verifica-se que a proposta esta devidamente fundamentada e visa, com a simplificacdo da oferta, incrementar a
clareza das informagles ao consumidor, a transparéncia contratual e a seguranga nas relagdes de consumo em

telecomunicagles, ao mesmo tempo em que mantém a liberdade para as prestadoras seguirem langando ofertas
inovadoras e de acordo com a dindmica do mercado. Ndo se vislumbra, portanto, qualquer ébice a proposta nesse ponto.

4.66. Considero que com os ajustes realizados, a proposta mostra-se adequada para dar tratamento ao problema
identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alterages sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI
n2 5290678).

Subtema 02: Comparagdo de Ofertas

4.67. Quanto ao tema, a AIR apontou que as medidas implementadas pelo RGC atual ndo foram suficientes para
fomentar a comparagdo de ofertas e a concorréncia entre as empresas dos servigos de telecomunicagdes.

4.68. Dessa forma, com o objetivo de aprimorar o funcionamento da comparagdo de ofertas de varejo, de forma a
subsidiar as decisdes do consumidor e incentivar a concorréncia entre prestadoras, foram consideradas alternativas,
conforme exposto na AlR:

Subtema 02: Comparagao de ofertas

As medidas implementadas pelo RGC ndo foram suficientes para fomentar a comparagdo de ofertas e a concorréncia

Problema R L
entre as empresas dos servigos de telecomunicagdes.

Aprimorar o funcionamento da comparagdo de ofertas de varejo, de forma a subsidiar as decisGes do consumidor e

Objetivos ||. ) N
incentivar a concorréncia entre prestadoras.

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

Alternativa B — Definir a ANATEL como entidade responsavel pela construcdo, disponibilizagdo a sociedade e
manutenc¢do de ferramenta comparadora de ofertas dos servigos de telecomunicagdes;

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

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

Alternativas

4.69. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa C acima, criando-se a previsdo de uma ferramenta de comparacdo custeada pelas prestadoras.

4.70. Com relagdo a alternativa escolhida, a analise constante da AIR ressaltou que:

Por um lado, ela possibilita que os consumidores contem com ferramenta de comparagdo permanentemente atualizada —
possibilidade ndo garantida pelas demais alternativas. Por outro, traz beneficios operacionais e financeiros a Anatel, hoje
responsdvel por definir a padronizagdo do envio de informagdes e que, pela inexisténcia de solugbes criadas pelo
mercado, passou a ser também a ser responsavel por manter ferramenta comparadora. Para as prestadoras, tal
alternativa trard custos relativos a implantagdo e manutengdo da ferramenta de comparagdo. A experiéncia de
contratagdo de entidades terceiras em questdes regulatérias, contudo, tem demonstrado que tal solugdo é eficaz.

4.71. Na operacionalizacdo da alternativa a AIR ressalta que, para ndo criar barreiras a inovagGes, 0s
detalhamentos dessa ferramenta de comparagdo de ofertas serdo definidos no ambito do Grupo de Implantagdo do RGC.
Ademais, aponta a necessidade de criar mecanismos para possibilitar a inclusdo das Ofertas de Prestadoras de Pequeno
Porte na ferramenta de comparacdo.

4.72. Assim, a proposta é no sentido de que as prestadoras, em conjunto e as suas expensas, disponibilizem a
sociedade ferramenta eletronica comparadora de Ofertas dos servigos de telecomunicagGes, nos termos a serem definidos
nos Grupos de Implantagdo.

4.73. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ressaltando a importancia de disponibilizacdo de
ferramenta comparadora de ofertas dos servigos de telecomunicag¢des a sociedade, ndo tendo vislumbrado qualquer dbice
nesse ponto, nos termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):

120. Quanto ao mérito da proposta, ndo ha como olvidar a importancia de disponibilizagdo de ferramenta comparadora

de ofertas dos servicos de telecomunica¢des a sociedade, para que o usudrio/ consumidor possa, de fato, conhecer as
ofertas disponiveis, compara-las e escolher a que melhor lhe aprouver.

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



4.74. Considero que a proposta trazida mostrou-se adequada para dar tratamento ao problema identificado.
Nesse sentido, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

4.75. Importa ressaltar que a presente proposta nado afasta a possibilidade de que a Anatel ou outros interessados
disponibilizem ferramentas de comparagdo de ofertas de servigos de telecomunicagdes.

4.76. Dessa forma, entendo pertinente a manuteng¢do de dispositivo constante do RGC vigente que possibilita o
desenvolvimento de comparadores por qualquer interessado, ao prever a disponibilizagdo gratuita aos interessados das
informacdes relativas as suas ofertas de servicos de telecomunicagdes.

4.77. Nesse ponto importa apenas destacar que a forma de disponibilizacdo das informacgGes é fator determinante
para a viabilidade da proposta, razdo pela qual proponho que a forma de entrega dos dados seja definida pelo Grupo de
Implantagdo.

4.78. Ademais, cabe ressaltar que ja existe no ambito da Agéncia iniciativa voltada a disponibilizacdo de
ferramenta de comparac¢do a sociedade. A Portaria n2 293, de 12 de fevereiro de 2019, instituiu o Grupo de Gestdo do
Aplicativo Anatel Comparador - GAAC, para coordenar a atuagdo entre érgdo regulador e prestadoras de servigos de
telecomunicagbes, com vistas a implementagdo da ferramenta de comparagao.

4.79. Verifica-se que tal ferramenta ja foi desenvolvida e o aplicativo que possibilita buscar ofertas de telefonia
fixa e modvel, de banda larga fixa e de TV por assinatura, esta disponivel para uso dos consumidores desde o dia
23/07/2020, quando foi langado pela Agéncia, em versdes Android e iOS.

4.80. O comparador da Agéncia visa ampliar a dindmica competitiva do setor de telecomunicagdes, municiando os
consumidores das informagdes necessdrias para sua tomada de decisdo. Dessa forma, promove-se a satisfacdo dos
consumidores e a disseminac¢do de dados e informacGes setoriais.

4.81. Adicionalmente a proposta trazida pela area técnica, proponho o seguinte dispositivo:
Art. 27 As Prestadoras devem, em conjunto e as suas expensas, disponibilizar a sociedade ferramenta eletronica
comparadora de Ofertas dos servigos de telecomunicagdes, nos termos a serem definidos no Grupo de Implantagdo.

Paragrafo Unico. As informagdes relativas as ofertas de servigos de telecomunicagées necessarias a atividade de
comparagdo devem ser disponibilizadas, gratuitamente, a qualquer interessado, na forma definida pelo Grupo de
Implantagdo

Subtema 03: CondigGes ndo discriminatdrias de comercializagao de ofertas

4.82. Nesse item, avaliou-se a norma prevista no art. 46 do RGC atual, que determina a disponibilizacdo das
ofertas, inclusive promocionais, de forma ndo discriminatéria, a todos os interessados na area geografica da oferta,
inclusive aqueles que ja sdo clientes da prestadora, in verbis:

Art. 46. Todas as ofertas, inclusive de cardter promocional, devem estar disponiveis para contratagdo por todos os

interessados, inclusive ja Consumidores da Prestadora, sem distingdo fundada na data de adesdo ou qualquer outra
forma de discriminagdo dentro da drea geografica da oferta.

4.83. No intuito de 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 telecomunicagdes, foram consideradas alternativas, conforme
exposto na AlR:

Subtema 03: condigbes ndo discriminatdrias de comercializagdo de ofertas

O impacto do art. 46 do RGC em relagdo a liberdade de iniciativa e a competigdo no setor de telecomunicagao frente ao

Problema L . . L
direito de escolha do consumidor as ofertas comercializadas.

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 telecomunicagbes.

Alternativa A — Exclusdo do artigo 46 do RGC;

Alternativas [[ Alternativa B — Estabelecer disciplina minima complementar do art. 46 do RGC;

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

Objetivos

4.84., Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das opg¢des, concluiu-se pela adogdo
da alternativa B acima, que consiste em uma mudanca pontual do dispositivo, objetivando unicamente dar maior clareza a
regra ja posta, ressalvando que, para um cliente aderir a uma nova oferta, ele teria que pagar eventual multa resciséria do
contrato em vigéncia e que ndo pode haver a estipulacdo de um prazo minimo entre a rescisdo e a contratacdo de uma
nova oferta.

4.85. A redacgdo para o dispositivo, constante da Minuta encaminhada pela area técnica (SEl n2 4561899), é a
seguinte:
Art. 29 Todas as Ofertas em comercializagdo devem estar disponiveis para contratagdo por todos os interessados,

inclusive ja Consumidores da Prestadora, sem distingdo fundada na data de ades3o, rescisdo, ou qualquer outra forma de
discriminagdo dentro da area de abrangéncia da Oferta.

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

4.86. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndo tendo vislumbrado qualquer dbice, nos termos do
Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592), tendo feito apenas sugestdo de ajuste redacional:



132. A proposta, quanto ao ponto, foi devidamente fundamentada pelo corpo técnico da Agéncia. Reavaliada a questdo,
observou-se a pertinéncia de manutengdo da disponibilidade da oferta para todos os interessados, sem a aplicagdo de
condigBes discriminatdrias, deixando-se clara, apenas, a possibilidade de cobranga de eventuais multas ou outros 6nus
decorrentes de eventual prazo de permanéncia ndo cumprido.

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

Proposta da Procuradoria

Art. 33 Todas as Ofertas em comercializagdo devem estar disponiveis para contratagdo por todos os interessados,
inclusive ja Consumidores da Prestadora, sem distingdo fundada na data de adesdo, rescisdo de Oferta anterior,
ou qualquer outra forma de discriminagdo dentro da 4rea de abrangéncia da Oferta.

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

4.87. Em que pese estar de acordo com a presente proposta, importa considerar que as prestadoras de forma
recorrente tentam disponibilizar para o usuario ofertas com maiores valores ainda que contem com melhores condigGes.

4.88. No entanto, muitas vezes a vontade do consumidor é justamente aderir a uma oferta com valores mais
baixos ou até mesmo com outras condicdes mais restritas de uso do servico, oferta essa que vai atendé-lo de forma
satisfatdria, porém encontra dificuldade para aderir a tais ofertas, ou seja, de realizar o chamado “downgrade” do plano.

4.89. De modo a facilitar ainda mais o relacionamento dos consumidores junto as prestadoras, proponho que a
migracdo de Oferta seja realizada pelo Atendimento por Meio Digital, podendo se dar, inclusive, pelo aplicativo da
prestadora, de forma automatizada, sem intervencdo de atendente.

4.90. Assim, proponho adicionalmente incluir dispositivos especificos prevendo o seguinte:

Art. 12 No Atendimento por Meio Digital, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

()

§ 32 A rescisdo do contrato ou a contratagdo de Oferta pelo Atendimento por Meio Digital deve ser processada de forma
automatizada, sem intervengdo de atendente.

Art. 23 Todas as Ofertas em comercializagdo devem estar disponiveis para contratagdo por todos os interessados, sem
distingdo fundada na data de ades3o, rescisdo de Oferta anterior, ou qualquer outra forma de discriminagdo dentro da
drea de abrangéncia da Oferta.

§ 12 O disposto no caput aplica-se, inclusive, aqueles Consumidores que ja se encontram vinculados a Prestadora.

§ 22 O Consumidor ja vinculado a Prestadora podera alterar sua Oferta atual por meio de contratagdo de nova Oferta,
mesmo que esta represente redugdo no valor pago pelo servico ou nas condigdes por ele anteriormente contratadas.

§ 32 A mudanga de Oferta ndo isenta o Consumidor dos 6nus advindos de eventual Prazo de Permanéncia ndo cumprido.

4.91. Importa observar que, conforme exposto, o RGC vigente ja contém previsdo de que as ofertas, devem ser
disponibilizadas de forma ndo discriminatdria a todos os interessados na drea geografica da oferta, inclusive aqueles que ja
sdo clientes da prestadora, nos termos do Art. 46 supracitado.

4.92. No entanto, tal dispositivo ndo tem se mostrado suficiente, uma vez que as prestadoras permanecem
dificultando a migragdo para outras ofertas, principalmente quando a solicitacdo se refere a ofertas que impliquem em
menores pregos.

4,93, Vale destacar que em reunido realizada no inicio de 2019 com as empresas, tdo logo o Conselheiro Leonardo
Euler assumiu a Presidéncia da Anatel, dentre outros assuntos, tratou-se justamente sobre esta questdo, ndo tendo sido a
possibilidade de migragdo downgrade implementada de forma satisfatdria até hoje.

4.94. Nada mais oportuno, portanto, do que determinar a Superintendéncia de Relagdo com os Consumidores
(SRC) que adote medidas imediatas no sentido de garantir aos consumidores a efetividade do direito previsto no art. 46 da
Resolugdo n? 632/14, inclusive pelos meios digitais.

4,95, Considero que a proposta trazida, com os ajustes realizados, mostra-se adequada para dar tratamento ao
problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alteragGes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de
Resolugdo EC (SElI n2 5290678), bem como determinar a SRC a adogdo de medidas imediatas para garantir aos
consumidores a efetividade do direito previsto no RGC vigente.

Subtema 04: Reajuste

4.96. Observa-se que a regra vigente ndo é clara sobre o momento do reajuste. A complexidade e a falta de
informacdo adequada quanto as regras de reajuste geram duvidas e dificultam o entendimento do consumidor, que pode
ser surpreendido com aumento do valor contratado em intervalo inferior a um ano.

4.97. Assim, no intuito de evitar que o consumidor tenha desgaste em sua relagdo juridica com a prestadora
decorrente da falta de informagdo adequada quanto a data de reajuste dos servigos contratados, foram consideradas
alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 04: Reajuste

Problema




A complexidade e a falta de informagdo 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.

Evitar que o consumidor tenha desgaste em sua rela¢do juridica com a prestadora decorrente da falta de informacgdo

Objetivos . . .
) adequada quanto a data de reajuste dos servigos contratados.

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
Alternativas || consumidor;

Alternativa D — Permitir que o Grupo Econémico escolha entre as duas opgdes de contagem (a partir da data da
informagdo 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.

4.98. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa C acima, estabelecendo que os reajustes s6 podem ocorrer 12 (doze) meses apds a contratacdo da oferta
pelo _consumidor. No entanto, excetuou-se da regra as ofertas com regramento especifico, cuja normatizagdo prevé
reajustes em datas fixas como o plano basico do STFC e o Acesso Individual Classe Especial - AICE, ambos ofertados pelas
concessiondrias do STFC.

4.99. Dessa forma, quanto ao prazo para os reajustes dos valores das tarifas ou pregos, o Regulamento passa a
prever o seguinte, nos termos da Minuta encaminhada pela area técnica (SEI n2 4561899):
Art. 45 Os reajustes dos valores das tarifas ou pregos ndo podem ser realizados em prazos inferiores a 12 (doze) meses da
data da contratagdo da Oferta pelo Consumidor.

Paragrafo unico. Excetuam-se da disposi¢do do caput os reajustes das Ofertas do Plano Basico e do Servigco de Acesso
Individual Classe Especial — AICE do Servigo Telefonico Fixo Comutado.

4.100. A alteragdo proposta na norma determina o marco inicial da contagem do reajuste, tornando claro que o

reajuste ndo pode ocorrer antes do prazo de 12 (doze) meses a contar da data da contratagdo da oferta pelo Consumidor,
excetuando-se as ofertas com regramento especifico.

4.101. Dessa forma, a presente regra facilita o entendimento pelo Consumidor, possuindo paralelo com a pratica de
diversos setores econémicos.

4.102. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndao tendo vislumbrado qualquer dbice nesse ponto, nos
termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):
140. A proposta, nesse aspecto, estabelece uma regra de reajuste de simples entendimento, conferindo maior
previsibilidade ao consumidor. Cumpre destacar que o corpo técnico esclareceu que se excepcionam as Ofertas do Plano

Basico e do Servigo de Acesso Individual Classe Especial — AICE do Servigo Telefonico Fixo Comutado em razdo do
regramento especifico destas, que preveem que o reajuste somente é aplicado apds a aprovag¢ao da Anatel.

141. N3o sdo vislumbrados quaisquer dbices juridicos a proposta quanto ao ponto, sendo certo que a transparéncia das
normas relativas ao reajuste das tarifas ou pregos, além de evitar duvidas ao consumidor, diminuirda o numero de
conflitos envolvendo o tema, como bem apontado no Relatério de AIR.

4.103. Considero que a proposta trazida se mostrou adequada para dar tratamento ao problema identificado.
Nesse sentido, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Tema 02: Instrumentos Contratuais

4.104. O tema "Instrumentos Contratuais" foi dividido nos seguintes subtemas:

* Subtema 1: simplificagdo documental

* Subtema 2: acesso aos instrumentos

4.105. Passa-se as consideragdes sobre cada um deles.
Subtema 01: Simplificagao documental

4.106. No tocante aos instrumentos contratuais, observou-se que a diversidade de instrumentos apresentados ao
consumidor no momento da contratagdo (plano de servigo, contrato, regulamentos, termo de adesdo e sumario, entre
outros) gera duvidas sobre suas finalidades e tem o potencial de confundir o entendimento do consumidor sobre sua
relagdo juridica com a Prestadora.

4.107. Dessa forma, buscando assegurar o cardter transparente e a boa-fé na relagdo entre consumidores e
prestadoras por meio da simplificagdo dos instrumentos contratuais que estabelecem a relagao juridica de fornecimento de
servicos, foram consideradas alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 1: simplificagdo documental

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

Assegurar o carater transparente e a boa-fé na relagdo entre consumidores e prestadoras por meio da simplificagdo dos

Objetivos |f. . o . .
instrumentos contratuais que estabelecem a relagdo juridica de fornecimento de servicos.




Alternativas [[ Alternativa A — Manter as regras atuais (status quo);

Alternativa B — Estabelecer um contrato padrdo na regulamentagao;

Alternativa C — Obrigar que as informagdes consideradas necessarias constem de documento Unico, vedando-se a
utilizagdo de qualquer outro instrumento para regular a relagdo juridica;

Alternativa D — Regulamentar etiqueta padronizada a ser adotada por todas as prestadoras, no qual constem as
informagdes consideradas minimas e relevantes da contratagdo, sem prejuizo da regulamentagdo das condigdes gerais
do contrato.

4.108. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa D acima, que regulamenta etiqueta padronizada a ser adotada por todas as prestadoras, na qual constem as
informacdes consideradas minimas e relevantes da contratacdo.

4.109. A minuta encaminhada pela drea técnica (SEI n2 4561899) definiu etiqueta padrdo da seguinte forma:

VI - Etiqueta Padrdo: documento, padronizado pelo Grupo de Implantagdo, que apresenta resumo das principais
condigdes da Oferta;

4.110. Trata-se, portanto, de documento que reunird as principais condicdes da Oferta contratada, a serem
definidas pelo Grupo de Implantagdo, podendo incluir o nome comercial da oferta, o prazo de vigéncia, pregos e limites de
franquia se houver, devendo ter linguagem facil e acessivel para viabilizar a comunica¢do adequada ao consumidor.

4.111. Com a adogdo da presente proposta, o Regulamento passa a prever a obrigacdo de entrega da etiqueta (ou
formuldrio padrdo) no ato da contratacdo, que deve observar as informagSes minimas definidas pelo Grupo de
Implantagdo para que o consumidor tenha clareza na contratagdo dos termos previstos em seu contrato.

4.112. Assim, a andlise constante da AIR ressaltou que a escolha desta alternativa ganha consisténcia quando
efetivada em conjunto com as mudangas que s@o propostas para os termos e condi¢ées 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
sobreposigdio das mesmas. Assim, um formuldrio relativamente curto dard ao consumidor todas as informagdes bdsicas de
que ele necessita ndo apenas para contratar o servigo, mas também para resolver eventuais duvidas durante a sua fruigdo.

4.113. Importa destacar que, conforme exposto na AIR, a simplificacdo da disponibilizagdo das informagdes em
formularios padronizados (/labeling ou etiquetagem) vem sendo adotada no setor de telecomunicagdes em diversos paises.
Ademais, também é utilizada por outros setores, como o de produtos alimenticios, planos de salide e no ambito do
consumo de energia, por meio do Programa Brasileiro de Etiquetagem (PBE).

4.114. Quanto ao tema, a PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndo tendo vislumbrado qualquer ébice,
nos termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):

148. Verifica-se que o idedrio da proposta é ndo sé simplificar a grande gama de documentos atualmente existentes, mas
também, e esse é o intuito da proposta, facilitar o conhecimento das regras especificas dos servigos contratados pelo
consumidor. Ademais, por se tratar de formuldrio padrdo, a Anatel exigird uma estruturagdo objetiva e com linguagem
simples.

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

4.115. Considero que a proposta trazida se mostrou adequada para dar tratamento ao problema identificado.
Nesse sentido, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Subtema 02: Acesso aos instrumentos contratuais

4.116. Quanto ao tema, a AIR apontou que ha dificuldades de se encontrar os documentos obrigatérios da oferta
na pagina das prestadoras e ha empecilhos a compreensdo do seu contelido, provocadas pelo tipo de linguagem e pelas
referéncias cruzadas na sua redagdo. Além disso, a obrigatoriedade de entrega de documentos em papel parece estar em
dissonancia com as tendéncias e melhores praticas do mundo digital.

4.117. Dessa forma, com o objetivo de assegurar o acesso facilitado do consumidor aos instrumentos que
disciplinam a sua relagdo juridica, foram consideradas alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 2: acesso aos instrumentos contratuais

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

Problema

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

Alternativa A — Manter as regras atuais (status quo);

Alternativa B — Aprimorar a norma quanto a forma de entrega dos instrumentos;

Alternativas || Alternativa C — Determinar que as prestadoras estabelecam e informem seus consumidores a respeito das formas de
entrega e disponibilizacdo de documentos relacionados a contratagao, critérios e principios para promover maior clareza
e compreensdo dos instrumentos contratuais e ofertas.

4.118. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
das alternativas B e C acima, alterando as regras de entrega de documentos da contratagdo, mas mantendo o direito do



consumidor de contar com a formalizagdo de seu contrato, prevendo que a entrega da documentacdo relativa a
contratacdo seja realizada pela prestadora por meio acordado com o consumidor.

4.119. Na operacionalizacdo da alternativa, a AIR ressalta a previsao de esforcos a serem conduzidos no dmbito do
Grupo de Implantagdo no sentido da adogdo de mecanismos de corregulagdo que visem a disseminar informagdes mais
claras e simples sobre a relagdo contratual estabelecida entre consumidores e fornecedores.

4.120. No entanto, verifica-se que na minuta de Regulamento encaminhada a PFE (SEl n2 3639829), a redagdo
sugerida para o dispositivo leva a interpretagdo de que permanece a necessidade de entrega dos documentos ao
consumidor, que apenas poderia optar pela forma de envio da documentagdo quando a contratagdo ocorresse por
atendimento remoto:

Art. 44 Na contratagdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor, o Contrato de Prestagdo do Servigo e a Etiqueta
Padrdo, sem prejuizo de outras informagdes que se afigurem relevantes a compreensdo das condi¢bes da(s) Oferta(s)
contratada(s).

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

§22 Em caso de contratagdo por telefone, a Prestadora deve manter gravagdo da formalizagdo do contrato por 90
(noventa) dias, a disposigdo do Consumidor, assegurando-se de repassar a ele todas as informagdes previstas no Art.
42. (grifos)

4.121. Nesse sentido, a PFE em seu Parecer n? 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592) sugeriu a area
técnica que esclarecesse a proposta de garantir 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.

4.122. Em observancia ao que foi apontado pela PFE, a area técnica alterou a redacdo do dispositivo, conforme
abaixo transcrito:

Art. 44. Na contratagdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor; o Contrato de Prestagdo do Servigo e a Etiqueta
Padrdo, sem prejuizo de outras informagdes que se afigurem relevantes a compreensdo das condi¢bes da(s) Oferta(s)
contratada(s).

documentos mencionados no caput deve ocorrer em forma combinada com consumidor.

§ 22 Em caso de contratagdo por telefone, a Prestadora deve manter gravacdo da formalizagdo do contrato por 90
(noventa) dias, a disposi¢do do Consumidor, assegurando-se de repassar a ele todas as informag&es previstas no Art. 38.

4.123. Assim, a entrega do contrato de prestacdo do servico e da etiqueta padrdo mantém-se obrigatdria.
No entanto, resta claro que a entrega da documentagdo deve ocorrer por meio acordado com o consumidor.

4.124. Ademais, a Procuradoria ponderou a drea técnica o seguinte:

Ainda nesse aspecto, considerando que o atual art. 51 do RGC assegura ao consumidor, no momento da contratagdo, o
fornecimento de login e senha de acesso ao espaco reservado na péagina da prestadora na internet, onde poderiam estar
disponiveis os instrumentos necessarios a compreensdo das condi¢des da oferta contratada, e que a proposta atual ndo
prevé esta obrigagdo, esta Procuradoria recomenda que se avalie a previsdo da disponibilidade destes documentos por
meio digital, ainda que ndo seja em espaco reservado na pégina da prestadora.

4,125. Quanto ao tema, nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214) a area técnica esclareceu
que:
3.57. Ndo é pratica do mercado a entrega de login e senha no momento da contratagdo do servigo, os quais devem ser
criadas pelo proprio Consumidor, sem interferéncia do atendente da Prestadora. Este procedimento resguarda os dados

do Consumidor, motivo pelo qual entende-se por ndo impor as Prestadoras o fornecimento de /ogin e senha de acesso ao
espaco reservado em sua pagina na internet.

4.126. Neste ponto, entendo adequado o posicionamento trazido pela PFE, uma vez que a disponibilizacdo de login
e senha facilita o acesso dos usuarios aos instrumentos necessdrios a compreensdo das condi¢des da oferta contratada.

4.127. Ainda que Consumidor opte por receber os documentos por meio impresso no momento da contratagao,
pode consultar tais documentos em meio digital quando necessitar, sem precisar efetuar procedimento geralmente
moroso de cadastramento para geragdo do login e senha.

4.128. Ademais, em atenc¢do a preocupacdo levantada pela drea técnica de resguardar os dados do Consumidor,
proponho inserir no texto o termo “senha proviséria”, assim, a prestadora devera disponibilizar uma senha individual e
aleatéria a ser utilizada pelo Consumidor em seu primeiro acesso e alterada em seguida por ele.

4.129. Portanto, proponho incluir um paragrafo no artigo 40 da Minuta de Resolugdo PRRE (SEI n2 4561899), no
seguinte sentido:
Art. 40 Na contratagdo, a Prestadora deve entregar ao Consumidor o Contrato de Prestagdo do Servico e a Etiqueta

Padrdo, sem prejuizo de outras informagBes que se afigurem relevantes a compreensdo das condi¢des da(s) Oferta(s)
contratada(s).

()

§ 22 A prestadora deve fornecer ao Consumidor login e senha proviséria necessdrios ao acesso ao Atendimento por
Meio Digital, onde o Consumidor podera acessar os documentos mencionados no caput..



()

4.130. Assim, considero que os ajustes realizados tornam a proposta adequada para dar tratamento ao problema
identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alterages sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI
n2 5290678).

EIXO FRUICAO E COBRANCA

4.131. Antes de tratar sobre os temas constantes do Eixo Fruicdo e Cobranca, verificou-se que a area técnica
consignou no AIR o seguinte:

OBSERVACOES

No curso desta Andlise de impacto regulatério, foram levantadas, também, questdes relacionadas a obrigagdo das
prestadoras de recolher no Fundo de Direitos Difusos — FDD os recursos correspondentes a devolugdo de valores no caso
de impossibilidade de identificagdo dos consumidores (Art. 89). Em suma, as prestadoras relataram dois problemas: um
relativo a prépria obrigagdo 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
propria obrigacdo de recolhimento ao FDD, a PFE ja se manifestou, na elaboragdo da resolugdo 632/2014, em sentido
favoravel a sua aplicabilidade. Quanto a incompatibilidade de prazos propde-se sua corregdo por realmente haver uma
incompatibilidade na norma, alterando-se o disposto na atual resolugdo, sem necessidade de maior debate sobre as
possiveis alternativas.

4.132. Como se decidiu pela desnecessidade de maior debate sobre os capitulos da contestagdo e da devolugdo de
valores, achei por bem encaminhar o Memorando n2 16/2020/EC (SEI n2 5230284) a Superintendéncia de Controle de
Obrigagbes para manifestagdo, tendo em vista que a questdo de acompanhamento e controle em relagdo a devolugdo de
valores é atualmente de sua competéncia.

4.133. Em resposta, foi apresentado o Informe n2 57/2020/CODI/SCO (SElI n? 5237705), com as sugestdes da
Superintendéncia de Controle de ObrigagGes para aprimoramento das normas relativas a contestagdo e devolugdo de
valores ao consumidor de servicos de telecomunicagoes.

4,134, Em relagdo aos problemas trazidos pelo AIR, verificou-se o seguinte:

a) relativo a prépria obrigagdo de recolhimento de valores ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos (FDD):
a PFE ja se manifestou pela aplicabilidade e a area técnica criou um fluxo que permite a operacionalizagdo
dessa questdo, conforme itens 3.8 a 3.17 do Informe n2 57/2020/CODI/SCO (SEI n® 5237705);

b) relativo a incompatibilidade do prazo de 1 ano para recolhimento ao Fundo frente ao prazo de 3 anos
garantidos ao consumidor para contestar valores: verificou-se que ndo ha incompatibilidade de prazos,
posto que possuem naturezas distintas.

4.135. Ademais, verifica-se que na proposta encaminhada pela SCO havia previsdo de prazos distintos para
tratamento da contestagdo de valores, o que dificultaria tanto o entendimento do regulamento pelos consumidores quanto
a operacionalizagdo deste procedimento na Agéncia. No entanto, para simplificar o procedimento, proponho um prazo
total de 60 dias a contar da contestagdo, no qual a Prestadora deve analisar a contestacdo de débito e notificar o
Consumidor de sua resposta.

4.136. Sobre a questdo da devolucdo de valores, considero adequada a proposta apresentada pela area técnica de
que o indice de corre¢do monetaria a ser utilizado deve ser o mesmo aplicado pela Prestadora aos valores pagos em atraso
pelos consumidores. Ademais, considerando que as empresas tém apresentado resultados diferentes em razdo da forma
de aplicagdo dos juros e corre¢do, houve proposta sobre a maneira de se calcular o total dos valores a serem ressarcidos.
No entanto, proponho que este assunto seja definido no ambito do Grupo de Implantagdo, para dar tratamento ao que foi
encaminhado pela SCO.

4.137. Adicionalmente, acrescenta-se ao regulamento a previsdo de que o valor correspondente a devolugdo deve
ser recolhido pela Prestadora ao FDD, no caso de Consumidores que ja ndo integram a base da prestadora, quando os
valores devidos forem inferiores ao limite a ser estabelecido em Portaria a ser expedida pela Superintendéncia responsavel
pelo acompanhamento da obriga¢do, conforme posicionamento da area técnica:

3.24.10. Outra proposi¢do importante nesse artigo é a referente a possibilidade de conversdo automatica ao FDD dos
valores devidos a usudrios fora da base da prestadora, quando esses forem abaixo de determinado montante. Isso
porque, atualmente, existem casos em processos de ressarcimento, como alguns de concessdo de crédito por
interrupcdo, que os valores devidos para cada usuario s3o muito baixos, inclusive valores de apenas RS 0,01 (um
centavo), por consumidor. Para situagdes como essa, o custo de notificagdo individual para os consumidores que ja
sairam da base, assim como a necessidade de aguardar o prazo de 1 (um) ano para conversdo ao FDD, n&o se justifica.
Nesse sentido, tendo em vista ser razoavel que o beneficio do consumidor individual serda muito inferior aos custos
envolvidos no acompanhamento e controle dessa obrigagdo, a acdo da Anatel deve ser focada em apenas evitar
o enriquecimento sem causa da prestadora. Assim, propds-se a defini¢do, para esses casos, de valores por usuario fora da
base que pudessem ser integralmente convertidos ao FDD. E, para ndo engessar o regulamento em relagdo aos limites
de valores, foi proposto que este seja estabelecido em Portaria.

4.138. Logo, em decorréncia da necessidade de uma melhor compreensdo do disposto no Regulamento,
observando prazos e procedimentos ja realizados pela Agéncia, em acréscimo a proposta encaminhada pela area técnica,
proponho as seguintes alteragdes:

CAPITULO IV



DA CONTESTACAO
()

Art. 55 A contestagdo de débito suspende a fluéncia dos prazos para suspensdo e rescisdo contratual, até que o
Consumidor seja notificado da resposta da Prestadora a sua contestagdo.

Art. 56 A Prestadora deve analisar a contestagdo de débito e notificar o Consumidor de sua resposta no prazo maximo
de 60 (sessenta) dias a contar da contestagdo.

Art. 57. Apés o prazo previsto no art. 56, se ndo houver manifestagdo da Prestadora, esta devera:

| - caso o Consumidor tenha pago o valor contestado, realizar a devolugdo automatica do valor questionado, na forma
do art. 65; ou,

Il - caso o Consumidor ndo tenha pago o valor contestado, realizar o cancelamento da cobranga.
()

CAPITULO V

DA DEVOLUGAO DE VALORES

Art. 59 O Consumidor que efetuar pagamento de quantia cobrada indevidamente tem direito a devolugdo do valor igual
ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de corre¢do monetaria e juros de 1% (um por cento) ao més proporcional
ao dia.

§ 12 O indice de corregdo monetdria a ser aplicado aos valores devolvidos deve ser o mesmo aplicado pela Prestadora
aos valores pagos em atraso pelos Consumidores.

§ 29 A critério do Consumidor, os valores cobrados indevidamente devem ser devolvidos por meio de:

| — para a Forma de Pagamento Pds-Paga, compensagdo por meio de abatimento no documento de cobranga seguinte a
data da identificagdo da cobranga indevida ou do decurso do prazo do art. 56, respeitado o ciclo de faturamento;

Il - para a Forma de Pagamento Pré-Paga, pagamento por meio de créditos com validade minima de 90 (noventa) dias ou
com a validade do crédito contestado, o que for maior, considerando o prazo maximo de 10 (dez) dias para devolugéo,
contado da data da identificagdo da cobranga indevida ou do decurso do prazo do art. 56; ou,

Il - pagamento via sistema bancario, considerando o prazo maximo de 30 (trinta) dias para devolugdo, contado da data
da identificagdo da cobranga indevida ou do decurso do prazo do art. 56.

Art. 60 A empresa deve devolver ao Consumidor do STFC, SCM ou Servigo de TV por Assinatura, os valores referentes
aos periodos de indisponibilidade do servigo, em razdo de necessidade de reparo, respeitado o ciclo de faturamento.

Paragrafo Unico. O calculo do valor a ser devolvido ao Consumidor devera considerar o tempo decorrido entre a
solicitagdo do reparo e o restabelecimento do servico.

Art. 61 Deve ser permitida a utilizacdo dos créditos a que se refere o inciso Il do §22 do art. 59 para a fruicdo de
quaisquer servigos e de facilidades.

Art. 62 Na hipétese de devolugdo de valor pago indevidamente, caso o Consumidor ndo seja mais cliente, a Prestadora
deve disponibilizar, em destaque, na pégina inicial da Prestadora na internet, sem prejuizo de outros meios digitais,
mecanismo de consulta e solicitagdo do valor existente em seu favor.

§ 192 A pagina da Prestadora deve apresentar seus contatos, as formas, o prazo e o valor da devolugéo.

§ 22 Os valores existentes devem permanecer disponiveis para consulta e solicitagdo do Consumidor, pelo periodo de 1
(um) ano, a contar da data de identificagdo da cobranca indevida.

()
Art. 64 O valor correspondente a devolugdo deve ser recolhido pela Prestadora ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos
(FDD), previsto na Lei n2 9.008, de 21 de margo de 1995, ou outra que a substitua, nas seguintes hipdteses:

| - no caso de Consumidores ndo identificaveis;

I - no caso de Consumidores que ja ndo integram a base da prestadora, quando os valores devidos forem inferiores ao
limite estabelecido em Portaria a ser expedida pela Superintendéncia responsavel pelo acompanhamento da
obrigacgao;

Il - transcorrido o prazo previsto do §22 do art. 62 sem que o interessado tenha solicitado o levantamento do crédito
existente em seu favor; ou,

IV- a critério da Anatel, quando comprovada a impossibilidade da certificagdo do ressarcimento devido.

()

Tema 01: Acompanhamento do consumo

4.139.

No presente tema, buscou-se equilibrar o custo da obrigacio de disponibilizar ferramenta de

acompanhamento do consumo e de envio de aviso de esgotamento de franquia para determinados servigos com o
beneficio gerado ao consumidor.

4.140. Assim, com o objetivo de proporcionar ao consumidor informagdes objetivas e pertinentes sobre o consumo
do servico contratado, por meio de comando normativo adequado, foram consideradas alternativas, conforme exposto na
AlR:
Tema 01: acompanhamento do consumo
Problema Equilibrar o custo da obrigacdo de disponibilizar ferramenta de acompanhamento do consumo e de envio de aviso de
esgotamento de franquia para determinados servigos com o beneficio gerado ao consumidor.
Objetivos Proporcionar ao consumidor informagdes objetivas e pertinentes sobre o consumo do servigo contratado, por meio de

comando normativo adequado.

Alternativas

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




Alternativa B — Excluir as obriga¢des de viabilizagdo de acompanhamento de consumo e aviso de esgotamento de
franquia;

Alternativa C —Manter as obriga¢des de viabilizagdo de acompanhamento do consumo e aviso de esgotamento de
franquia, aplicando-a apenas quando ha limitagdes ao consumo ou cobrangas extras ao consumidor.

4.141. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa C acima, que prevé que o acompanhamento do consumo devera ocorrer quando houver uma franquia e o
aviso de esgotamento de franquia ndo seria obrigatdrio quando a existéncia de franquia na Oferta decorrer de uma
imposicdo normativa.

4.142. Nos termos ora propostos, mantém-se as obrigacbes de acompanhamento do consumo e aviso de
esgotamento de franquia, no entanto, apenas quando ha limitagdes ao consumo ou cobranga extras ao consumidor. Desse
modo, preserva-se o direito do consumidor, uma vez que, o acompanhamento do consumo e o aviso de esgotamento de
franquia sdo utilizados por ele ndo apenas com o objetivo de evitar surpresas em sua conta, mas para ter previsibilidade
sobre a manutencgdo do servigo contratado.

4.143. A andlise constante da AIR ressaltou que essa opg¢do, obriga a disponibilizagdo de ferramentas apenas para
0s casos em que o acompanhamento do consumo é mais critico para o consumidor com impacto prdtico em seu uso e na
disponibilidade do servigo, garantindo assim os seus direitos a informagdo e sua capacidade de administrar o consumo com
vistas a continuar utilizando o servico sem interrup¢bes inesperadas. Por outro lado, desonera as prestadoras de
investimentos vultosos em ferramentas de forma indiscriminada quanto a oferta e que ndo necessariamente trardo
informagdes criticas ao consumidor ou impacto prdtico em seu uso.

4.144. Em seu Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), a PFE ponderou que:

163. No ponto, foram sopesados os custos atinentes a eventual manutengdo da regulamentagdo vigente, bem como
aduziu-se que tais custos ndo acarretam beneficios na mesma medida para o consumidor, tendo, portanto, sido proposta
a manutengdo da obrigacdo para as ofertas comercializadas com franquias. Entende-se que a proposta, nesse ponto,
esta devidamente fundamentada, néo se vislumbrando dbice a ela.

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

165. Nesse ponto, cumpre a esta Procuradoria alertar para a necessidade de se avaliar também nessa hipdtese a situagdo
sob a ética do consumidor. E que, em havendo franquia contratada, independentemente do fato de a franquia se dar ou
ndo por imposi¢do regulamentar ou legal, sob a dtica do consumidor, a necessidade de acompanhamento do consumo
persiste.

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

4.145. Neste ponto, a AIR fundamentou que, em determinados casos, as prestadoras ndo sdo livres para
formatarem suas ofertas e a franquia advém de uma imposigdo regulamentar e que nesses casos em que nao ha liberdade
da prestadora na formatagdo da oferta, é preciso reconhecer o custo da obrigagdo regulamentar de acompanhamento do
consumo e criar uma excegdo para equilibrar a regra. Pondera que:
Em resumo, aquelas prestadoras que ndo tém condi¢es de prestar informagdes 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 informagdes do consumo, ndo impondo, além da Oferta, novos custos
decorrentes da obrigacdo regulamentar. (grifos)

4.146. Em que pese a ponderacgdo trazida pela PFE, entendo que a excegdo prevista no paragrafo Unico do artigo 50
da Minuta de RGC (SEI n2 3639829), deve ser mantida.

4.147. A andlise trazida pela AIR demonstra que tal medida possui custo elevado, dessa forma, mostra-se adequada
a proposta apresentada pela drea de excepcionar os casos nos quais as franquias sejam decorrentes de imposi¢cdao
regulamentar ou legal, uma vez que o risco de gerar prejuizos aos consumidores mostra-se baixo, pois, conforme exposto
na AIR, tal excegdo se aplicaria aos usuarios do plano Basico do STFC e do AICE, que representam uma parcela reduzida da
base do STFC.

4.148. Como é sabido, a atratividade do STFC vem se reduzindo com o tempo, principalmente de seu plano basico,
frente a infinidade de planos alternativos mantidos pelas prestadoras que apresentam condigdes mais benéficas.

4.149. De acordo com dados fornecidos pela Superintendéncia de Competi¢do (SCP) referentes a setembro de
2020, extraidas do Sistema SRT (http://sistemasnet/srt/) e do Anatel
Dados (https://www.anatel.gov.br/paineis/acessos/telefonia-fixa), o percentual de acessos atrelados ao plano basico das
concessionarias ou ao AICE é de 4,56% do total. Verifica-se, portanto, que o nimero atual de acessos atrelados aos casos
de imposicdo regulamentar que ndo estariam cobertos pelo acompanhamento de franquia, nao é significativo, ou implica
em beneficio que justifique a imposi¢do de elevado custo aos agentes regulados.




4.150. Ademais, importa considerar que embora as obriga¢cOes de viabilizagdo de acompanhamento do consumo e
aviso de esgotamento de franquia, estejam sendo mantidas apenas nos casos quando ha limitagdes ao consumo, ou seja,
para as ofertas com franquia de uso, ndo se afasta a possibilidade de o Consumidor acompanhar seu perfil de consumo.

4.151. Informagdes tais como o consumo consolidado de dados e minutos no més sdo essenciais para que o
Consumidor possa adquirir ofertas e produtos compativeis com o uso que faz dos servigos. Dessa forma, permanece
previsdo de que o Consumidor deve ter acesso ao seu perfil de consumo, nos termos do inciso VIII do art. 17 da Minuta de
Regulamento (SEI n2 4561899).

4.152. Quanto ao perfil de consumo, proponho que seja ampliado o prazo proposto pela area para 6 meses, e
ainda, que tal informagdo ndo seja disponibilizada apenas no atendimento pelo meio digital, devendo constar do
documento de cobranca.

4.153. A disponibilizacdo de perfil de consumo em documento de cobranga ndo é novidade, sendo utilizado por
outros setores, como no caso da cobranga de energia elétrica. Embora possa acessar por meio digital tais informacgdes,
considero que ao constar do documento de cobranga torna o acesso a informacdo ainda mais facil para os consumidores.

4.154. A prestadora ja tem conhecimento de tais informagles e apresentd-las no documento de cobranga nao
tende a onerar o processamento das faturas, e implica beneficio aos consumidores.

4.155. Ademais, importa tornar claro que o Consumidor deve ter acesso ao seu perfil de consumo ainda que sua
oferta ndo possua limitagdo de uso, ou franquia, assim proponho o seguinte ajuste ao texto do dispositivo:

Art. 12 No Atendimento por Meio Digital, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

()

VIII - ao perfil de consumo dos ultimos 6 (seis) meses, independentemente da existéncia de franquia nos servigos; e,

()

Art. 48 O documento de cobranga deve conter, sempre que aplicavel:

()

Xll - o perfil de consumo dos ultimos 6 (seis) meses, independentemente da existéncia de franquia contratada nos
servigos.

4.156. Assim, considero que a proposta se mostra adequada para dar tratamento ao problema identificado. Nesse
sentido, proponho adotar as alteragGes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Tema 02: Transparéncia na cobranga

4.157. O tema "Transparéncia na cobrancga" foi dividido nos seguintes subtemas:

e Subtema 1: envio de documento de cobranca
* Subtema 2: campo mensagens importantes

* Subtema 3: relatdrio detalhado

4.158. Passa-se as consideragdes sobre cada um deles.
Subtema 01: Envio de documento e cobranga

4.159. Nos termos da AIR, observa-se desproporcionalidade na obrigagdo regulamentar de envio de documento de
cobranga impresso a luz de outras opgdes menos custosas para entrega de documentos de cobranga. Destaca
que, atualmente, o documento de cobranga (fatura) deve ser entregue, por padrdo, de forma impressa ao consumidor. Ao
mesmo tempo, pode ser acessado em formato digital no Espago Reservado. O RGC, art. 76, §1°, permite, ainda, que a
prestadora fornega a fatura apenas em meio eletrénico caso o consumidor autorize prévia e expressamente.

4.160. Assim, com o objetivo de alinhar a regulamentagdo as tendéncias mundiais de transformagdo digital,
mantendo o poder de escolha do consumidor entre as formas de recebimento de fatura, foram consideradas alternativas,
conforme exposto na AlR:

Subtema 01: envio de documento de cobranga

Desproporcionalidade na obrigacdo regulamentar de envio de documento de cobranga impresso a luz de outras opgoes

Problema
menos custosas para entrega de documentos de cobranga.

Alinhar a regulamentagdo as tendéncias mundiais de transformacdo digital, mantendo o poder de escolha do

Objetivos . .
) consumidor entre as formas de recebimento de fatura.

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 solicitagdo;
Alternativa C — Ndo estabelecer forma padrdo de entrega de fatura, mantendo o direito do consumidor de escolher o
meio para envio.

Alternativas

4.161. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogao
da alternativa C acima, que prevé ndo estabelecer forma padrdo de entrega de fatura, mantendo o direito do consumidor




de escolher 0 meio para envio. Assim, permite as prestadoras que busquem novas formas de entregar o documento de
cobranga ao consumidor, sem retirar do consumidor o direito a escolher o meio de envio deste documento.

4.162. A adogdo da presente proposta requer alteragdo da redagao do RGC vigente para que conste expressamente
a possibilidade de envio o documento de cobranga em meio eletrénico ou impresso, a critério do consumidor.

4.163. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndao tendo vislumbrado qualquer dbice nesse ponto, nos
termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):
175. Verifica-se, portanto, que a proposta atribui ao consumidor a escolha quanto ao meio de envio do documento de

cobranga. No ponto, entende-se que a proposta esta devidamente fundamentada, n3o se vislumbrando qualquer dbice a
ela.

4.164. Quanto a base atual de clientes, entendo cabivel esclarecer que o consumidor deve permanecer recebendo
o documento de cobranga da forma atual até que se manifeste sobre sua preferéncia para envio, cabendo as prestadoras
incentivar a adesdo a novas formas, tal como a fatura digital. Nesse sentindo, proponho incluir o dispositivo nos seguintes
termos:

Disposi¢des Finais e Transitdrias
Art. 90 A Prestadora deve manter a forma de disponibilizagdo do documento de cobranga para seus atuais clientes até
que estes se manifestem sobre a forma de envio.

4.165. Cabe mencionar que consta na AIR, que o Grupo de Implantagcdo pode, caso necessario, prever o tratamento
da base legada.

4.166. Dado o exposto, considero que com os ajustes apontados, a proposta mostrou-se adequada para dar
tratamento ao problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alterages sugeridas no RGC, nos termos da
Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Subtema 02: campo mensagens importantes

4.167. Nos termos expostos na AIR, identificou-se problemas referentes aos custos e dificuldades operacionais
decorrentes da implantacdo das regras relativas ao formato e contelido do campo “Mensagens Importantes” no
documento de cobranga.

4.168. Assim, no intuito de garantir o conhecimento das informagdes relevantes para o consumidor em sua relagao
juridica com a prestadora em andlise de custos e beneficios da atual regra, foram consideradas alternativas, conforme
exposto na AlR:

Subtema 02: campo mensagens importantes

Custos e dificuldades operacionais decorrentes da implantagdo das regras relativas ao formato e conteddo do campo

Problema
Mensagens Importantes no documento de cobranca.

Garantir o conhecimento das informagGes relevantes para o consumidor em sua relagdo juridica com a prestadora em

Objetivos " ..
) analise de custos e beneficios da atual regra.

Alternativa A — Manter a padroniza¢do do campo “mensagens importantes”, bem como o rol de informagdes
obrigatdrias (status quo);

Alternativas Alternativa B — Permitir que o formato de entrega de informag&es obrigatdrias na fatura seja de livre escolha pela

prestadora;
Alternativa C — Revisitar o rol de informagdes obrigatdrias e permitir as prestadoras a escolha do meio pelo qual as
apresentarao.

4.169. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogao

da alternativa C acima, que retira o campo relativo as mensagens importantes, reduzindo a quantidade de informacdes que
devem constar do documento de cobranca.

4.170. O RGC vigente prevé que o campo "mensagens importantes" deve conter, dentre outros, o seguinte:

Art. 74. O documento de cobranga deve ser invioldvel, redigido de maneira clara, inteligivel, ordenada, em padrdo

uniforme e deve conter, sempre que aplicavel:

()

VIIl - campo “Mensagens Importantes”, que deve conter, dentre outros:

a) referéncia a novos servigos contratados no periodo;

b) alteragdes nas condig¢des de provimento do servico no més de referéncia, inclusive promogdes 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 relatério detalhado dos servigos prestados esta disponivel na internet, e que pode ser solicitado, por meio

impresso, de forma permanente ou n3o, a critério do Consumidor.
4.171. Com a presente proposta o referido campo é excluido do Regulamento, cabendo destacar que permanece a
previsdo de que o documento de cobranga deve conter a informacgdo sobre a disponibilidade do relatério detalhado dos
servigos prestados, mas podendo ser alocado em local a ser escolhido pela Prestadora.



4.172. As informagGes relativas ao “término do prazo de permanéncia” e “reajustes que virdo a vigorar no periodo
faturado” passardo a ter tratamento especifico, devendo ser remetidas ao consumidor com 30 dias de antecedéncia, com
relagdo a ocorréncia dos eventos, preferencialmente por meio eletrénico, e ndo mais como parte do documento de
cobranga. Nos termos apresentados pela drea técnica na minuta do Regulamento (SEI n2 3639829):

Art. 35 As Prestadoras devem comunicar ao Consumidor com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, preferencialmente

por meio eletrénico, entre outros:

a) a extingdo de Oferta de prazo indeterminado;

b) o término do Prazo de Vigéncia da Oferta;

c) o término do Prazo de Permanéncia;

d) os reajustes que passardo a vigorar;

e) a alteragdo da lista de canais disponibilizados na Oferta contratada de SeAC, no caso previsto no Art. 28, § 3.

uyn

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

§ 22 Em n3do havendo adesdo do Consumidor a uma nova Oferta antes de sua extingdo ou término do Prazo de Vigéncia,
aplicam-se a ele as condigBes previstas no Art. 73 e seguintes.

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

4.173. A AIR destacou que a alternativa opta pela comunica¢do tempestiva e no decorrer do contrato. Significa
dizer que informagdes prestadas no momento da contratagcdo ou aquelas disponiveis no Espaco Reservado ndo suprem o
dever de comunicagdo efetiva e transparente durante a vigéncia do contrato, pois o objetivo da norma é reforcar a
informag¢éo ao consumidor.

4.174. A PFE recomendou que area técnica avaliasse a inclusdo de comunicagdo sobre a existéncia de débito
vencido, antes prevista no campo "mensagens importantes”, dentre as hipdteses previstas no art. 35 da minuta
regulamentar, conforme exposto em seu Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):
181. O alerta sobre a existéncia de débito vencido, que integrava as Mensagens Importantes, nos termos da alinea “e” do
inciso VIII do art. 74 do atual RGC, no entanto, ndo foi contemplado no mencionado art. 35 da minuta. Dessa forma, esta

Procuradoria recomenda que se avalie a inclusdo acerca da comunicacdo sobre a existéncia de débito vencido dentre
as hipéteses previstas no art. 35 da minuta regulamentar. (grifo)

4.175. De acordo com o Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214) a area técnica entendeu oportuno acatar a
sugestdo da PFE, nos seguintes termos:

1.3.h - Informag6es obrigatérias no documento de cobranga

3.64. A PFE/ Anatel ponderou que se deve avaliar a oportunidade de incluir no documento de cobranga a comunicagdo
sobre a existéncia de débito vencido, nos termos da alinea “e” do inciso VIII do art. 74 do atual RGC.

3.65. Entende-se oportuno acatar a sugestdo da PFE/Anatel, em que pese ja existir a obrigacdo de a Prestadora notificar o
Consumidor sobre a existéncia de débito, no minimo 15 (quinze) dias antes de aplicar as restrigdes advindas da
suspensdo por falta de pagamento.

3.66. Nesses termos, foi acrescido o inciso X ao art. 54 da minuta:
Proposta de novo RGC
Art. 54.151 0 documento de cobranca deve conter, sempre que aplicavel:

()

X - a comunicacdo sobre a existéncia de débito vencido.

3.67. A proposta de Resolugdo anexa a este Informe ja contempla a referida sugestdo.

4.176. Em que pese a recomendacdo da PFE tenha sido por inserir a "comunicacdo sobre existéncia de débito
vencido" no art. 35 apresentado na minuta do Regulamento (SEI n? 3639829), deve-se considerar que o referido item ndo
requer a antecedéncia de comunicagdo |4 prevista, assim, entendo adequado o posicionamento da area de alocar o
referido item no rol de informacdes contidas no documento de cobranca.

4.177. Adicionalmente, considerando que a informacdo referente a data do término do prazo de permanéncia é
relevante para que os Consumidores possam gerenciar adequadamente suas ofertas, bem como programar possivel
mudanga para oferta mais atrativa, proponho a inclusdo dessa informagdo, no artigo que prevé o rol de informagdes
contidas no documento de cobranca:

Art. 48 O documento de cobranga deve conter, sempre que aplicavel:

()

XI - a data do término do Prazo de Permanéncia, se houver;

4.178. Considero que, com os ajustes realizados, a proposta mostrou-se adequada para dar tratamento ao
problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alteragGes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de
Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Subtema 03: relatério detalhado



4.179. O art. 62 do RGC vigente estabelece que as prestadoras devem fornecer relatério detalhado dos servigos e
facilidades prestados em espago reservado em sua pagina na internet e, por meio impresso mediante solicitacdo, bem
como as informagdes minimas a serem disponibilizadas.

4.180. O fornecimento do relatério detalhado visa reduzir a assimetria de informagao existente entre consumidor e
prestadora, disponibilizando uma grande quantidade de informagdes ao consumidor. Tal documento contém o
detalhamento de todos os servigos prestados no periodo faturado, tanto em Planos de Servigo pré-pago quanto em pds-
pago, permitindo ao consumidor verificar pelo que esta pagando.

4.181. Conforme tratado na AIR, observa-se desproporcionalidade de parte das informagGes exigidas pelo relatério
detalhado consideradas, entre outras razdes, dificuldades relacionadas a obtencdo de tempo real (efetivo) de duragdo das
chamadas apés o inicio da etapa de faturamento e ao detalhamento de informacgGes relativas as chamadas em roaming.

4.182. Assim, com objetivo de garantir ao consumidor a disponibilizacdo de informacGes relevantes pertinentes aos
servigos de telecomunicagGes prestados, foram consideradas alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 03: relatério detalhado

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

Garantir ao consumidor a disponibilizagdo de informagdes relevantes pertinentes aos servigos de telecomunicagdes

Objetivos prestados.

Alternativa A — Manter as obrigacdes atinentes ao relatdrio detalhado (status quo);

Alternativa B — Excluir as obrigagdes atinentes ao relatério detalhado;

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

Alternativas

4.183. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogao
da alternativa C acima, excluindo a obrigacdo de prestacdo das informacGes relacionadas a duracdo efetiva do servico e ao
detalhamento de informacGes relativas as chamadas em roaming, previstos nos incisos IV e VI do art. 62 do RGC vigente.

4.184. Vale transcrever os seguintes trechos da AIR quanto a alternativa proposta:

Dado o objetivo de garantir ao consumidor a disponibilizagdo de informagdes relevantes pertinentes aos servigos de
telecomunicagbes prestados, entende-se que a Alternativa C (Simplificar o rol de informagdes a serem apresentadas no
relatério detalhado, garantindo a prestagdo de informagbes relevantes para o consumidor) é aquela que melhor
contempla a orientagdo proposta.

Isso porque, como exposto ao longo deste trabalho, a simplificagdo das informagdes apresentadas ao consumidor ndo
necessariamente significa Ihe apresentar menos dados, significa, em sentido oposto, informa-lo melhor.

Neste sentido, a Analise n® 040/2014-GCRZ, de 14 de fevereiro de 2014, constante dos autos do processo n2
53500.011324/2010149 ja sinalizava que a apresentacdo de informagBes 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 telecomunicag&es.

Assim, conforme ja descrito no contexto do problema e na andlise das alternativas, acima, em razdo da evolugdo do
modelo de ofertas e também da dificuldade sistémica, a exclusdo da obrigacdo de prestacdo das informacdes dos incisos
IV e VI do art. 62 da Resolucdo n? 632/2014 é entendida como pertinente.

A exclusdo da obrigacdo pode acarretar em ganho em objetividade e em simplificagdo das informagdes disponiveis no
Espago Reservado para o consumidor e em redugdo de custos relacionados ao processamento e disponibilizagdo de
informagdes de faturamento no Espago Reservado, para as prestadoras.

O maior custo dessa alternativa fica para a Anatel, uma vez que a escolha desta proposta pode gerar questionamentos de
entidades externas, que podem entendé-la como diminuigdo da transparéncia na prestagdo dos servigos. Todavia, trata-
se de medida pontual e que acompanha a evolugdo das ofertas. Demais disso, como ja apontado, medidas de contorno
podem ser adotadas para minimizar o impacto sobre o consumidor, como ag¢8es de educagdo para o consumo. (grifo)

4.185. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndo tendo vislumbrado qualquer ébice nesse ponto, nos
termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 4256592):

186. Cumpre ressaltar que, no que tange a exclusdo da obrigagdo prevista no inciso VI do 62 da Resolugdo n2 632/2014,
apesar de ndo mais serem exigidas informac8es acerca da duracdo efetiva da chamada, continua sendo exigida a dura¢do
do servico considerada para fins de faturamento, permanecendo o dever de informagdo ao consumidor quanto a este
ponto.

187. A proposta, quanto ao ponto, foi devidamente motivada pelo corpo técnico da Agéncia, ndo sendo vislumbrados
6bices juridicos aos seus termos. (grifo)

4.186. A proposta restou materializada nos seguintes termos, conforme minuta do Regulamento apresentada pela
area técnica (SEI n2 4561899):
Art. 43 A Prestadora deve fornecer relatério detalhado dos servigos e facilidades prestados, em ordem cronolégica, a

todos os seus Consumidores, no Atendimento por Internet e, mediante solicitagdo, por meio impresso, incluindo, quando
aplicavel, no minimo, as seguintes informagdes:

| - 0 nimero chamado ou do destino da mensagem;

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

IV - a duragdo do servigo considerada para fins de faturamento (hora, minuto e segundo);

V - o0 volume didrio de dados trafegados;

VI - os limites estabelecidos por franquias e os excedidos;

VII - as programag&es contratadas de forma avulsa e seu valor;

VIII - o valor da chamada, da conexdo de dados ou da mensagem enviada, explicitando os casos de variagdo horaria;
IX - a identificagdo discriminada de valores restituidos;

X - o detalhamento de quaisquer outros valores que ndo decorram da prestagdo de servicos de telecomunicagdes; e,
Xl - 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-dentincia.

§ 22 O relatdrio 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 superior a 1 (um) més.

4.187. Considero que a proposta trazida se mostrou adequada para dar tratamento ao problema identificado.
Nesse sentido, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Tema 03: Procedimentos de cobranga

4.188. O tema "Procedimentos de cobranga" foi dividido nos seguintes subtemas:

* Subtema 1: Régua de suspensio/condi¢Bes da suspensdo parcial
* Subtema 2: Devolugdo de valores cofaturados

* Subtema 3: Parcelamento de Débitos

4.189. Passa-se as consideragdes sobre cada um deles.
Subtema 01: Régua de suspensdo/condi¢bes da suspensdo parcial

4.190. De acordo com as regras do RGC em vigor, o consumidor em débito com a prestadora ou sem créditos
vélidos, antes de ter o seu contrato rescindido, passa por um periodo de suspensdo parcial e por um de suspensao total.

4.191. No periodo da suspensdo parcial, mantém-se em parte a disponibilidade do servigo para o consumidor,
como por exemplo, o recebimento de chamadas e o acesso a internet em velocidade reduzida.

4.192. Apontou-se na AIR que o fato de certos servigos continuarem disponiveis, com restri¢ées, seria confundido
com ma qualidade do servigo. Ademais, 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.

4.193. Ja para os orgdos de defesa do consumidor, existe a necessidade de definir que tipo de cobranga pode ser
feita durante o periodo de suspensdo parcial, uma vez que o art. 95 do RGC vigente apenas determina a vedagdo de
cobrangas de assinatura ou valor referente ao servigo durante o periodo de suspensao total.

4.194. Quanto ao tema, a AIR observou possivel relagdo entre o texto da norma atual sobre suspensdo e as
consequéncias da falta de pagamento para o fornecedor e o consumidor de servigos de telecomunicagdes.

4.195. Dessa forma, buscou-se revisitar regras aplicdveis a suspensdo, de modo a preservar os direitos assegurados
pelo atual Regulamento, considerando alternativas, conforme exposto na AIR:

Subtema 01: Régua de suspensdo/condi¢des da suspensio parcial

Possivel relagdo entre o texto da norma atual sobre suspensdo e as consequéncias da falta de pagamento para o

Problema . . L
fornecedor e o consumidor de servigos de telecomunicagoes.

Objetivos || Revisitar regras aplicaveis a suspensdo, de modo a preservar os direitos assegurados pelo atual regulamento.

Alternativa A — Manter as obrigagdes relacionadas a suspensdo de servigos por falta de pagamento ou insergdo de
crédito;

Alternativa B — Manter as obrigagdes relacionadas a suspensdo de servigos por falta de pagamento ou inser¢do de
crédito, excluindo-se os servigcos de televisdo por assinatura e banda larga fixa do rol de obrigagdes relativas a suspensado
parcial;

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

Alternativas

4.196. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, a AIR concluiu pela adogdo
da alternativa B acima, que mantém as obrigaces relacionadas a suspensdo de servicos por falta de pagamento ou
insercdo de crédito, excluindo-se os servicos de televisdo por assinatura e banda larga fixa do rol de obrigacdes relativas a

suspensdo parcial.




4.197. Importa esclarecer que a proposta da area técnica mantém a previsdo de suspensdo parcial e total, embora,
para tais servicos, durante o periodo de suspensdo parcial verifique-se as mesmas restricGes de prestacdo de servico
previstas na suspensdo total.

4.198. Nesses casos, embora a proposta desobrigue os efeitos da suspensdo parcial (redugdo da velocidade
contratada e bloqueio de canais), mantém-se o tempo de suspensdo de forma integral, de modo a evitar prejuizo ao
consumidor em razdo da possivel reducdo do tempo de suspensdo.

4.199. Adicionalmente, passa-se a prever expressamente a veda¢do de cobranca de assinatura ou qualquer outro
valor referente ao servigo durante o periodo de suspensdo parcial.

4.200. Importa transcrever os seguintes trechos da AIR quanto a operacionalizagdo da alternativa proposta:

As regras pertinentes a régua de suspensdo e condi¢gdes 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 Servigo Mdvel Pessoal — SMP e no Servigo Telefonico
Fixo Comutado — STFC, pelo bloqueio para originagdo 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 disponibilizagdo, no minimo, dos Canais de Programagdo de Distribui¢do
Obrigatéria; e, no Servigo de Comunicagdo Multimidia — SCM e nas conexdes de dados do Servigo Mével 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 Moével Pessoal — SMP e no Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC,
servigos 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 suspensdo
parcial sem, contudo, haver obrigagdo de manter algum servigo. Adicionalmente a isso, passa-se a vedar cobrangas de
assinatura ou qualquer outro valor durante o periodo de suspens3o, tanto parcial quanto total.

4.201. A PFE em seu Parecer n® 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592) se manifestou no seguinte
sentido:
199. Na presente proposta, no entanto, a suspensao parcial do SCM e dos Servigos de Televisdo por Assinatura ndo restou
devidamente caracterizada.
200. No ponto, esta Procuradoria recomenda que a area técnica melhor explicite a utilidade da suspensdo parcial
especificamente no que se refere a esses dois servigos.

201. A bem da verdade, vale alertar que a previsdo do instituto da suspensdo parcial para o SCM e para os Servigos de
Televisdo por Assinatura, sem a previsdo da necessidade de manutengdo de eventuais servigos durante tal suspensao,
pode acabar por confundir o consumidor.

202. Nesse sentido, se a intengdo da proposta for apenas e tdo somente manter os prazos da suspensdo parcial e total
para o SCM e para os Servigos de Televisdo por Assinatura, sem qualquer outra distingdo, recomenda-se que a suspensdo
desses dois servigos seja denominada desde o inicio de suspensdo total, ainda que tal suspensdo tenha um prazo maior,
somados os prazos da suspensdo parcial e total previstos para o STFC e para o SMP.

203. Com isso, confere-se maior transparéncia ao instituto da suspensdo desses dois servigos, evitando-se que o
consumidor seja confundido com a utilizagdo do termo suspensdo parcial, sem que haja de fato previsdo de manutengdo
de qualquer servigo no periodo correspondente.

()

206. Compete a Anatel regulamentar as hipdteses de suspensdo dos servicos de telecomunicagdes, seja parcial, seja
total, ndo havendo dbice a que se estabelega até mesmo diretamente a suspensdo total do servigo na hipdtese de falta
de pagamento, sem previsdo de prévia suspensdo parcial, com a fruigdo de determinados servigos.

207. Recomenda-se, portanto, que a drea técnica avalie se ndo seria mais adequado, como acima explicitado, que,
para o SCM e para os Servigos de Televisdo por Assinatura, a suspensdo seja denominada desde o inicio de suspensao
total, somando-se os prazos da suspensio parcial e total previstos para o STFC e para o SMP.

208. Por derradeiro, nos termos do artigo 78 da Minuta de RGC, é vedada a cobrancga de assinatura ou qualquer outro
valor referente ao servigo durante os periodos de suspensdo parcial e total. Trata-se de inovag¢do, em relagdo ao atual
RGC que previa essa regra apenas para a suspensdo total. No ponto, entende-se que a proposta esta devidamente
fundamentada, na medida em que ndo ha prestacdo de servigo também durante o periodo da suspensdo parcial, ndo se
vislumbrando qualquer dbice a ela. (grifo)

4.202. Nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214), a drea técnica entendeu por acatar a

proposta da PFE de ndo prever a suspensao parcial para o SCM e Servigos de TV por Assinatura, considerando-se ndo haver,
na pratica, distingdo entre a suspensdo parcial e a suspensao total daqueles servigos.

4.203. Quanto ao tema considero cabivel a simplificagdo do processo de suspensdo, o que reflete na informagdo
passada ao Consumidor, facilitando seu entendimento.

4.204. Proponho que seja previsto apenas um periodo, denominado “suspensdo”, no qual ndo se diferencia os
efeitos por tipo de suspensao, se parcial ou total, mas sim por servico.

4.205. Em linha com o proposto pela area técnica, para os consumidores do Servico Mével Pessoal — SMP ou do
Servigo Telefonico Fixo Comutado — STFC, deve ser garantido o recebimento de chamadas e de mensagens de texto, e para
os consumidores do Servico de Comunicagdo Multimidia — SCM ou dos Servigos de TV por Assinatura, suspende-se
totalmente os servicos apds o prazo da notifica¢do.



4.206. Dessa forma, ndo ha prejuizos aos direitos dos consumidores, uma vez que o prazo até a rescisdo continua o
mesmo e as condi¢ées também, sendo até ampliadas no caso de SMP e STFC que permanecerdo recebendo chamadas e
mensagens durante todo o periodo de suspensdo, e ndo mais apenas durante o periodo de suspensdo parcial.

4.207. Em complemento, de modo que o consumidor ndo seja surpreendido pela rescisdo do seu contrato, dado
gue ndo havera mais diferenciagdo na experiéncia percebida por ele durante todo o periodo de suspensdo, proponho que
a prestadora encaminhe notificacdo aos consumidores previamente ao fim do periodo de suspensdo, para que estes
possam tomar as atitudes necessarias para evitar a rescisdo, se assim o quiserem.

4.208. Pelo exposto, considero que, com os ajustes realizados, a proposta mostrou-se adequada para dar
tratamento ao problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alterages sugeridas no RGC, nos termos da
Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Subtema 02: Devolugdo de valores cofaturados

4.209. Inicialmente, cabe mencionar que o cofaturamento é uma obrigacdo imposta as prestadoras de servicos de
telecomunicagdes locais (fixas e mdveis) pela Resolugdo n? 343, de 17 de julho de 2003, por meio do qual se
comprometem a efetuar a cobranga de servicos prestados pelas prestadoras com as quais possuam acordo para fruigcdo de
trafego em Unico documento de cobranga a ser encaminhado ao consumidor.

4.210. Nos termos do RGC vigente, em caso de cobranca indevida, o atendimento a contestacdao de débito e a
devolugdo dos valores devem ser feitos pela prestadora emissora da conta ou pela que disponibilizou o crédito pré-pago.
Ou seja, as interagdes do consumidor sdo realizadas com a prestadora de quem é assinante, mesmo que a cobranca se
refira a valores de servigos prestados por terceiros ou por outra prestadora.

4.211. Observou-se, portanto, que as prestadoras que emitem documento de cobranga assumem os custos
tributarios, operacionais e de reputagdo perante o consumidor quando da contestagdo de valores cofaturados.

4.212. Assim, com o objetivo de assegurar instrumento do cofaturamento, preservando a conformidade com os
principios da legislagdo aplicivel e a coeréncia com as demais normas regulamentares sobre o tema, foram analisadas
alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 02: devolugdo de valores cofaturados

Prestadoras que emitem documento de cobranga assumem os custos tributarios, operacionais e de reputagdo perante o

Problema . =
consumidor quando da contestagdo de valores cofaturados.

Assegurar instrumento do cofaturamento, preservando a conformidade com os principios da legislagdo aplicavel e a

Objetivos . .
coeréncia com as demais normas regulamentares sobre o tema.

Alternativa A — Manter obrigagGes de ressarcimento por cofaturamento com a prestadora emissora do documento de
cobranga ou abatimento dos créditos (status quo);

Alternativa B — Determinar que o atendimento a contestagdo e a devolugdo sejam realizados pela prestadora
Alternativas || responsavel pelo servigo;

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 corregdes.

4.213. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa A acima, com a manutencdo da regra vigente, em que as obrigacGes de ressarcimento por cofaturamento
sao atribuidas, perante o consumidor final, a emissora do documento de cobranca.

4.214. A AIR destaca que a regra é mais simples para o consumidor que, em sua maioria, ndio compreende a
questdo da titularidade das chamadas com Cdédigos de Selegcdo de Prestadoras — CSPs distintos e se deparava com um
obstdculo quando da necessidade de contestar tais valores frente G negativa das prestadoras em receber a contestagdo.

4.215. Quanto a escolha da alternativa, a AIR ponderou o seguinte:

Qual a conclusdo da analise realizada?

Acerca do tema (restituigdo 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
contestagdo e a devolugdo sejam realizados pela prestadora responsavel pelo servigo”) quanto a Alternativa C ("Dividir a
responsabilidade sobre débitos cofaturados e contestados entre as duas prestadoras, para que a prestadora emissora da
cobranga devolva o valor cobrado indevidamente e a prestadora responsavel pelo servigo devolva o valor referente ao
dobro e corre¢des”) apresentam custos significativos tanto para a Agéncia (perenizagdo dos problemas relacionados ao
volume, complexidade e custos das obrigagOes atuais; reputagdo do érgdo regulador perante a sociedade; possivel
aumento de reclamagdes; e aumento da complexidade e do custo para a realizagdo das atividades regulatérias de
monitoramento, acompanhamento, fiscalizagdo e controle) quanto para os consumidores (com o aumento da
complexidade no processo de identificagdo e contestacdo e possivel perda financeira por dificuldades no processo de
contestagdo)._Tais custos se tornam mais relevantes quando se considera que o unico beneficio identificado é
pertinente a possibilidade de simplificacdo de processos internos das prestadoras de telecomunicacées. Entende-se,
portanto, ser a melhor alternativa no momento a manutencgdo da regra vigente (Alternativa A), em que as obrigacdes de
ressarcimento por cofaturamento sdo atribuidas, perante o consumidor final, a emissora do documento de
cobranga. (grifos)

4.216. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndo tendo vislumbrado qualquer ébice nesse ponto, nos
termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEIl n2 4256592):



214. Verifica-se, portanto, que a manutengdo do regramento vigente restou devidamente fundamentada - o qual frise-se
simplifica, em prol do consumidor, o processo de contestagdo de cobrangas indevidas -, ndo se vislumbrando qualquer
Bbice a proposta nesse ponto.

4.217. Considero que a proposta trazida se mostrou adequada para dar tratamento ao problema identificado.
Nesse sentido, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Subtema 03: Parcelamento de Débitos

4.218. De acordo com o RGC vigente, quando a prestadora e o consumidor fazem acordo para parcelar o
pagamento de débito, as parcelas devem ser encaminhadas em documento de cobranga em separado da fatura mensal dos
servigos prestados.

4.219. Assim, com o objetivo de aprimorar a regra atual, no sentido de possibilitar o alcance dos objetivos
pretendidos pela norma, assegurando a continuagdo da relagdo contratual no caso de parcelamento de débitos, foram
analisadas alternativas, conforme exposto na AlR:

Subtema 03: parcelamento de débitos

Desestimulo a realizagdo de acordo de parcelamento por parte do setor regulado decorrente da obrigagdo regulamentar

Problema -
de emissdo de documento de cobranga em separado.

Aprimorar regra atual no sentido de possibilitar o alcance dos objetivos pretendidos pela norma, ou seja, assegurar a

Objetivos . - - .
) continuacgdo da relagdo contratual no caso de parcelamento de débitos.

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

Alternativa B — Ndo obrigar que o parcelamento de débito seja realizado em fatura separada;

Alternativa C — Ndo regulamentar o parcelamento.

Alternativas

4.220. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogao
da alternativa B acima, promovendo a alteragdo da regulamentagdo atual para ndo obrigar que o parcelamento de débito
seja realizado em fatura separada.

4.221. Conforme exposto na AIR, a adogdo da referida alternativa resolveria problemas operacionais e de
inadimpléncia, sob o ponto de vista das prestadoras e, ao mesmo tempo, garantiria ao consumidor o seu direito de
contestar valores e desmembrar a conta caso ndo concorde com os valores langados em seu documento de cobranga:

Para o consumidor, a alteragdo sugerida ndo impede a possibilidade de parcelamento ou o direito de contestar valores e
desmembrar a conta caso ndo concorde com qualquer dos valores langados em seu documento de cobranga (uma vez
que estd prevista a manutencdo da regra do art. 81,§12, da Resolu¢do n2 632/2014). A alternativa também evita que o
consumidor tenha problemas associados ao ndo recebimento de parte da cobranga (quando o parcelamento e a fatura
convencional sdo enviadas em dois documentos distintos), tenha duvidas sobre a procedéncia/autenticidade da cobranca
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 cobranga de dividas parceladas para a regra geral de
contestagdo de débitos prevista no artigo 81, §12, da Resolugdo n? 632/2014, que ja prevé o desmembramento de
valores.

4.222. A PFE em seu Parecer n? 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEl n? 4256592) se manifestou no seguinte
sentido:

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

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

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

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

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

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

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

Proposta da Procuradoria

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



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

§2° E vedada a cobranga pelo restabelecimento da prestagdo do servigo.

§32 No caso de parcelamento do débito, o prazo previsto no caput serd contado a partir da confirmagdo do
pagamento da primeira parcela do acordo, sem qualquer espécie de restrigdo ndo autorizada pelo Consumidor.

227. Dessa forma, assegura-se que o pagamento da fatura que contemplar a primeira parcela do débito ja assegura ao
consumidor o prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas para o restabelecimento do servico, a semelhanga do que
atualmente se prevé no art. 101, §12 do RGC aprovado pela Resolugdo n? 632/2014. (grifo)

4.223. Nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n? 4260214), a drea técnica entendeu por acatar a
proposta da PFE, conforme exposto abaixo:

3.74. Entende-se ndo ser necessario prever expressamente no novo RGC a possibilidade de a prestadora de servigo de
telecomunicagdes parcelar débitos do consumidor. Considerando-se que esta é uma faculdade, e ndo uma obrigagdo das
prestadoras, ndo ha que prevé-la expressamente no Regulamento.

()

3.76. Acata-se a sugestdo da PFE/ Anatel, para prever o prazo para se restabelecer a prestacdo do servico no caso de
pagamento parcelado do débito. Para tanto, propGem-se as seguintes altera¢Ges ao texto:
Proposta de novo RGC
Art. 82!7] Caso o Consumidor efetue o pagamento do débito, na forma de pagamento pds-paga, ou insira novos
créditos, na forma de pagamento pré-paga, antes da rescisdo do contrato, a Prestadora deve restabelecer a

prestagdo do servico em até 24 (vinte e quatro) horas contadas das—enrhecimento ciéncia doa—efetivagdo-da
quitagde pagamento do débito ou da insergdo de créditos.

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

§2° E vedada a cobranga pelo restabelecimento da prestacdo do servigo.

§32 No caso de parcelamento do débito, o prazo previsto no caput serad contado a partir da ciéncia do pagamento
da primeira parcela do acordo.

3.77. Além da inclusdo do §39, sugere-se ajuste redacional no caput do art. 82, sem mudanga de mérito, conforme texto
acima.

4.224. Em que pese o exposto, cabe ainda considerar que a alternativa A da AIR apontou que o parcelamento em
faturas separadas permite que o consumidor possa distinguir claramente o pagamento do valor do servigo e o valor do
parcelamento.

4.225. Dado o beneficio para o Consumidor, entendo que deveria ser facultado a ele a opgdo pela forma de
recebimento da cobranga do parcelamento, se em documento de cobranga em separado ou juntamente com sua cobranca
da fatura mensal dos servigos prestados.

4.226. Inclusive, dada a falta de comprovagdo de prejuizo aos consumidores, entendo temerario facultar as
prestadoras a aplicagdo das regras atuais (documento de cobranga em separado). Ademais, as informagdes trazidas na AIR
apenas permitem concluir que ha desvantagem as Prestadoras em razdo da apresentagdo de faturas em apartado que gera
encargos extras e aumenta a inadimpléncia.

4.227. Embora se afirme como desvantagem aos consumidores que podera haver desinteresse das prestadoras em
ofertar o parcelamento, tal fato ndo justifica por si sé a alteragdo da regra, uma vez que ndo se pode afastar seu interesse
na quitacdo dos débitos.

4.228. Corroborando essa argumentacgdo, a propria AIR trouxe que a vantagem observada a época da publicagdo
do RGC, ora vigente, era permitir que o consumidor pudesse distinguir claramente o pagamento do valor do servico e o
valor do parcelamento e ndo encontrasse empecilho a eventual contestagdo de algum valor apresentado.

4.229. Destaca-se que a Associacdo Nacional do Ministério Publico do Consumidor - MPCON foi favordvel a
manutengdo da regra vigente de envio de faturas separadas quando ha parcelamento, conforme contribuicdo enviada na
Tomada de Subsidios Publica 186 (SEI n2 2857414):

Para o consumidor, a cobranga do débito em fatura Unica geraria a impossibilidade de contestagdo do valor da fatura
atual, pois o seu ndo pagamento acarretaria o cancelamento do parcelamento. Dessa forma, para garantir o direito de
contestacdo a fatura, o fornecedor deve enviar duas faturas de cobranga, uma relativa ao servigo atual e outra ao
parcelamento. Assim, reitera-se posicionamento do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, acima exposto (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).

4.230. Nesse sentido, entendo que deve restar claro no regulamento que ao ndo obrigar que o parcelamento de
débito seja realizado em fatura separada, a decisdo cabera ao consumidor. Assim, proponho inserir o seguinte dispositivo
no Capitulo “Da Forma de Pagamento Pds-Paga”:

Art. 53 A critério do Consumidor, a prestadora podera encaminhar em documento de cobranga separado, as parcelas
referentes ao valor pactuado em acordo para o parcelamento de débitos.

4.231. Considero que, com a realizacdo dos ajustes sugeridos, a proposta mostrou-se adequada para dar
tratamento ao problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alterages sugeridas no RGC, nos termos da
Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).



Tema 04: Formas de Pagamento do Servigo

4.232. As formas de pagamento dos servigos de telecomunicagées podem ser classificadas em pds-paga, pré-paga
ou uma combinagdo de ambas (como no caso das ofertas denominadas “Controle”) e encontram-se estabelecidas
atualmente no art. 61 do RGC vigente, nos seguintes termos:

Art. 61. As formas de pagamento podem ser classificadas em pds-paga, pré-paga ou uma combinagdo de ambas.

§ 12 A forma de pagamento pds-paga se refere a quitagdo de débitos decorrentes da prestagdo de servigos por um
determinado intervalo de tempo, sendo vedada a cobranga antecipada pela Prestadora de qualquer item da estrutura
tarifaria ou de preco.

§ 22 A forma de pagamento pré-paga se refere a aquisi¢do antecipada de créditos destinados a frui¢do de servigos.

4.233. Conforme exposto na AIR, para as prestadoras, a vedagdo da cobranga antecipada e a regulagdo 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 néo sofrer restricdo via politica de crédito, etc.
Declaram que o modelo atual é engessado e inibe a busca de alternativas, seguindo tendéncias tecnoldgicas mais
modernas como € o caso do Uber (pay as you go) e Netflix (pagamento antecipado pela disponibilidade do servigo).

4.234., Quanto a forma de pagamento pré-pago, a AIR destacou que:

Além da questdo da validade do crédito, o setor regulado alega que a forma de pagamento pré-pago, nos termos da
regulamentacgdo, considera somente créditos em dinheiro, o que jd 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 servigos e que, no segmento de TV, os conceitos “Validade
dos Créditos” e os “Créditos” efetivamente se confundem, uma vez que ndo é um servico mensuravel, como telefonia ou
banda larga.

4.235. Assim, no presente tema, avaliou-se os impactos negativos da regulamentagdo das formas de cobranga
sobre a inovagdo e a competitividade das ofertas de servicos de telecomunicagdes, considerando-se, por outro lado, a
necessidade de transparéncia e informacgao prévia.

4.236. No intuito de aprimorar a regulamentagdo vigente, de modo a buscar o equilibrio necessario entre as
consequéncias da inovagdo nas formas de pagamento e a garantia dos direitos do consumidor de telecomunicagdes, foram
consideradas alternativas, conforme exposto na AIR:

Tema 04: formas de pagamento do servico

Impactos negativos da regulamentagdo das formas de cobranga sobre a inovagdo e a competividade das ofertas de
servicos de telecomunicagdes, consideradas a necessidade de transparéncia e informagdo prévia.

Problema

Aprimorar a regulamentagdo vigente, de modo a buscar o equilibrio necessario entre as consequéncias da inovagdo nas

Objetivos . L . L
) formas de pagamento e a garantia dos direitos do consumidor de telecomunicagées.

Alternativa A — Manter a regulamentag3do atual (status quo);
Alternativas [[ Alternativa B — Rever a regulamentagdo vigente no que se refere as formas de pagamento para permitir inovagdes;
Alternativa C — Ndo definir na regulamentacdo os conceitos das formas de pagamento.

4.237. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa B acima, prevendo a flexibilizagdo das formas de pagamento, passando a ser possivel a cobranca antecipada
para qualquer forma de pagamento dos servicos de telecomunicacdes, seja por meio de aquisi¢do de créditos (pré-pago
tradicional), seja por meio de pagamento antecipado de um documento de cobrancga.

4.238. Cabe destacar que, nos termos propostos, no caso de rescisdo do contrato, a cobranga deverd ser
proporcional ao periodo usufruido até o momento da rescisdo, resguardando o consumidor.

4.239. A minuta de Regulamento (SEI n2 4561899) encaminhada pela drea técnica prop0s a seguinte redagdo para
os dispositivos:

Art. 42 As formas de pagamento das Ofertas de servigos de telecomunicagdes podem ser classificadas em pds-paga, pré-
paga ou uma combinagdo de ambas.

§ 12 A forma de pagamento pds-paga envolve o comprometimento do Consumidor com o pagamento de prestagdes
periddicas pela prestagdo de servigos.

§ 22 A forma de pagamento pré-paga ndo exige comprometimento do Consumidor e se refere a aquisi¢cdo de créditos,
mediante recargas ou mecanismos similares, destinados a fruigdo dos servigos mediante abatimento em referido crédito.

4.240. A PFE, em seu Parecer n? 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), manifestou-se no seguinte
sentido:

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

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

238. No entanto, considerando a possibilidade de cobranca antecipada, esta Procuradoria recomenda que se esclareca
a forma pela qual serdo devolvidos eventuais valores, por exemplo, no caso de rescisdo ou mesmo de portabilidade




numérica para outras prestadoras. Isso porque o art. 68 da minuta refere-se expressamente apenas a casos de cobranga
indevida, com previsdo de ressarcimento em dobro e incidéncia de juros. (grifos)

4.241. Nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n? 4260214), a drea técnica entendeu por acatar a
proposta da PFE, conforme abaixo transcrito:

3.79. A minuta de RGC proposta tratou da cobranga proporcional ao periodo usufruido, no caso de rescisdo de contrato
na forma de pagamento pds-paga. E o que disp&e o art. 63, abaixo transcrito:

Proposta de novo RGC

Art. 63 Rescindido o contrato na forma de pagamento pds-paga, a cobranga deve ser proporcional ao periodo
usufruido até o momento da rescisdo.

3.80. A forma como se dara essa devolugdo proporcional no caso de pagamento antecipado serd objeto de discussdo no
Grupo de implantagdo. Para que ndo haja duvidas de que o valor devido pelo consumidor deve ser proporcional ao
periodo em que usufruiu o servigo, mesmo no caso de pagamento antecipado, sugere-se a seguinte redag¢do:

Proposta de novo RGC

Art. 638 Rescindido o contrato na forma de pagamento pds-paga, a cobranga deve ser proporcional ao periodo
usufruido até o momento da rescisdo, ainda que cobrado antecipadamente.

3.81. A minuta de Resolugdo em anexo ja contempla a referida alteragdo.

4.242. Considero que, com os ajustes sugeridos pela PFE, a proposta trazida mostrou-se adequada para dar
tratamento ao problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alterages sugeridas no RGC, nos termos da
Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Tema 05: Inconsisténcia de dados cadastrais de usuarios

4.243. No contexto atual, as regras atinentes ao cadastramento dos consumidores encontram-se esparsas nos
Regulamentos de servigcos. A AIR destacou que, principalmente no caso do servigo de telefonia mével, as regras jé contam
com mais de uma década e estabelecem um procedimento de validagdo de dados cadastrais de forma presencial, o que ndo
condiz com a dindmica de mercado, tampouco com a evolugdo tecnoldgica.

4.244, No presente tema, tem-se como problema a ser solucionado a inconsisténcia dos dados cadastrais de
usuarios de telecomunica¢des, em especial do SMP na modalidade pré-paga, causando eventuais fraudes e riscos a
seguranga publica.

4.245. Assim, com o objetivo de minimizar a ocorréncia de fraudes decorrentes da utilizagdo de informagdes falsas
ou incorretas, foram consideradas alternativas, conforme exposto na AlR:

Tema 05: Inconsisténcia de dados cadastrais de usudrios

Inconsisténcia dos dados cadastrais de usudrios de telecomunicagdes, em especial do SMP na modalidade pré-paga,

Problema . . N s
causando eventuais fraudes e riscos a seguranga publica.

Objetivos || Minimizar a ocorréncia de fraudes decorrentes da utilizagdo de informagdes falsas ou incorretas.

Alternativa A — Manter a regulamentacgdo do tema da forma como atualmente prevista (Status-quo);

Alternativa B — Definir rol minimo de dados que devam ser coletados, de acordo com a legislagdo aplicével, atribuindo o
acompanhamento da tematica a foruns e mecanismos de corregulagdo;

Alternativa C — Atribuir o acompanhamento da temdtica a foruns e mecanismos de corregulagao.

Alternativas

4.246. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogdo
da alternativa C acima, que remete a regulamentacdo a legislacdo aplicavel e atribui o acompanhamento da temadtica a
foruns e mecanismos de corregulacdo.

4.247. A AIR fundamentou a escolha da referida alternativa nos seguintes termos:

Qual a conclusdo 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 uniformizagdo regulatéria e que se reflete na realidade encontrada hoje, de
inconsisténcias nas bases de dados cadastrais de prestadoras de telecomunicagdes) e cuja relevancia ndo se resume a
questdes inerentes ao setor de telecomunicagdes mas que abrangem questdes relativas a seguranga publica e ao tema
cada vez mais relevante da protegdo 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 regulagdo mandatdria para, diante do ndo-alcance dos objetivos
pretendidos, a desregulamentacdo direta do tema. Naquele pais, as prestadoras possuem atualmente uma série de
obrigagBes para auxiliar o governo em questdes de segurancga (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 corregulagdo). Neste sentido,
conforme ja mencionado nesta analise, as Leis n2 10.703/ 2003 e n2 12.965/2014, ja regulam os dados que devem ser
coletados no Servico Mdvel Pessoal (telefonia mdvel) e no Servico de Comunicacdo Multimidia (banda larga fixa). Para
os demais servigos, caso ndo haja legislacdo no mesmo sentido, a escolha dos dados a serem coletados seria decisdo
da prestadora, considerando o comando de ndo ultrapassar o minimo necessario para suas atividades, conforme
previsto pela Lei n2 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 evolucdo tecnoldgica e que seja eficaz
o suficiente para lidar com problemas de fraude.




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

(grifos)
4.248. Para operacionalizar a alternativa, a AIR prevé a inser¢do de dispositivo no Regulamento de Servigos de
Telecomunicag¢bes (Resolucdo 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
adogdo de mecanismos de corregulagdo ou a criagdo de grupos especificos visando o aperfeicoamento da coleta, validagdo,
atualizagéo e manutengdo dos dados cadastrais dos usudrios.

4.249. O referido dispositivo restou materializado na minuta de Regulamento encaminhada pela area técnica (SEl
n2 363982) nos seguintes termos:

Art. 59 Incluir o seguinte artigo ao Regulamento de Servigos de Telecomunicag¢des, aprovado pela Resolugdo n? 73, de 25
de novembro de 1998:

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

Paragrafo Unico. A Anatel poderd, a seu critério, determinar as Prestadoras a adogdo de mecanismos de corregulagdo ou
a criagdo de grupos especificos visando o aperfeicoamento da coleta, validagdo, atualizagdo e manutengdo dos dados
cadastrais dos assinantes.(NR)”

4.250. A PFE, em seu Parecer n? 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), manifestou-se no seguinte
sentido:

244. No ponto, cumpre a esta Procuradoria tecer algumas consideragGes. Verifica-se que se pretende remeter a
regulamentacdo a legislagdo aplicavel e atribuir o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de corregulagdo.
No entanto, cumpre alertar para o fato de que a legislagdo, de maneira geral, trata da protecdo dos dados cadastrais, mas
ndo especificamente de um rol minimo atinente a tais dados, a excegdo da Lei n? 10.703/2003, que efetivamente
estabelece os dados necessarios para cadastro especificamente de usuarios de telefones celulares pré-pagos.

245. Dessa feita, muito embora ndo se vislumbre ébice juridico a proposta, esta Procuradoria recomenda que a drea
técnica pondere se eventualmente a regulamentac¢do de um rol minimo de dados que devam ser coletados, de acordo
com a legislacdo aplicavel, ndo deixaria a regulamentagdo mais clara nesse ponto, conferido, ainda, tratamento mais
célere a questdo, sem prejuizo de se atribuir também o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de

corregulacdo. (grifo)
4.251. No tocante a recomendagdo trazida pela PFE, a drea entendeu por ndo acata-la, conforme exposto no
Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214):

3.84. A alternativa de se definir um rol minimo de dados que devam ser coletados, de acordo com a legislagdo aplicavel,
atribuindo o acompanhamento da tematica a féoruns e mecanismos de corregulagdo (alternativa "B") foi analisada na AIR,
e ndo foi escolhida por ndo ter sido aquela com a melhor avaliagdo custo-beneficio.

3.85. A opgdo por atribuir o acompanhamento da tematica a féruns e mecanismos de corregulagdo (alternativa "C") foi
assim defendida (Relatorio de AIR, SEI n2 3639829):

Conforme mencionado na introducdo ao tema, as Leis n2 9.472/1997239, n2 10.703/ 2003240 e n2 12.965/ 2014,
jd@_impdem a garantia de privacidade na utilizacio de dados pelas prestadoras de telecomunica¢des e
regulamos dados que podem ser coletados no Servico Mével Pessoal (telefonia mével) e no Servico de
Comunicagcdo Multimidia (banda larga fixa). Jd a questdo da validagdo de dados, deveria ser tratada por
ferramentas de corregulagdo ou outro instrumento que possa acompanhar a evolugdo 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 protegdo de
dados pessoais; (ii) garante perenidade da norma; (iii) maior flexibilidade dos mecanismos de coleta e validagdo,
que poderdo ser ajustados e melhorados conforme a existéncia de novas ferramentas e a evolugdo de
determinado tipo de fraude. (grifos)

3.86. Portanto, propde-se ndo acatar a sugestdo da PFE/ Anatel.

4.252. Neste ponto, filio-me ao posicionamento trazido pela area técnica, considerando que ja ha previsdo legal
para os dados que devem ser coletados no Servico Moével Pessoal (telefonia mével) e no Servico de Comunicagdo
Multimidia (banda larga fixa) e que, para os demais servigos, as prestadoras devem considerar o comando de ndo
ultrapassar o minimo necessario para suas atividades, conforme previsto pela Lei n2 13.709/2018.

4.253. Assim, considero que a proposta trazida pela area técnica se mostrou adequada para dar tratamento ao
problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alteragGes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de
Resolu¢do EC (SEI n® 5290678).

EIXO ATENDIMENTO
Tema 01: Atendimento Telefonico

4.254. De inicio cabe mencionar que em 2008 entrou em vigor o Decreto do SAC (Decreto n? 6.523), que
regulamentou o Cdédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078/1990) para fixar normas gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC, aplicando-se inclusive ao setor de telecomunicagdes.



4.255. Nos termos do Decreto, o SAC deve, entre outras obrigagGes, garantir:

* as opgOes de contato com atendente, reclamagdo e cancelamento de contratos e servigos no primeiro menu
eletronico;

* a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da demanda caso o primeiro atendente
nao tenha essa atribuigado;

* o fornecimento de numero de protocolo; e

* que as reclamagdes devem ser resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do registro.

4.256. O tempo maximo para o contato direto com o atendente e o horario de funcionamento do SAC encontram-
se previstos na portaria do Ministério da Justiga n2 2.014, de 13 de outubro de 2008.

4.257. Nos termos dispostos na AIR, observa-se que atualmente as regras da Anatel sobre o atendimento realizado
por telefone sdo mais abrangentes que as presentes no Decreto do SAC, uma vez que também se aplicam a atendimentos
relativos a oferta de servicos, e assim, os recursos que poderiam ser utilizados em qualificacdo do atendimento acabam
sendo voltados ao cumprimento de obrigagGes relacionadas a horarios de funcionamento, gravagGes de ligagdes e tempo
de espera para falar com atendentes.

4.258. Com o objetivo de gerar eficiéncia regulatéria, focando as obrigagdes 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, foram consideradas
alternativas, conforme exposto na AlR:

Tema 01: atendimento telefonico

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 ligagOes de oferta e contratagdo, atividades nao reguladas pelo decreto, pode fazer com que os recursos que
poderiam ser utilizados em qualificagdo do atendimento sejam voltados ao cumprimento de obriga¢des relacionadas a
hordrios de funcionamento, gravagdes de ligagdes e tempo de espera para falar com atendentes.

Problema

Gerar eficiéncia regulatéria, focando as obrigagGes quanto a procedimentos apenas nos aspectos fundamentais do
Objetivos || 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.

Alternativa A — Manter as atuais obriga¢des previstas no RGC quanto a gravacgées, horario de atendimento e tempo de
espera (status quo);

Alternativa B — Retirar do RGC as regras quanto a gravacgdes, horario de atendimento e tempo de espera, deixando que
Alternativas || apenas as obrigacdes do Decreto do SAC sejam validas (excluindo-se, portanto, ligacdes de oferta e contratagdo);
Alternativa C — Retirar do RGC as regras quanto a gravagGes, horario de atendimento e tempo de espera, deixando que
apenas as obrigacbes do Decreto do SAC sejam vdlidas, mas estabelecer regras especificas e simplificadas para ligagGes
de oferta e contratagdo.

4.259. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogao
da alternativa C acima, que retira do RGC as regras quanto a gravacdes, hordrio de atendimento e tempo de espera,
deixando que apenas as obrigacGes do Decreto do SAC sejam validas, mas estabelece regras especificas e simplificadas
para ligacdes de oferta e contratacdo.

4.260. A AIR trouxe a seguinte argumentagdo para a escolha da alternativa:

PropGe-se, nesta alternativa, a criagdo de regras simples para ligagdes de oferta e contratagdo, sejam elas ativas ou
receptivas. Tais regras possibilitariam a redu¢do do tempo de guarda da gravagdo destas ligagdes e seu foco apenas em
momentos criticos da transacdo efetuada, por exemplo, no aceite de uma nova oferta e de suas condigdes. Portanto, ndo
haveria necessidade de gravar a chamada durante o tempo total da interagdo. Para as demais ligagdes, 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 seguranga
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 obrigacdes referentes ao atendimento telefénico, como o
call back e cancelamento sem falar com atendente.

4.261. Ademais, quanto a alternativa escolhida, a AIR ressaltou que:

Vale dizer que o Decreto do SAC enderega as principais questdes relativas ao atendimento. Ao tomar como referéncia o
Decreto do SAC, a Agéncia simplifica sua regulamentacdo e evita a reproducdo, em regulamento, de regras presentes
em outro diploma. Ao mesmo tempo, promove-se a harmonia regulatéria, com compatibilizagdo de regras, evitando
definigdes 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 telecomunicagdes e, por isso, adiciona regras
especificas e simplificadas quando se trata de ligacdes de ofertas. E que a etapa de contratagdo realizada com clareza e
transparéncia previne uma série de problemas na relagdo entre consumidor e prestadora. Estabelecer que a ligagdo seja
gravada em momentos criticos é uma das formas de atingir esse objetivo. (grifo)



4.262. Para operacionalizar a referida alternativa, a AIR propde 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 contratagdo de
servigos.

4.263. A PFE, em seu Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n® 4256592), manifestou-se no seguinte
sentido:

264. Dessa forma, muito embora o prazo para a manutengdo das gravagBes tenha sido reduzido, em relagdo a
regulamentagdo atualmente em vigor, tem-se que continua a ser obrigatéria a manutengdo da gravagdo destas chamadas
pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o consumidor podera requerer acesso ao seu contetido.

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

266. Ndo obstante, tem-se que, por diversas vezes, a interagdo inicia por provocagdo da prépria prestadora, como, por
exemplo, nos casos de cobranga de valores ao consumidor. Nestas hipéteses, permanece a importancia de que o
consumidor tenha acesso a gravagdo do teor da interagdo realizada com a prestadora, para, a titulo exemplificativo,
comprovar eventual contestagdo do débito ou outras informagdes repassadas pela prestadora.

267. Essa previsdo poderia ser inserida na propria redagdo conferida ao art. 24 da proposta de RGC, podendo, a titulo
exemplificativo, ser a seguinte:

Proposta da Procuradoria

Art. 24 Quando a chamada for encaminhada ao atendente, independentemente do originador da interacdo, a
Prestadora deve informar ao Consumidor que a chamada estd sendo gravada e que a grava¢do podera ser
solicitada pelo Consumidor.

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

4.264. No tocante a recomendagdo trazida pela PFE, a drea entendeu por ndo acata-la, conforme exposto no
Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214):

3.88. A alternativa defendida na AIR para tratamento do tema "atendimento telefénico" foi no sentido de retirar do RGC
as regras quanto a gravagdes, horario de atendimento e tempo de espera, exigindo-se apenas as obrigagdes constantes
do Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008, o qual dispde sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), mas
estabelecer regras especificas e simplificadas para ligagdes de oferta e contratagdo. Isso porque, de acordo com o
Paragrafo Unico do art. 22 do Decreto do SAC, as regras ali dispostas ndo se aplicam a oferta e a contratagdo de produtos
e servigos realizadas por telefone.

3.89. Diferentemente do que foi proposto pela PFE/Anatel, a conclusdo da AIR apontou no sentido de prever regras
especificas para ligagdes de oferta e contratagdo. A alteracdo do caput do art. 24 acima proposta, faria com que todas
as chamadas realizadas pela prestadora para os consumidores preci: n ser gravadas, e os consumidores teriam
direito de solicitar a gravacdo de todas elas.

3.90. De acordo com o §22 do art. 44 da minuta de RGC, deve ser mantida, por 90 (noventa) dias, a gravacio de
chamada da qual tenha resultado contratacdo. Dessa forma, ndo se obriga a gravacdo e manutencdo de todas as
chamadas de oferta realizadas pelas prestadoras, mas sim somente daquelas que tenham resultado na contratacdo de
servigco pelo consumidor.

3.91. Assim, garante-se disciplina minima das chamadas realizadas pelas prestadoras, sem a imposi¢do de custos de
gravacdo e guarda daquelas chamadas nas quais a oferta tenha sido recusada pelo consumidor. (grifos)

3.92. Por esse motivo, conclui-se por ndo acatar a sugestdo da PFE/ Anatel.

4.265. Em que pese o exposto pela PFE, filio-me ao posicionamento trazido pela area técnica, por entender
que para garantir o direito dos consumidores quanto aos termos contratados mostra-se suficiente que se obrigue a
gravagdo e manutengdo somente da formalizagdo do contrato de servico.

4.266. Assim, considero que a proposta trazida pela area técnica se mostrou adequada para dar tratamento ao
problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alteragGes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de
Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Tema 02: Atendimento Digital

4.267. Observa-se que o RGC vigente foca a regulagdo no Espago Reservado em sitio eletrénico, com regras
especificas e detalhadas. Ndo considera a possibilidade de cumprimento das obrigagdes por meios alternativos, como
aplicativos moveis, e o detalhamento das regras parece dificultar a inovagdo em canais digitais.

4.268. Assim, com o objetivo de criar ambiente favoravel para desenvolvimento de canais digitais que atendam ao
consumidor de forma efetiva, foram consideradas alternativas, conforme exposto na AlR:

Tema 02: atendimento digital

O RGC foca a regulagdo no Espago Reservado em sitio eletrénico, com regras especificas e detalhadas. Nao se considera o
Problema || cumprimento das obrigagdes por meios alternativos (aplicativos moéveis, por exemplo) e o detalhamento das regras
dificulta inovagdo em canais digitais.

Objetivos || Criar ambiente favoravel para desenvolvimento de canais digitais que atendam ao consumidor de forma efetiva.

Alternativas || Alternativa A — Manter as atuais obrigagdes dos canais digitais, inclusive com a ndo regulamentagdo do atendimento por
meio de redes sociais, chat ou inteligéncia artificial (status quo);




Alternativa B — Retirar obriga¢des do Espac¢o Reservado que dizem respeito a funcionalidades acessdrias e manter as que
tratam de conteudos minimos exigidos;
Alternativa C — Ndo regulamentar o atendimento digital.

4.269. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas, concluiu-se pela adogao
da alternativa B acima, aplicando-se um regramento minimo e deixando a critério da prestadora o canal digital a ser
utilizado para cumprimento da obrigacdo.

4.270. A AIR trouxe a seguinte argumentagdo para a escolha da alternativa:

Esta alternativa faz com que a regulagdo se torne mais perene, uma vez que as funcionalidades acessdrias — tais como a
previsdo de enviar a tela por e-mail ou de impressdo - podem ser substituidas por outras que surgem com a evolugdo de
plataformas e dispositivos, atendendo ao mesmo objetivo de forma mais eficiente.

Ao mesmo tempo, manter a exigéncia de conteddos minimos garante que o consumidor continuara tendo acesso a
documentos relativos a sua relagdo contratual, informagBes da utilizagdo do servigo, ao registro de solicitagbes e
reclamagdes e a outras atividades relevantes que constituem elementos centrais do Espago Reservado e dos quais ndo se
pode abrir méo.

N&o se visualizam pontos negativos nesta alternativa.

4.271. Para operacionalizar a referida alternativa, a AIR informou que alteracées ocorrerdio na retirada de defini¢éGo
sobre atendimento por internet a fim de possibilitar a realizacdo dessa atividade em outros espagos que ndo
necessariamente o site da prestadora, além de inclusGo de obrigatoriedade de cddigo de prdtica para questdes de
atendimento de forma geral, como um mecanismo de informag¢éo ao consumidor.

4.272. A PFE se manifestou favoravelmente a proposta, ndao tendo vislumbrado qualquer dbice nesse ponto, nos
termos do Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEIl n2 4256592):

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

275. No ponto, entende-se que a proposta restou devidamente fundamentada, ndo se vislumbrando 6bice a ela, na
medida em que visa apenas adequar o RGC a dinamicidade da internet e da tecnologia.

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

4.273. Pelo exposto, considero que a proposta trazida pela area técnica se mostrou adequada para dar tratamento
ao problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de
Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

4.274. Cabe ainda mencionar que, quanto a definicdo da referida forma de atendimento constante da Minuta de
Regulamento proponho substituir o termo "Atendimento por Internet" por "Atendimento por Meio Digital, nos seguintes
termos:

Art. 22 Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes defini¢des, além de outras adotadas pela legislagdo e pela
regulamentacgdo:

()

Il - Atendimento por Meio Digital: forma de atendimento ao Consumidor prestado por aplicativo, sitio eletronico ou
quaisquer outros meios digitais;

()

4.275. O uso do termo “internet” para o atendimento ao Consumidor por meios digitais pode ndo deixar claro que
tal atendimento engloba também outros meios, uma vez que esse termo costuma ser facilmente associado ao sitio
eletrénico da prestadora.

4.276. Dessa forma, proponho definir “Atendimento por Meio Digital”, e tornar claro que o uso de aplicativos esta
no ambito desta definicdo.

4.277. Em razdo desse ajuste, os termos “Atendimento por Internet” foram substituidos por “Atendimento por
Meio Digital” ao longo da minuta.

4.278. Ademais, verifica-se a previsdo de que seja facultado a Prestadora a comercializagdo de Ofertas vinculadas
a contratagdo e atendimento exclusiva e integralmente por meio de Atendimento por Meio Digital. Tal inovagdo traz
flexibilidade ao modelo anteriormente previsto no RGC, uma vez que incentiva a modernizacdo das ofertas, bem como o
desenvolvimento e aprimoramento dos meios de atendimento digital disponibilizados aos Consumidores.

4.279. No entanto, proponho tornar claro que tais ofertas devem importar em beneficios aos consumidores, dado
que, ao prever apenas o atendimento integralmente pelo meio digital reduzird custos para a prestadora. Adicionalmente,
proponho incluir dispositivo visando garantir que ao prever a exclusividade de atendimento por meio digital, esse deva ser
capaz de assegurar ao Consumidor o atendimento de todas as suas demandas relativas a Oferta contratada, nos termos da
Minuta de Resolugdo EC (SEI n2 5290678):

Art. 12 No Atendimento por Meio Digital, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

()



§ 42 Se houver vinculagdo da Oferta a exclusividade de Atendimento por Meio Digital, esse deve garantir o tratamento de

todas as demandas relacionadas a Oferta comercializada.

Tema 03: Atendimento nos estabelecimentos

4.280.

Observa-se que o RGC em vigor prevé trés tipos de estabelecimentos, havendo uma previsdo diferente

guanto ao tipo de vinculo, critério de existéncia e forma de atendimento. Reproduzo abaixo tabela constante da AIR que
resume as obriga¢des de cada tipo de estabelecimento:

SERVICO DE
TELECOM DA
PRESTADORA

TIPO DE ViINCULO

CRITERIO PARA
EXISTENCIA

FORMA DE ATENDIMENTO

Setor de
atendimento
presencial (SAP)

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 servigco da
prestadora

Pelo menos 1 (um) SAP
por microrregido com
100 mil ou mais
habitantes atendidos em
sua area de prestacdo.
Deve ser previsto um
SAP adicional a cada 400
mil habitantes por
microrregido

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 mével e
telefonia fixa
(apenas
concessionarias)

Qualquer estabelecimento proprio
ou disponibilizado por meio de
contrato com terceiro que explore
exclusivamente aquela marca

Disponibilizagdo de
terminal de acesso ao
atendimento remoto ou
protocolo e
encaminhamento de
reclamacgdes, solicitagdes,
rescisdo ou qualquer outra
demanda

Atendimento das
Concessionarias do

Telefonia fixa
(apenas

Préprio ou por meio de contrato
com terceiro

Municipios de atuagao,
quando ndo houver SAP

Registro e
encaminhamento de
pedido, reclamacgdo,

STFC Local concessionarias) solicitagOes, rescisdo ou
qualquer outra demanda

4.281. Tais previsdes geram complexidade regulatdria e implicam altos custos que ndo necessariamente se refletem

em beneficios aos consumidores.

4.282. Assim, no presente tema, reavalia-se a necessidade de manutenc¢do de atendimento das prestadoras por

meio de estabelecimentos fisicos, com o objetivo de equilibrar os custos e beneficios das regras quanto aos diferentes tipos
de canais de atendimento nos estabelecimentos, sem, contudo, limitar os direitos do consumidor, conforme exposto na
AlIR:

Tema 03: atendimento nos estabelecimentos

O RGC prevé trés tipos de estabelecimentos, com obrigagGes diferentes, gerando complexidade regulatéria. Ademais,

Problema | prestadoras afirmam que nimero minimo de estabelecimentos obrigatdrios é elevado e gera custos que nao
correspondem com os beneficios trazidos para o consumidor.
Objetivos Equilibrar os custos e beneficios das regras quanto aos diferentes tipos de canais de atendimento nos estabelecimentos,

sem, contudo, limitar os direitos do consumidor.

Alternativa A — Manter atuais obrigacdes referentes ao atendimento nos estabelecimentos (status quo);

Alternativa B — Seguir exigindo que prestadoras mantenham estabelecimentos, mas simplificar as obrigagdes 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 aquisigdo exclusivamente por meio digital,
as quais ndo incluiriam atendimento em estabelecimento.

Alternativas

4.283. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas consideradas, concluiu-se pela
adocdo das alternativas C e D acima, tornando facultativo para a prestadora a abertura de estabelecimentos, mas prevendo
o fornecimento de atendimento quando existentes, e incluindo a previsdo de que as prestadoras poderdo lancar ofertas
natas em meio digital e sem a mediacdo por meio de estabelecimentos fisicos.

4.284.

A AIR trouxe o seguinte na andlise das alternativas adotadas:

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 negécios e
suas estratégias de atuagdo na regido, desonerando o poder publico de avaliar a relagdo mais eficiente entre loja/acessos
para se focar nos servigos que devem estar disponiveis nos estabelecimentos.

Nesta opgdo, tal qual na alternativa B, os conceitos de SAP, EAM e Atendimento das Concessionarias do STFC Local sdo
abolidos, passando-se a utilizar um conceito Unico de estabelecimento.



4.285.

4.286.
sentido:

4.287.

Nesse caso, ha 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
redugdo 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 ha
elementos que sugerem a inexisténcia de beneficios sociais relevantes e correspondentes ao dispéndio financeiro
necessario ao cumprimento da obrigagdo.

Alternativa D: Permitir que as Prestadoras realizem ofertas especificas para aquisi¢ao exclusivamente por meio digital,
as quais ndo incluiriam atendimento em estabelecimento

O surgimento de servigos digitais, como realizado pelos servigos conhecidos como over-the-top ou OTT, indica haver
segmentos de consumidores de telecomunica¢des com perfil para contratar ofertas realizadas exclusivamente por meio
eletrbnico, na esteira do que ja ocorre em diversos outros mercados, com o crescimento da participacdo do e-commerce
nas transagGes de bens de consumo e na contratagdo de fintechs ou bancos virtuais.

Esta alternativa possibilita que prestadoras possam langar ofertas natas em meio digital e sem a mediagdo 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
redugdo 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 inovagdo e estimular o crescimento de prestadoras regionais.

N&o se visualizam, neste momento, pontos negativos relevantes nessa alternativa.

Ao concluir a analise das alternativas, a AIR argumentou no seguinte sentido a escolha das alternativas C e D:

De acordo com o RGC, os estabelecimentos sdo locais nos quais o consumidor tem a sua disposi¢do servigos como
registrar reclamagdo ou fazer solicitagdes. Contudo, o atendimento telefénico obrigatério, instituido pelo Decreto do SAC,
e o atendimento digital estabelecido pelo RGC, resguardam o direito de o consumidor interagir com as prestadoras para
demandas diversas sem necessariamente depender da ida a um estabelecimento fisico, tendo a capacidade de atingir
maior parcela de consumidores que o atendimento presencial.

E certo que estabelecimentos, quando existentes, devem fornecer atendimento. Contudo, a andlise custo/beneficio
acima, ao indicar preferencialmente a alternativa “C” sugere a possibilidade de que a Anatel possa tornar a regulacdo
mais simples, mantendo a possibilidade de o consumidor registrar reclamacdes e outras solicitacdes em todos os canais
da prestadora. Ao mesmo tempo, a alternativa “D” possibilita as prestadoras a criacdo de ofertas 100% digitais, a serem
comercializadas e atendidas exclusivamente por este meio.

Ademais, tais alternativas combinadas evitam que a regulacdo se torne descolada das transformacdes a longo prazo no
perfil dos estabelecimentos em funcdo do avanco da tecnologia, como mostram servicos digitais e novos modelos de
negdcios que ndo estdo baseados em lojas fisicas.

(grifos nossos)

A PFE, em seu Parecer n2 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n® 4256592), manifestou-se no seguinte

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

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

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

Art. 25 E dever da prestadora oferecer Atendimento Presencial em seus estabelecimentos.

§ 12 No estabelecimento, o Consumidor deve ser atendido por pessoa devidamente qualificada para acolher e
registrar quaisquer demandas relacionadas a todos os servigos prestados pelo Grupo.

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

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

283. Considerando que a opcdo regulatéria apresentada como mais pertinente envolveria uma alternativa que
pressupde deixar de exigir que existam estabelecimentos, mas prevendo regras simplificadas em caso de sua
existéncia, é importante que a redac¢do do art. 25 supratranscrito deixe mais claro esse ideario. (grifo)

Nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214), a drea técnica entendeu por acatar a

proposta da PFE, conforme abaixo transcrito:

3.95. Acata-se a sugestdo da PFE/ Anatel de se alterar o texto proposto, para melhor refletir a alternativa escolhida na
AIR, no sentido de se deixar de exigir que existam estabelecimentos, com a previsdo de regras simplificadas quando de se
sua existéncia.

3.96. Propde-se, assim, alterar o art. 25, conforme texto destacado abaixo:



Proposta de novo RGC

Art. 2509 da dora—o d o 3 us—estab A A existéncia de
estabelecimentos préprios ou de terceiros que explorem exclusivamente a marca da Prestadora é facultativa, mas uma
vez existentes, devem obedecer ao seguinte:

do oferece Atendimento Presen am e belecimen

5§19 | No estabelecimento, o Consumidor deve ser atendido por pessoa devidamente qualificada para acolher e registrar
quaisquer demandas relacionadas a todos os servigos prestados pelo Grupo-; e
§2211 © o Atendimento Presencial deve observar as regras de acessibilidade dispostas em legislagdo especifica.

3.97. A minuta de RGC em anexo ja contempla a referida sugestdo.

4.288. Considero que o ajuste redacional proposto pela area técnica traz maior clareza ao texto do Regulamento,
cujo intuito é manter a obrigacdo do atendimento presencial nos casos em que as prestadoras optem pela existéncia de
estabelecimentos. No entanto, proponho a complementagdo a seguir:

Art. 16 A existéncia de estabelecimentos proprios ou de terceiros que explorem exclusivamente a marca da Prestadora é
facultativa, mas uma vez existentes, devem oferecer Atendimento Presencial e obedecer ao seguinte:

4.289. Ao prever a obrigatoriedade de atendimento presencial nos estabelecimentos comercias que explorem a
marca da Prestadora, atrela-se o atendimento a sua estratégia comercial. Como a Prestadora provavelmente optara por
vender, ela continuard prestando o atendimento presencial, atendendo os consumidores em toda e qualquer demanda.

4.290. Importa observar que, embora ainda exista certa demanda por esse tipo de atendimento, a utilidade do
atendimento presencial vem se reduzindo progressivamente com o avango da tecnologia, ndo justificando a manutengdo
de obrigacdo regulamentar tdo onerosa sem a devida contrapartida para o consumidor.

4.291. Atualmente, o acesso a outras formas de atendimento tem se expandido, sendo na maioria das vezes até
mesmo preferidas pelos usuarios em razao da facilidade de uso, que ndo requer deslocamento.

4.292. A Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida realizada pela Anatel possui informagdes sobre o percentual
de busca dos canais de atendimento das prestadoras, conforme respostas dos consumidores entrevistados. Nas cinco
edigOes da pesquisa, realizadas nos anos de 2015 a 2019, foram entrevistados mais de 670 mil consumidores.

4.293. Abaixo reproduzo as tabelas com os resultados percentuais da busca pelos canais de atendimento para os
principais servicos de telecomunicagdes:
4.294. Telefonia Fixa

Nos Ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Atendimento telefénico 81,9% | 77,0%% | 796% 4 | 751% ¥ | 69,1% ¥

Atendimento pela internet 29,7% 31,3% 4 | 33.9% 4 | 335%e | 309% ¥

Nenhum destes canais 12,9% | 160%4 | 148% ¥ | 164% A4 | 21,0% 4

Atendimento na |oja da operadora 13,4% 159% 4 | 13,7% % | 161% 4 | 13,0% ¥
4.295. Banda larga fixa

Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Pelo atendimento telefdnico 80,5% | 80,9%® | 812%e | 79,3% ¥ | 73,7% @
Pelo atendimento pela internet 30,7% 326%4 | 358% 4 | 364% @ | 37,5% A
Em nenhum destes canais 134% | 122%% | 11,4% ¥ | 11,5% e | 151% 4
Pelo atendimenta na loja 11,3% | 12,2% 4 | 11.6% ¥ | 125% 4 | 11,7% e
4.296. Telefonia pds-paga
Nos dltimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...
Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefénico 68,4% | 69,9% A | 70,8% 4 | 66,9% ¥ | 61,2% ¥
Atendimento pela internet 26,9% 30,2% A | 355% 4 | 365% 4 338% e
Atendimento na Ioja da operadora 367% | 362%e | 33%N | 305%% | 26,7% W
Nenhum destes canais 16,7% | 154% % | 149% e | 166% 4 | 21,9% A

4.297. Telefonia pré-paga



Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefénico 62,2% | 63,6% A | 649% 4 | 595% ¥ | 53,1% ¥
Nenhum destes canais 29,4% 274%% | 262% ¥ | 28.2% 4 | 32,5% 4
Atendimento pela internet 17,0% | 206% 4 | 284% 4 | 27,0% 4 | 27.6% @
Atendimento na loja da operadora 16,0% | 158% ¢ | 138% ¥ | 151%4 [ 12,7% ¥
4.298. TV por assinatura

MNos dltimos 6 meses, vocé entrou em contato com a prestadora (*)...

Canal 2015 2016 2017 2018 2019
Atendimento telefénico 70,6% 73,1% 73,1% @ 71,4% ¥ 71,8% @
Atendimento pela internet 23,4% | 249% 4 | 27.4% A | 29,7% 4 | 29,3% @
Nenhum destes canais 22% 196% % | 187% % | 188% e | 184% @
Atendimento na loja da operadora 10,6% | 112% A4 | 89% ¥ | 107%4 | 9,7% ¥
4.299. Observa-se que, quanto a forma de contato utilizado pelos consumidores, o percentual de atendimento na

loja da operadora representa, na maioria dos servigos, o menor percentual. Isso indica que o atendimento por meio
presencial ndo corresponde a forma de atendimento mais buscado pelos consumidores. Ou seja, reforga-se a ideia de que
a medida é demasiadamente onerosa frente aos beneficios verificados.

4.300. Deve-se ter em mente que com o aprimoramento dos meios de atendimento digitais, a procura pelo meio
presencial acabard por ser ainda menor. Conforme exposto na AIR, as notas de qualidade percebida para o atendimento
presencial em geral sdo superiores a do atendimento telefonico e digital, e embora estejam abaixo da avaliagdo conferida
para o atendimento presencial, com a melhoria dos canais digitais, bem como a ampliacdo dos servicos disponiveis nesse
meio, como a migragdo de ofertas ou rescisdo dos contratos, esse cenario tende a ser revertido em favor do consumidor.

4.301. Adicionalmente, no tocante a onerosidade das obrigacdes de atendimento no estabelecimento, considero
pertinente ressaltar que o RGC vigente, em seu art. 40, impGe um maior peso as concessiondrias de telefonia fixa, ao
prever que apenas estas devem disponibilizar pontos de atendimento em todos os municipios de atuagdao, quando nao
houver SAP, conforme consta do Regulamento:

Art. 40. Sem prejuizo do disposto nos arts. 30 e 36, a Concessiondria do STFC na modalidade Local deve manter em todos
0s municipios, na Area de Prestacdo que n3o tenha Setor de Atendimento Presencial, ao menos um local de
atendimento, préprio ou por meio de contrato com terceiro, que possibilite ao Consumidor o registro e encaminhamento
de pedidos de informagdo, reclamagdes e solicitagdes de servigos, rescisdo ou qualquer outra demanda.

4.302. Neste ponto, entendo ser relevante observar, que a procura pelo STFC tem se reduzido ou migrado para
planos ofertados por autorizatarias do servigo. O gréfico abaixa mostra tal movimento:

Percentual de Crescimento dos Acessos do STFC
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4.303. Resta claro que o STFC, principalmente na modalidade concessdo, ndo possui mais a relevancia de anos
atrds. Como ja citado na presente Andlise, os acessos atrelados ao plano basico das concessiondrias ou ao AICE
representam apenas 4,56% do total de acessos do STFC, ou seja, tal medida imposta as concessiondrias tem se prestado a
resguardar o acesso a esse tipo de atendimento, ou seja, a menos de 5% dos Consumidores desse servigo.

4.304. Ademais, observou-se que a medida ndo tem se mostrado efetiva, tendo sido realizado um ndmero infimo
de atendimentos nos ultimos anos, de acordo com dados apresentados pelas duas maiores concessionarias do STFC.

4.305. Encontra-se sob minha relatoria o processo n? 53500.051495/2019-89, interposto pela Oi S.A e o processo
n2 53500.006980/2020-31, interposto pela Telefonica Brasil S.A, nos quais ambas apresentam pedido de suspensdo da
exigibilidade da obrigacdo de atendimento presencial aos consumidores prevista no art. 40 do RGC, trazendo informacgGes
referentes aos atendimentos presenciais realizados nos postos existentes em decorréncia da imposi¢do regulamentar.

4.306. Em sua petigdo (SEI n2 5008855) a Oi expds o seguinte

13. Para tanto, a Oi atualmente conta com 4.500 pontos de atendimento presencial em diversos municipios, dos quais
cerca de 3.900 sdo providos por meio de contrato com a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (“ECT” ou
“Correios”). Esse contrato implica num dispéndio anual, por parte da Oi, de cerca de R$ 13.000.000,00 (conforme valores
dispendidos em 2019), ilustrado na tabela a seguir;

14. Ocorre que, a despeito da manuten¢do dos pontos de atendimento presencial (para viabilizagdo de acesso aos
servigos aos clientes em todo o pais), o numero de atendimentos efetivamente efetuados nos pontos de atendimento
fisico é irrisério. Em cerca de 3.200 dos pontos de atendimento presencial existentes, nenhum atendimento foi efetuado
nos ultimos 3 anos, como pode ser verificado na tabela abaixo, que apresenta histérico de atendimentos realizados entre
janeiro de 2017 até setembro de 2019:

Histérico de atendimentos desde 2017

INDICADOR 2017 2018 2019’ TOTAL
Total de Agendias 3.900 3.900 3.900 3.900
Custo Anual (RS em milhdes) 12,67 12,69 13,21 38,58
TOTAL de Atendimentos 1.748 1,254 1.084 3.816
Custo por Atendimento (RS) 7.247 10119 12.190 10.109
Agéncias SEM Atendimento  3.466 3.561 3.642 3.210
89% 91% 93% 82%
Agéncias COM Atendimento 434 339 258 690
Atedimento por agéncia/més (com Atend.) 0,34 0,31 0,35 0,15
Atedimento por agéncia/més (Total) 0,04 0,03 0,02 0,03

" Valores de fisicos reais até set/2019 e projetados até dez/2019

4.307. A concessionaria aponta ainda que, apesar de ndo se verificar a ocorréncia do atendimento presencial, seus
clientes nessas localidades utilizam o atendimento por meio do Call Center, tendo as chamadas recebidas por ela superado
em muito o atendimento presencial. Abaixo, tabela, constante da peti¢do (SEI n2 5008855), que apresenta os nimeros de
atendimentos por meio utilizado, nas localidades onde houve pelo menos um atendimento presencial no més de maio de
2019:

Comparagdo Chamadas e Atendimento Presencial'®

Qtd Atend Qtd Cham  Otd

Localidade sk i
PR_APUCARANA 1 674  10.298
RS_ALEGRETE 1 944 B.770
MG_CATAGUASES 1 818 7.501
PR_COLORADO 1 177 3.038
RO_OURO PRETO DO OESTE 2 282 2.498
RJ_ITAOCARA 1 190 2.366
PR_LOANDA 2 226 2357
RU_BOM JARDIM 1 57  2.261
RS_SARANDI 4 61 1.933
SC_PRESIDENTE GETULIO 1 57 1670
OUTRAS 51 Localidades 91 1097  20.886

TOTAL 106 4583  63.578
4.308. Em linha com o que foi trazido pela Oi, a Telefonica manifestou o seguinte em sua carta (SEl n2 5237073):

Atualmente, dentro dos 622 municipios atendidos pela Telefénica por meio da sua outorga de Concessdo do STFC Local,
434 s3o atendidas por meio da parceria firmada com a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (“Correios”).



()

Dentre essas 434 localidades atendidas por meio dos Correios apenas 19 localidades (4,4% do total) realizaram algum
tipo de atendimento presencial de consumidores no ano de 2019, sendo que em 90% dessas localidades a quantidade de
atendimento a consumidores foi inferior a 7 por ano.

()

A eficiéncia do atendimento da obrigacdo trazida pelo art. 40 do RGC, quando analisada pela dtica operacional,
representou para a Telefénica em 2019 um custo de aproximadamente RS 2,1 milhdes de reais, que foi o valor repassado
aos Correios para o atendimento e manutengdo da disponibilidade de atendimento presencial aos consumidores nessas
434 localidades da sua area de Concessao.

()

Essa constatagdo pode ser corroborada quando verificada a imensa quantidade de localidades que sequer receberam a
visita de um Unico cliente ao longo de 2019: 415 localidades dentre 434 atendidas pelos Correios. Esse numero
representa 95,6% das localidades que atualmente sdo atendidas por forga do art. 40 do RGC.

Cabe observar que os atendimentos dos clientes dessas 415 localidades, assim como das demais 19, foram e continuam
sendo realizado por meio dos diversos canais de atendimento disponibilizados pela Telefénica: Central de Atendimento
Telefonico, Fale Conosco, Meu Vivo WEB e Meu Vivo Fixo Mobile (App).

4.309. Diante das informagdes apresentadas, considero que restou demonstrado a preferéncia dos Consumidores
por outros meios de atendimento, portanto, ja ndo se verificam atualmente beneficios decorrentes do disposto no art. 40
que justifiquem a imposigdo de tal medida

4.310. Ademais, ndo se pode deixar de considerar que em decorréncia da pandemia do COVID-19, que obrigou o
fechamento de estabelecimentos comerciais, inclusive lojas das prestadoras de telecomunicagGes, evidenciou-se a
importancia do atendimento remoto, que viabilizou o exercicio dos direitos dos Consumidores mesmo em situagao atipica.

4.311. Nesse ponto entendo pertinente analisar as reclamagdes que foram recebidas pela Agéncia sobre o tema,
pois tal informagdo pode funcionar como um termémetro para indicar se a atuagdo das Prestadoras se encontra aderente a
regulamentagdo do setor.

4.312. De acordo com dados de reclamagdes disponibilizados pela SRC, foi observado nos primeiros meses da
pandemia um aumento gradativo das reclamagdes sobre atendimento, tendo sido verificadas no seu pico em julho de 2020
um total de 17,2 mil reclamagdes, o que representou um aumento de aproximadamente 35% em relagdo a média dos trés
meses anteriores a pandemia (12,7 mil/més) e de aproximadamente 59% em relacdo a média do 22 Semestre de 2019
(10,8 mil/més).

4.313. No entanto, tais nimeros ndo podem ser considerados fora do contexto no qual foram observados, de
acordo com as Prestadoras tal aumento pode ser atribuido aos efeitos das medidas restritivas adotas em fungdo do COVID-
19 que impactou as operagdes de atendimento humano nos sites.

4.314. Verifica-se que com a adog¢do de agdes por parte das Prestadoras para mitigar esses transtornos como o
atendimento humano remoto e o incentivo para que os consumidores priorizem o autoatendimento pelos canais digitais
(app, site e atendente virtual), o nimero de reclamag&es entrou em queda, conforme demonstrado no gréfico abaixo:

Numero de Reclamagdes - Atendimento
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4.315. Ademais importa observar que a participacdo percentual de reclamacgGes referentes ao tema atendimento
no total de reclamagGes recebidas, mesmo durante a pandemia, apresentou pouca variagdo, representando em média
5,8% do total de reclamagdes recebidas na Anatel até setembro de 2020.

4.316. Dessa forma, pode-se inferir que, embora tenha sido observada uma elevagdo nas reclamagdes referentes
ao tema atendimento, essas ndo se limitaram a ele, podendo ser atribuidas as condigGes atipicas verificas na pandemia,
nao apontando, portanto, para uma insuficiéncia do atendimento remoto como forma de atendimento aos Consumidores.

4.317. Se analisarmos os numeros desagregados por tipo de problema apontado pelos consumidores, também se
verifica que, mesmo os problemas de atendimento que mais subiram durante a pandemia, quais sejam (i) consumidor ndo
consegue falar com atendente; (ii) consumidor ndo consegue registrar reclamacdo; (iii) fornecimento de informagGes
divergentes, incompletas ou omissas; e (iv) indisponibilidade do canal de atendimento, ja se encontram em patamares até
mesmo inferiores aos observados no inicio do ano.

4.318. O grafico abaixo apresenta o comportamento das reclamagdes de atendimento por tipo de problema:
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4.319. Outros temas relacionados a atendimento ndo apresentaram alteragdo significativa durante o periodo da
pandemia, podendo ser observado inclusive uma leve queda. S3o eles: (i) Tratamento desrespeitoso do(a) atendente; (ii)
Nao recebimento de gravagdo de atendimento; (iii) Longo tempo de espera para falar com o atendente no Call Center e (iv)
Consumidor ndo recebe protocolo no conato com atendimento, conforme grafico abaixo:

Namero de Reclamacgtes por Tipo de Problema
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4.320. Assim, considero que a situagdo vivenciada no pais em decorréncia da pandemia do COVID-19 possibilitou
vislumbrar a adequagdo da proposta trazida na AIR referente a redugdo da obrigacdo referente ao atendimento nos
estabelecimentos.

4.321. A utilizagdo do atendimento remoto ja vinha se ampliando e esse movimento teve que se intensificar em
decorréncia da inviabilidade de uso de outro meio, possibilitando que mais Consumidores experimentassem
esse atendimento que antes ndo buscavam.

4.322. Acredito que com isso a procura pelo meio de atendimento presencial tenderd a se reduzir ainda mais, uma
vez que os Consumidores acabaram percebendo os beneficios decorrentes do uso do atendimento remoto.

4.323. Dessa forma, considerando as peculiaridades do referido artigo e todo o contexto exposto, entendo
oportuno e pertinente propor a adogdo de medida cautelar no intuito de suspender a exigibilidade da obrigagdo de
atendimento presencial aos consumidores prevista no art. 40 do RGC.

4.324. Assim, passa-se a verificar se restam atendidos os requisitos requeridos para a sua adogdo, quais sejam: i)
caracterizacdo do fumus boni iuris (fumaga do bom direito) e do ii) periculum in mora (perigo da demora).

4.325. Inicialmente, destaca-se a competéncia desse Colegiado para a adogdo de tal medida, conforme preceitua o
art. 19 da Lei n29.472/97:
Art. 19. A Agéncia compete 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, (..).

4.326. A possibilidade de adog¢do de medida cautelar encontra respaldo nos termos do disposto no art. 45 da Lei n2
9.784, 1999, que regula o processo administrativo no ambito da Administra¢do Publica Federal, in verbis:

Art. 45, Em caso de risco iminente, a Administragdo Publica podera motivadamente adotar
providéncias acauteladoras sem a prévia manifestacdo do interessado.

4.327. As condi¢Oes para adocdo de medidas cautelas pela Anatel encontram-se disciplinadas no art. 52 de seu
Regimento Interno, que dispde o seguinte:



Art. 52. A Agéncia poderd, motivadamente e observadas as competéncias estabelecidas neste Regimento,
adotar medidas cautelares indispensdveis para evitar dano grave e irrepardvel ou de dificil reparagéo, sem a prévia
manifestagdo do interessado.

§ 19 Até que eventual pedido de concessdo de efeito suspensivo seja julgado, todas as decisdes previstas na medida
cautelar deverdo ser cumpridas.

§ 22 A decisdo do pedido de concesséo de efeito suspensivo terd cardter urgente e prioritdrio em face dos demais.

§ 32 As medidas cautelares podem ser adotadas no curso do procedimento ou, em caso de risco iminente, antes dele.

§ 42 As medidas cautelares adotadas no curso do procedimento ndo obstam o seu prosseguimento, devendo todos os
atos a elas relativos ser apensados em autos apartados.

§ 52 Caso haja recurso contra a decisdo que adotar medidas cautelares, os autos apartados devem ser desapensados do
procedimento principal, se houver, para andlise e decisdo pela autoridade competente. (grifos)

4.328. Ressalta-se que os estudos desenvolvidos na AIR concluiram pela exclusdo da obrigagdo prevista no art. 40,
num contexto de ampliacdo do uso de outros meios de atendimento que ja se verifica hoje.

4.329. Conforme exposto, houve uma altera¢do no comportamento dos consumidores em relagdo ao uso de outros
meios de atendimento, principalmente com a ampliagdo do meio digital. Adicionalmente, tem-se uma migragado relevante
dos Consumidores para o uso de outros servicos para comunica¢do que ndo o STFC, como a telefonia mdvel ou uso de
dados fixos.

4.330. Dessa forma, ja hoje, antes mesmo da abertura da Consulta Publica para alteragdo do RGC, resta configurada
a inadequagdo da disposi¢do regulamentar imposta as concessionarias e, portanto, tal situacdo, de pouca razoabilidade e
caréncia de proporcionalidade da medida, aponta para o fumus boni iuris na suspensdo do art. 40 do RGC vigente.

4.331. Ademais, a obrigacdo ora tratada mostra-se consideravelmente onerosa, a manutenc¢do do referido artigo
impGe as concessiondrias um significativo dispéndio financeiro podendo comprometer ou até mesmo inviabilizar a
alocacdo de recursos em questes mais demandadas pelos Consumidores atuais.

4.332. Tal fato refor¢a-se no contexto atual gerado pela pandemia do COVID-19, dado que embora os
estabelecimentos tenham sido fechados por imposicdo dos governos municipais, em razdo da previsdo regulamentar,
restaram mantidos os custos dela decorrente, sem que se verifique uma contrapartida efetiva aos Consumidores.

4.333. Assim, entendo que se a medida for mantida como prevista atualmente, continuard imputando as
concessionarias obrigacdo desproporcionalmente onerosa frente aos beneficios trazidos aos usudrios, restando
caracterizado o periculum in mora.

4.334. Dessa forma, caracterizado o fumus boni iuris e o periculum in mora, proponho determinar cautelarmente a
suspensdo imediata da eficicia do artigo 40 do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicagdes — RGC, aprovado pela Resolugdo n2 632, de 07 de marco de 2014, até que se ultime a revisdo do citado
Regulamento.

4,335, Saliente-se que tal medida ja foi anteriormente adotada por esta Agéncia, que optou por suspender a
exigéncia de terminado indicador de qualidade, considerando a existéncia de alteragdo regulamentar, in verbis:

Acérddo n2 507, de 06 de setembro de 2018

Processo n2 53500.001330/2014-51

Recorrente/Interessado: MMDS BAHIA LTDA.

CNPJ/MF n2 04.039.72910001-22

Conselheiro Relator: Emmanoel Campelo de Souza Pereira
Férum Deliberativo: Reunido n2 857, de 23 de agosto de 2018
EMENTA

PADO. SCO. RECURSO ADMINISTRATIVO. DESCUMPRIMENTO DA METODOLOGIA DE COLETA, CALCULO E CONSOLIDAGAO
E DAS METAS ESTABELECIDAS NO PGMQ-TV POR ASSINATURA. CONHECIMENTO E PROVIMENTO PARCIAL. PRINCIPIO DA
BOA FE DO ADMINISTRADO. NECESSIDADE DE SUSPENSAO DA EXIGENCIA DE CUMPRIMENTO DE META. PRECEDENTES
DO CONSELHO.

1. Procedimento para Apuracdo de Descumprimento de Obrigagdes (Pado) instaurado com o intuito de apurar
irregularidades referentes ao Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servigos de Televisdo por Assinatura (PGMQ —
TV por Assinatura), aprovado pela Resolugdo n2 411, de 14 de julho de 2005.

2. Verificada presenca de requisitos de admissibilidade recursal. Conhecimento.

3. Pelo conhecimento e provimento parcial do Recurso Administrativo interposto, no sentido de alterar o valor da multa
total aplicada, em razdo de corregdo de erro material.

4. A despeito de entender que a desconsideragdo de cumprimento de determinado indicador, ainda que na hipdtese de
inviabilidade técnica de afericdo do indice de Chamadas Completadas (ICC), deveria se dar por meio da edi¢do de nova
resolugdo com a exclusdo do referido indice, sendo antes realizada a devida consulta publica, na forma regimental, nos
termos do que ficou consignado pela Procuradoria em sua Nota Técnica n2 1.031-2007/PGF/PFE-PDF/ANATEL, de 5 de
outubro de 2007, considera-se que a cobran¢a pelo cumprimento do indicador ndo deve recair indistintamente a
Prestadora, sem que se leve em conta a orientagdo passada por representante do érgdo regulador e isso em estrita
observancia ao principio da boa-fé, ja que um dos deveres do administrado, positivado no art. 42, |l, da Lei de Processo
Administrativo, Lei n2 9784/99, é "proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé."

5. Considerando-se a inviabilidade técnica para o cumprimento do indicador e o principio da boa fé do administrado,
entende-se, salvo melhor juizo, que o referido indicador j& deveria ter sido revogado. Esta foi, inclusive, a orientagdo



deste Colegiado que, em sua Reunido Técnica n2 131, ocorrida em 19 de junho de 2007, manifestou-se favoravel a
alteragdo do PGMQ - TV por assinatura. Mesmo com todos os esforcos empreendidos pela drea técnica, a referida
alteragcdo ndo se concretizou. Atualmente, tal questdo ja se encontra enderegada no ambito da revisdo dos Regulamentos
de Qualidade dos servigos, em curso nos autos do Processo n2 53500.006207/2015-16.

6. Suspender cautelarmente a eficacia do art. 13 do Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servicos de Televisdo
por Assinatura (PGMQ - TV por Assinatura), aprovado pela Resolucdo n2 411, de 14 de julho de 2005, até que se ultime
a revisdo do Regulamento de Qualidade dos servicos, em curso nos autos do Processo n2 53500.006207/2015-16.

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos os presentes autos, acordam os membros do Conselho Diretor da Anatel, por unanimidade,
nos termos da Analise n2 128/2018/SEI/EC (SEI n? 3064267), integrante deste acérddo:

a) conhecer do Recurso Administrativo interposto para, no mérito, dar-lhe provimento parcial no sentido de alterar o
valor da multa total de R$ 21.560,00 (vinte e um mil, quinhentos e sessenta reais) para RS 21.120,00 (vinte e um mil,
cento e vinte reais), em razdo de corregdo de erro material; e,

b) determinar cautelarmente a suspensdo da eficacia do art. 13 do Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servicos
de Televisdo por Assinatura (PGMQ - TV por Assinatura), aprovado pela Resolucdo n2 411, de 14 de julho de 2005, até
que se ultime a revisdo dos Regulamentos de Qualidade dos servi¢os, em curso nos autos do Processo n2
53500.006207/2015-16.

Participaram da deliberagdo o Presidente Juarez Quadros do Nascimento e os Conselheiros Anibal Diniz, Otavio Luiz
Rodrigues Junior, Leonardo Euler de Morais e Emmanoel Campelo de Souza Pereira.

Acdrddo n2 12, de 04 de janeiro de 2019
Processo n2 53500.045894/2018-20

Recorrente/Interessado: SINDICATO NACIONAL DAS EMPRESAS DE TELEFONIA E DE SERVIGOS MOVEL CELULAR E
PESSOAL - SINDITELEBRASIL

CNPJ/MF n2 06.102.961/0002-74

Conselheiro Relator: Anibal Diniz

Férum Deliberativo: Circuito Deliberativo n2 3, de 4 de janeiro de 2019
EMENTA

PEDIDO APRESENTADO PELO SINDICATO NACIONAL DAS EMPRESAS DE TELEFONIA FIXA E DE SERVICO MOVEL PESSOAL -
SINDITELEBRASIL, DE SUSPENSAO CAUTELAR IMEDIATA DA EFICACIA DO ART. 16 DO REGULAMENTO DE GESTAO DA
QUALIDADE DO SERVICO MOVEL PESSOAL (RGQ-SMP), APROVADO PELA RESOLUGAO N2 575, DE 28 DE OUTUBRO DE
2011. SUSPENSAO DA EXIGIBILIDADE DAS SANGOES DE MULTAS. PELO ACATAMENTO DO PEDIDO.

1. Trata-de de peticdo impetrada pelo SINDITELEBRASIL, com pedido de suspensdo cautelar imediata da eficicia do
art. 16 do Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servigo Médvel Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela Resolugdo n? 575,
de 28 de outubro de 2011, referente ao indicador "Taxa de Completamento - SMP4", e da exigibilidade das san¢Ges de
multas, em razdo de seu descumprimento.

2. 0 acompanhamento do cumprimento do indicador indica dificuldade de seu atingimento desde a edigdo do RGQ-SMP.

3. A anélise dos resultados efetuados na Agéncia apontam que hd relevante grau de influéncia do comportamento dos
consumidores na possibilidade de cumprimento da meta estabelecida para o indicador SMP4.

4. O processo de edicdio do novo Regulamento da Qualidade dos Servicos de Telecomunicagdes da Anatel
(RQUAL) propde a descontinuidade do indicador.

5. A manutengdo de sua exigibilidade traz sancionamentos relevantes as Prestadoras, com risco de imputagdo de sangdo
injusta.

6. Existem precedentes recentes na Agéncia de suspensdo de obriga¢des de forma cautelar.

7. Proponho determinar a suspensdo cautelar imediata da eficacia do art. 16 do Regulamento de Gestdo da Qualidade do
Servigo Mdvel Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela Resolugdo n2 575, de 28 de outubro de 2011, referente ao indicador
"Taxa de Completamento - SMP4", até que se ultime a revisdo dos Regulamentos de Qualidade dos servigos, em curso
nos autos do Processo n2 53500.006207/2015-16.

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos os presentes autos, acordam os membros do Conselho Diretor da Anatel, por unanimidade,
nos termos da Analise n? 343/2018/SEI/AD (SEI n® 3638065), integrante deste acérddo, suspender cautelarmente
a eficacia do art. 16 do Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico Mdével Pessoal (RGQ-SMP), aprovado pela
Resolugdo n2 575, de 28 de outubro de 2011, referente ao indicador "Taxa de Completamento - SMP4", até que se ultime
a revisdo dos Regulamentos de Qualidade dos servigos, em curso nos autos do Processo n? 53500.006207/2015-16.

Participaram da deliberagdo o Presidente Leonardo Euler de Morais e os Conselheiros Anibal Diniz, Emmanoel Campelo
de Souza Pereira e Moisés Queiroz Moreira

4.336. Ainda nesse contexto, importa tratar de peti¢do (SEI n? 6244764) juntada aos autos pela Oi. S.A em
25/11/2020.
4.337. Dispde a Simula n2 21 - Anatel:

As peticBes extemporaneas, quando ndo caracterizado abuso do exercicio do direito de peti¢do, devem ser conhecidas e
analisadas pelo Conselho Diretor desde que protocolizadas até a data de divulgagdo da pauta de Reunido na Biblioteca e
na pagina da Agéncia na internet.

E facultado o exame dessas petigdes, no caso concreto, pelo Conselheiro ou pelo Conselho Diretor apds o prazo
estipulado e até o julgamento da matéria, sobretudo se a manifestagdo do interessado trouxer a lume a noticia de fato
novo ou relevante que possa alterar o desfecho do processo.



Ndo hd necessidade de desentranhamento de peticGes extempordneas, ainda que ndo conhecidas por esse érgdo
colegiado.

4.338. Suas disposi¢des sdo invocadas por ter a Oi, como ja exposto, apresentado nos autos peticdo, apds a
divulgag¢do da inclusdo da matéria em pauta da 8932 RCD.

4.339. Examinando seus termos, verifica-se que seu pedido consiste na suspensdo da obrigacdo do atendimento
presencial aos consumidores pelas concessionarias, conforme determinado pelo RGC, o que coincide com a proposta que
ora trago para dar tratamento ao tema.

4.340. Por tal razdo, proponho ao CD receber a Peticdo SEI n2 6244764 e acolher o pedido nela constante no
sentido de suspender o art. 40 do RGC vigente.

4.341. Por fim, proponho adotar as alteragdes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de Resolugdo EC (SEI n2
5290678).

Tema 04: Telemarketing

4.342. Quanto ao tema a AIR apontou que o excessivo nimero de chamadas inoportunas para a venda de servigos
de telecomunicagGes gera demanda social pela regulagdo do tema.

4.343. De acordo com pesquisa da Truecaller, citada na AIR (SEI n? 3644357, pg. 197), o Brasil ocupa o primeiro
lugar do ranking de paises mais afetados por liga¢des indesejadas de telemarketing.

4.344, Verifica-se que o RGC vigente traz vedagdo apenas para o recebimento sem autorizagdo prévia, de
mensagens (de texto (SMS) ou pré-gravadas) de cunho publicitario no aparelho celular, ou seja, ndo se aplica as chamadas
telefonicas. A AIR destaca que ndo existe, no RGC, qualquer dispositivo referente a ligagbes de telemarketing, provenientes
ou ndo de prestadora de servigos de telecomunicagdes.

4.345. Assim, com o objetivo de evitar que o consumidor receba liga¢des de telemarketing de servigcos de
telecomunicagdes sem seu consentimento, foram analisadas alternativas, conforme exposto na AlR:

Tema 04: telemarketing

0 excessivo numero de chamadas inoportunas para a venda de servigos de telecomunicagdes gera demanda social pela

Problema ~
regulacdo do tema.

Objetivos || Evitar que o consumidor receba ligacGes de telemarketing de servigos de telecomunicagées sem seu consentimento.

Alternativa A — Manter as atuais obrigacbes sobre o envio de mensagens de cunho publicitario (status quo);
Alternativa B — Regulamentar o direito de ndo receber contatos de cunho publicitario das prestadoras de
telecomunicagdes (inclusive chamadas);

Alternativa C — Ndo regulamentar contatos de telemarketing.

Alternativas

4.346. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas consideradas, concluiu-se pela
adogdo da alternativa B acima, que busca regulamentar o direito de ndo receber contatos de cunho publicitdrio das
prestadoras de telecomunicacées, incluindo as chamadas.

4.347. As restricdes impostas obedecem ao escopo de atuagdo regulatdéria da Agéncia e ajudam a minimizar o
incomodo a consumidores que ndo desejam receber esse tipo de ligagdes.

4.348. A AIR trouxe a seguinte fundamentag¢do quanto a alternativa adotada:

A alternativa apresenta vantagem comparativa em relagdo a alternativa “A” no que se refere a protegdo do consumidor
ao acrescentar a proibicdo de ligagdes de telemarketing em telefones fixo e mével, salvo seu consentimento prévio, livre
e expresso. Atualmente, o RGC proibe apenas mensagens de texto (SMS) e mensagens pré-gravadas para celulares.
Entretanto, essa alternativa pode n3o ser suficientemente adequada para solucionar o problema dos consumidores, pois
trata apenas de publicidade das prestadoras de servigos de telecomunicagGes, e ndo de publicidade de outras empresas
que utilizam o servigo das prestadoras.

Para o setor regulado, a alternativa apresenta potencial desvantagem no sentido do argumento de que a intensificagdo
do controle sobre as ligagGes originadas por prestadoras de telecomunicagdes ou seus parceiros comerciais resultaria em
discriminagdo em relagdo aos outros setores da economia, os quais estariam teoricamente dispensados de obrigagdes
relacionadas ao assunto. Todavia, como demonstram os fatos colhidos até o momento, as prestadoras de servigos de
telecomunicagOes estdo entre as que mais efetuam ligagGes inoportunas.

Para a Anatel, a alternativa vai ao encontro de parte dos anseios da sociedade, com potencial de redugdo do nimero de
reclamagdes, ndo implicando em custos significativos.

4.349. Quanto a operacionalizagdo da alternativa sugerida, consta da AIR o seguinte:

O direito de n3o receber mensagens publicitarias sem consentimento prévio, livre e expresso encontra no artigo 32, XVIII,
no Capitulo | (Dos direitos dos consumidores) do Titulo Il (Dos direitos e deveres dos consumidores) do RGC. Sua redagdo
serd ajustada de forma a incorporar ndo sé mensagens publicitdrias, como também as ligagdes.

Ademais, para que ndo haja entendimento restrito do termo “cunho publicitario”, a redagdo também deve ser ajustada
para esclarecer que a oferta de servigos também se enquadra na mesma vedagao.

Detalhamentos quanto a concretizagdo do direito podem ser tratados no Grupo de Implementagdo.

4.350. De acordo com o disposto na Minuta de Regulamento encaminhada pela drea técnica (SEI n2 363982), a
proposta restou materializada nos seguintes termos:



4.351.
sentido:

4.352.

Art. 32 O Consumidor dos servigos abrangidos por este Regulamento tem direito, sem prejuizo do disposto na legislagdo
aplicavel:
()

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

A PFE, em seu Parecer n? 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), manifestou-se no seguinte

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

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

Proposta de redacdo da PFE:

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

()

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

Nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SElI n2 4260214), a area técnica entendeu por acatar a

proposta da PFE, mas ponderou o seguinte:

3.99. Esta drea técnica estd de acordo com a sugestdo da PFE/Anatel. Entretanto, observa-se que o tema das chamadas
publicitdrias ou para oferta de servigos e produtos estd sendo tratado em processo apartado, em atengdo a alinea 'c' do
Despacho Ordinatério do SEI n? 4265713, exarado em 13 de junho de 2019 pelo Conselho Diretor.

3.100. Conforme consta do referido Despacho Ordinatdrio, o tratamento do tema das "chamadas indesejadas" em
processo especifico - e ndo em conjunto com a revisdo do RGC - deve imprimir maior celeridade a disciplina do assunto,
atendendo a demanda da sociedade.

3.101. Nesse sentido, instaurou-se o processo n? 53500.024290/2019-21, por meio do qual se propuseram as seguintes
alteragdes ao RGC:

Minuta de Resolug&o (SEI n2 4299855)

Art. 19 Alterar o inciso XVIIl do Art. 32 do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicagdes — RGC, aprovado pela Resolugdo n? 632, de 7 de margo de 2014, que passa a vigorar com
a seguinte redagdo:

XVIII - ao ndo recebimento de chamada e de mensagem de cunho publicitdrio, ou com o objetivo de vender
servigos ou produtos, das Prestadoras de servicos de telecomunicagbes, salvo consentimento prévio, livre e
expresso;” (NR)

Art. 22 Alterar o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunica¢des — RGC, aprovado
pela Resolugdo n2 632, de 7 de margo de 2014, que passa a vigorar acrescido do seguinte Capitulo I-A, no Titulo
IV:

"TITULO IV

DA OFERTA

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO I-A

DAS CHAMADAS PUBLICITARIAS OU PARA OFERTA DE SERVICOS E PRODUTOS

Art. 49-A. As Prestadoras devem observar os seguintes principios ao realizar chamadas publicitarias ou para oferta
de servigos e produtos:

| - adequacdo dos horérios para chamadas aos consumidores;

Il - observancia de quantidade razoavel de ligages para os Consumidores e ndo realizagdo de chamadas de forma
insistente;

Il - respeito ao desejo dos Consumidores de ndo receber chamadas;
IV - tratamento adequado de reclamagdes sobre chamadas indesejadas; e
V - garantia de proteg¢do aos dados pessoais.

Paragrafo Unico. O Grupo de Implantagdo acompanhard, nos termos do art. 108, a efetivagdo dos principios acima
listados." (NR)

Art. 32 Esta Resolugdo entra em vigor 30 (trinta) dias ap6s sua publicagdo.

3.102. Como se observa do texto proposto, acatou-se a sugestdo da PFE/ Anatel quanto a redagdo do art. 32, inciso
XVIII. A inclusdo do Capitulo I-A, ndo previsto inicialmente nesta revisdo do RGC, se fundamenta no acompanhamento
do tema chamadas indesejadas, o qual indicou que apenas prever o consentimento do consumidor como condicdao
para recebimento das chamadas publicitdrias pode ndo ser suficiente para mitigar o problema identificado. Isso
porgue os consumidores que estiverem dispostos a receber chamadas publicitarias ainda poderdo, por exemplo, estar
sujeitos a receber chamadas em excesso, e em horarios inapropriados, como a noite, aos finais de semana e feriados.




3.103. A fundamentagdo da proposta de alteragdo pontual para tratamento das chamadas publicitarias ou para venda de
servicos e produtos consta do Informe n2 88/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4279288) e serd replicada na minuta de
Regulamento anexa a este Informe.

3.104. Considerando-se que a proposta de novo RGC indica quais as regras aplicaveis as PPPs, e a disciplina das
mensagens e chamadas para ofertas de produtos e servigos daquelas prestadoras deve obedecer ao disposto acima,
propde-se mencionar o artigo que trata da referida regra dentre aqueles listados no art. 88 da proposta de novo
RGC. (grifos)

4.353. Mesmo diante das iniciativas ja construidas no sentido de evitar-se a propagagdo das chamadas indesejadas
para os consumidores, dentre elas destacando-se a cria¢do do site www.naomeperturbe.com.br, entendo que conforme
asseverou a area técnica deve a Agéncia atuar de forma mais responsiva nesse tema.

4.354, Neste sentido, a drea técnica propds que o Regulamento preveja principios a serem observados pelas
prestadoras quando da realizagdo de chamadas para oferta de produtos e servigos, com o intuito de balizar sua atuagao,
evitando-se os incomodos ja identificados em reclamagdes apresentadas pelos consumidores, nos termos da Minuta de
Resolu¢do PRRE (SEI ne 4561899):

CAPITULO Il

DAS CHAMADAS PUBLICITARIAS OU PARA OFERTA DE SERVIGOS E PRODUTOS

Art. 41 As Prestadoras devem observar os seguintes principios ao realizar chamadas publicitrias ou para oferta de
servigos e produtos:

| - adequacdo dos horarios para chamadas aos consumidores;

Il - observancia de quantidade razoavel de ligagdes para os Consumidores e ndo realizagdo de chamadas de forma
insistente;

Il - respeito ao desejo dos Consumidores de ndo receber chamadas;
IV - tratamento adequado de reclamagdes sobre chamadas indesejadas; e
V - garantia de protec¢do aos dados pessoais.

Paragrafo Unico. O Grupo de Implantagdo acompanhara a efetivagdo dos principios acima listados.

4.355. Quanto ao tema, proponho apenas ajustar a redagdo do caput para tornar claro que tais chamadas e ofertas
de servicos apenas devem ocorrer nos casos em que o Consumidor opte, e do inciso | do referido dispositivo de modo a
delimitar a adequagdo dos hordrios, no seguinte sentido:

Art. 35 As Prestadoras devem observar os seguintes principios ao realizar chamadas publicitdrias ou para oferta de

servigos e produtos, no caso de consentimento prévio, livre e expresso do Consumidor:

| - adequagdo dos horarios para chamadas aos consumidores, ndo podendo extrapolar o horario comercial;

()

4.356. Por fim, importa destacar que, nos termos do Acérddo n? 92, de 12 de margo de 2020 (SEI n2 5331052), o
Conselho Diretor aprovou o arquivamento do Processo n? 53500.024290/2019-21, que tratava de proposta de alteragdo
pontual do RGC vigente, quanto a disciplina das chamadas publicitarias e para oferta de servigos e produtos realizadas por
prestadoras de servigos de telecomunicagoes.

Tema 05: Rastreamento de demandas

4.357. Atualmente, a regulamentacdo estabelece que o nimero do protocolo deverd ser informado no inicio do
atendimento nos casos de interagGes originadas pelo consumidor.

4.358. O detalhamento e a uniformidade de regras sobre o fornecimento de protocolo, sem consideragdo das
especificidades dos canais de atendimento, elevam, segundo as prestadoras, o custo das obrigacGes e podem gerar envios
desnecessarios de protocolos ao consumidor, com consequente confusdo na informagao.

4.359. Assim, com o objetivo de garantir a eficiéncia dos instrumentos para rastreamento de demandas dos
consumidores, em especial do protocolo, evitando regras desnecessdrias, foram analisadas alternativas, conforme exposto
na AlR:

Tema 05: rastreamento de demandas

O detalhamento e a uniformidade de regras sobre o fornecimento de protocolo, sem consideragdo das especificidades
Problema |[dos canais de atendimento, elevam, segundo as prestadoras, o custo das obriga¢des e podem gerar envios
desnecessarios de protocolos ao consumidor, com consequente confusdo na informagdo.

Garantir eficiéncia dos instrumentos para rastreamento de demandas dos consumidores, em especial do protocolo,

Objetivos ) ‘-
evitando regras desnecessarias.

Alternativa A — Manter as obrigagdes atuais (status quo);

Alternativa B — Retirar do RGC as obrigacGes sobre protocolo e remeter ao Decreto do SAC as disposi¢Ges sobre o tema
Alternativas || no ambito do atendimento telefénico;

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

4.360. Analisando-se as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas consideradas, a AIR concluiu pela
adogdo da alternativa C acima, que estabelece um nimero Unico de protocolo por atendimento, a ser informado durante o
atendimento, de modo a garantir a efetiva rastreabilidade dos atendimentos e a facilidade de controle por parte dos
consumidores.




4.361. A andlise constante da AIR ressaltou que a obrigatoriedade de registro numero dos atendimentos,
estabelecida pelo Decreto do SAC, é mantida, mas aperfeicoada para se adequar as caracteristicas do atendimento para o
setor de telecomunicagbes. Jd a obrigatoriedade de protocolo para o atendimento digital continua a fazer parte da norma
tendo em vista a perspectiva de crescimento e uso desses canais. Ao trabalhar sob a dtica de simplificagdo, a Anatel busca
que o numero de protocolo gerado seja, de fato, util ao consumidor.

4.362. Quanto a operacionalizagdo da alternativa sugerida, consta da AIR o seguinte:

A implementagdo se da com alteragdo pontual, de forma a se prever, nas regras gerais de atendimento, o fornecimento
de protocolo ao consumidor, sem se adentrar em questSes operacionais de formagdo de protocolo e do momento de seu
fornecimento, exceto aquelas que facilitam o acompanhamento e a rastreabilidade.

Em sentido andlogo, é importante que se continue prevendo que todo atendimento deve receber protocolo, sendo que a
especificacdo e devido detalhamento desta obrigacdo pode ficar a cargo do Grupo de Implantagdo do regulamento.

4.363. Verifica-se que a proposta mantém a exigéncia de fornecimento de um numero de protocolo ao consumidor,
no entanto, sem apresentar o detalhamento exigido pelo RGC vigente.

4.364. No entanto, acredito ser melhor enderegada a questdo apenas informando a obrigagdo de protocolo sem
especificar o momento, tendo em vista que ja existe previsdao no Decreto do SAC, no seguinte sentido:

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

4.365. Logo, em caso de alteragdo legal, o regulamento ndo se torna obsoleto. Proponho, portanto, que reste
previsto o seguinte no RGC:

Art. 72 Todo atendimento deve receber um nimero de protocolo a ser informado ao Consumidor.

4.366. A PFE, nos termos do Parecer n? 383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), se manifestou

favoravelmente a proposta, ndo tendo vislumbrado qualquer ébice nesse ponto, apenas apontando a necessidade de

alinhamento das alteragdes ora propostas no RGC, com as constantes do Regulamento de Qualidade, no seguinte sentido:
297. N3o sdo vislumbrados 6bices juridicos a proposta, tendo em vista que o consumidor sera informado a respeito do
numero do protocolo durante o atendimento.

298. No ponto, é importante registrar que a proposta de Resolugdo que aprova o Regulamento Geral de Qualidade
(Processo Administrativo n® 53500.006207/2015-16), que se encontra, atualmente, submetida ao Conselho Diretor da
Agéncia, prevé a inclusdo, no RGC, de dispositivos que estabelecem a necessidade de implantagdo de uma Ouvidoria
Setorial no ambito das prestadoras de servigos de telecomunicagdes.

299. As demandas submetidas a Ouvidoria, de acordo com a proposta, deterdo um numero especifico de protocolo e
essa submissdo passaria a ser uma condi¢do para que o consumidor submeta a demanda a Anatel, simplificando e
diminuindo o volume de demandas submetidas a esta Agéncia.

300. Dessa forma, é importante que a proposta de RGC seja alinhada a esta proposi¢do, ja em fase avangada no ambito
da Agéncia, que estabelece a Ouvidoria como uma espécie de setor com carater “recursal” dentro da prestadora e que
gerard, inclusive, um numero de protocolo especifico.

4.367. No tocante aos apontamentos realizados pela PFE, nos termos do Informe n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI
n2 4260214), a area técnica manifestou sua concordancia, conforme abaixo transcrito:
3.106. Esta area técnica estd de acordo com a observacdo da PFE/ Anatel no sentido de que as altera¢des ao RGC
propostas no processo relativo ao RQUAL deverdo ser incorporadas ao novo RGC, dentre as quais esta o dispositivo que

prevé que as demandas recebidas pelos canais da Ouvidoria receberdo protocolo especifico. A proposta de Resolugdo
anexa a este Informe ja contempla a referida sugestdo.

4.368. Assim, considero que a proposta trazida pela area técnica se mostrou adequada para dar tratamento ao
problema identificado. Nesse sentido, proponho adotar as alteragGes sugeridas no RGC, nos termos da Minuta de
Resolugdo EC (SEI n2 5290678).

Do disposto no Regulamento de Qualidade

4.369. A Resolugdo n? 717, de 23 de dezembro de 2019, aprovou o Regulamento de Qualidade dos Servigos de
Telecomunicagdes — RQUAL, impactando alguns temas do Regulamento ora tratado.

4.370. Importa ressaltar que os pontos referentes ao RGC ja tratados no ambito do Regulamento de Qualidade, ndo
serdo submetidos novamente ao crivo da sociedade por meio do procedimento de Consulta Publica proposto nos
presentes autos, tendo em vista que os temas constantes na citada Resolugdo foram amplamente debatidos com a
sociedade e passaram por aprovagdo do Conselho Diretor, respeitando-se o processo regulamentar pertinente.

4.371. No entanto, ainda que os temas abordados ja tenham passado por CP, verificou-se a necessidade de
realizar ajustes redacionais, cabendo ressaltar que estes ndo resultardo em alteragdes de mérito da proposta ja debatida.
Tais modificagdes serdo realizadas apenas para trazer mais clareza ao texto e manter coeréncia com o restante da proposta
objeto do presente processo.

4.372. Dessa forma, transcrevo abaixo os dispositivos tratados pelo RQUAL cuja redagdo deve ser considerada na
minuta submetida a sociedade, ndo cabendo, no entanto, manifesta¢des a respeito desses.



Art. 30 Rescindido o Contrato de Prestagdo de Servigo 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.

§ 12 Configura descumprimento de obrigagdo contratual firmada entre prestadora e seus consumidores, o rebaixamento
para selo “D” ou “E” em determinado municipio, apds a efetivagdo do contrato, nos termos do Regulamento de
Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes.

§ 2° E vedada a cobranga prevista no caput na hipdtese de rescisdo em razio de descumprimento de obrigacdo
contratual ou legal por parte da Prestadora, cabendo a ela o 6nus da prova da ndo-procedéncia do alegado pelo
Consumidor.

§ 32 O Consumidor podera comprovar descumprimento individual de contrato, no caso do funcionamento do servigo de
banda larga fixa (SCM), realizando no minimo 10 (dez) testes no canal oficial em dias e horérios diferentes, nos termos do
Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes.

§ 42 A previsdo contida neste artigo ndo se aplica para isentar o Consumidor do pagamento das parcelas vincendas em
razdo de aquisi¢do de equipamento junto a Prestadora.

§ 52 Devem ser mantidos todos os beneficios auferidos pelo Consumidor no momento da contratagdo.
()
TiTULO VI

DA QUALIDADE DO TRATAMENTO DE DEMANDAS DOS CONSUMIDORES DOS SERVICOS DE TELECOMUNICAGOES PELAS
PRESTADORAS

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 82 As Prestadoras de servigos de telecomunicagdes devem instituir e divulgar amplamente um canal de comunicagdo
com os Consumidores, denominado Ouvidoria, designado como unidade especifica em sua estrutura, dotada de
autonomia decisoria e operacional.

§ 12 O objetivo da Ouvidoria serd assegurar um tratamento especifico e individual as demandas de Consumidores ja
analisadas anteriormente pelas prestadoras.

§ 22 A Ouvidoria vincular-se-a diretamente a presidéncia da prestadora e sera chefiada por Ouvidor designado
especificamente para a fungdo.

§ 32 A Prestadora disponibilizara acesso gratuito para contato telefénico com a Ouvidoria no minimo, nos dias Uteis, no
periodo compreendido entre 8 (oito) horas e 18 (dezoito) horas, sem prejuizo de disponibilizagdo de canais digitais com o
mesmo objetivo.

§ 42 A Prestadora disponibilizard, em seus canais de atendimento informagdes sobre o Ouvidor, suas qualificagdes para a
fungdo exercida bem como os prazos de atendimento das demandas.

§ 52 As demandas recebidas pelos canais da Ouvidoria receberdo protocolo especifico, a ser informado ao Consumidor.

§ 62 A Ouvidoria mantera por 3 (trés) anos, a disposi¢do do Consumidor, histérico das demandas, que devem apresentar,
no minimo: o nimero do protocolo de atendimento, a data e a hora de registro e de conclusdo do atendimento.

§ 72 O prazo para tratamento das demandas recebidas pela Ouvidoria é de 10 (dez) dias corridos.

§ 82 A Prestadora elaborard Manual, que deverd ser disponibilizado em seu site, sobre as regras de atendimento da
Ouvidoria, especificando, no minimo:

a) Padrdes de atendimento, incluindo formas e procedimentos de tratamento do(s) canal(is); e,

b) Horarios de atendimento, respeitando, no minimo, o periodo estabelecido no §32 deste artigo, para os canais
telefonicos.

§ 92 A Prestadora disponibilizard em seus canais de atendimento opgdo de contato com a Ouvidoria.
SEGAO |
DO DEVER DE ELABORAR RELATORIOS

Art. 83 A Ouvidoria elaborara relatdrio e diagnéstico de atendimento semestral, a partir da analise das reclamagdes e de
outras demandas dos Consumidores contendo no minimo:

| - dados e informagBes sobre as demandas recebidas no periodo, apresentados em bases mensais comparadas com o
mesmo periodo do ano anterior; e,

Il - andlise critica sobre possiveis causas raizes dos problemas identificados.

Paragrafo Unico. O relatério devera ser enviado a Anatel, que poderd, a qualquer tempo, requerer informagdes adicionais
as prestadoras para fins de acompanhamento.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES DA ANATEL QUANTO AO PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Art. 84 Vencido o prazo de resposta da Ouvidoria, havendo discordancia em relagdo as providéncias adotadas, as
demandas podem ser apresentadas pelos Consumidores diretamente a Anatel.

Paragrafo Unico. Sem prejuizo das disposigdes constantes no Regimento Interno, a Anatel por meio de Portaria a ser
publicada pelo Superintendente de Relagdes com Consumidores dispord sobre os procedimentos para o recebimento,
registro e tratamento de demandas de Consumidores recebidas nesta Agéncia.

Da Minuta de Resolugdo

Vigéncia

4.373.

Verifica-se que o art. 22 da Minuta (SEl n2 4561899) encaminhada pela area técnica prevé a entrada em vigor

do Regulamento no prazo de 12 (doze) meses, a contar da data da publicagdo da Resolugéo.



4.374. A despeito do posicionamento da drea técnica, acredito ser coerente a vigéncia do Regulamento dar-se em
6 (seis) meses. Ademais, com a melhoria das atividades de acompanhamento e controle e com a mudanca da sistematica,
entendo que tal prazo mostra-se suficiente para possibilitar o conhecimento do Regulamento pela sociedade e a
adequacdo das prestadoras a nova realidade.

4.375. Importa considerar que a migragdo para um modelo que coloca fim a multiplicidade de ofertas observada no
mercado é a principal inovagdo trazida pela revisdo do RGC, e portanto, o que ird requerer maior prazo para adequacgao ao
novo modelo proposto.

4.376. A problematicidade encontrada nessa migragdo estda mensurada e, inclusive, possui previsdo especifica de
mais 6 (seis) meses a contar da entrada em vigor do Regulamento, conforme consta da minuta de Regulamento (SEI n2
4561899):

Art. 89 A Prestadora deve adaptar ou extinguir, sem dnus para o Consumidor e em até 6 (seis) meses da entrada em vigor
deste Regulamento, os Planos de Servigo, Ofertas Conjuntas, pacotes e promogdes vigentes.

4.377. Dessa forma, além da exclusdo do referido art. 22 da Resolugdo, para que a minuta de reflita o exposto
acima e o disposto nos incisos | e Il do art. 42 do Decreto n2 10.139/2019, faz-se necessaria a realizagdo do seguinte ajuste
em seu art. 65:

Art. 65 Esta Resolugdo entra em vigor em xx de xxxxxxx de xxxx (6 meses da data de sua publicagdo, observado os
incisos | e Il do art. 42 do Decreto n? 10.139/2019).

Nova Redagao

4.378. Decorrente das mudangas trazidas pela reavaliagdo do RGC, varios Regulamentos devem sofrer ajustes.
Dessa forma, segue quadro comparativo entre as redagdes vigentes e as propostas provenientes da area técnica com
ajustes trazidos por este Gabinete.

| Regulamento || Capitulagao || Redagdo Vigente Redagdo Proposta
Il - Area de Tarifa Basica (ATB): parte da
4rea local definida pela Agéncia, dentro | Il - Area de Tarifa Basica (ATB): parte da area local
da qual o servigo é prestado ao definida pela Agéncia, dentro da qual o servigo é

RSTFC Il do art. 32 . . . i . .

assinante, em contrapartida a tarifas ou | prestado ao assinante, em contrapartida a tarifas ou
precos do plano de servigo de sua precos da Oferta de sua escolha;
escolha;

XV - Posto de Servigo de

Telecomunicagdes (PST): conjunto de XV - Posto de Servigo de Telecomunicagdes (PST):
instalagGes de uso coletivo, mantido conjunto de instalages de uso coletivo, mantido pela
RSTFC XV do Art. 32 L S
pela concessionaria, dispondo de, pelo | concessionaria, dispondo de, pelo menos, TUP e TAP,
menos, TUP e TAP, que possibilita o que possibilita o Atendimento Presencial ao usuario;
atendimento pessoal ao usudrio;
§ 52 A prestadora deve providenciar os
meios eletronicos e sistemas
necessarios para o acesso da Agéncia, § 52 A prestadora deve providenciar os meios
sem Onus, em tempo real, a todos os eletrénicos e sistemas necessarios para o acesso da
registros de informacgdes relacionadas Agéncia, sem 6nus, em tempo real, a todos os
RSTFC §52do art. 17 as reclamacgGes e solicitagdes dos registros de informagdes relacionadas as reclamagées
usudrios registradas na central de e solicitagdes dos usuarios registradas nos canais de
informacdo e de atendimento ao Atendimento ao consumidor, na forma adequada a

usuario, nas lojas de atendimento e nos | fiscalizagdo da prestagdo do servigo.
PST, na forma adequada a fiscalizagdo
da prestagdo do servigo.

§ 52 O crédito a assinante de terminal a

que esta vinculado crédito pré-pago

d tivad icad

RSTFC §5e doart, 32 || CCVE S€ratvado € comunicado ao Revogado pela Resolugio n 717, de 23/12/2019.
assinante em até 5 (cinco) dias Uteis,

contados do restabelecimento do

servigo

Art. 61. As prestadoras nas
modalidades longa distancia nacional e
longa distancia internacional devem
pactuar com a prestadora que oferega

Art. 61. As prestadoras nas modalidades longa
distancia nacional e longa distancia internacional

RSTFC art. 61 . . , devem pactuar com a prestadora que ofereca Oferta

plano de servigo com crédito pré-pago ]
. . . na forma de pagamento pré-paga, acordo de

vinculado a terminal de assinante, utilizacio da plataforma de suporte
acordo de utilizagdo da plataforma de ¢ P P ’
suporte.

RSTFC art. 63 Art. 63. Além da tarifa ou prego relativo | Art. 63. Além da tarifa ou prego relativo ao STFC, a
ao STFC, a prestadora pode auferir prestadora pode auferir receitas alternativas,

receitas alternativas, complementares complementares ou acessorias por meio de




Regulamento Capitulagdo Redagdo Vigente Redacgdo Proposta
ou acessorias por meio de PUC, sem facilidades ou comodidades, sem caracterizar nova
caracterizar nova modalidade de modalidade de servigo.
servigo. § 12 A implantagdo ou alteracdo de facilidades ou
§ 12 A implantagdo ou alteragdo de comodidades por autorizada com PMS ou
PUC por autorizada com PMS ou concessiondria, depende de aprovagdo prévia e
concessiondria, depende de aprovagdo | expressa da Agéncia, sem a qual ndo pode ser
prévia e expressa da Agéncia, sem a cobrado qualquer prego.
qual ndo pode ser cobrado qualquer § 22 A facilidade ou comodidade deve atender os
prego. seguintes requisitos:
§ 22 A PUC deve atender 0S SEUINTES [ .occuveeeveiieeeiieecieeeeiee e e e eevee e iae e
requisitos: § 32 A transferéncia de titularidade do contrato de
| - ser inerente a plataforma do servigo; | prestagdo do servigo atende aos requisitos previstos
Il - ndo caracterizar servigo de valor no paragrafo anterior, podendo ser ofertada como
adicionado ou nova modalidade de facilidade ou comodidade.
servico; e § 42 Transcorrido o prazo de 15 (quinze) dias,
11l - ndo possuir caracteristicas contado do recebimento da solicitagdo, sem
inerentes a administragdo e a manifestacdo da Agéncia, a facilidade ou
procedimentos usuais de operagdo ou | comodidade pode ser comercializada,
manuteng¢do do servigo. permanecendo a mesma sujeita a homologacgdo da
§ 32 A transferéncia de titularidade do | Agéncia.
contrato de prestagdo do servigo § 52 A prestadora deve estabelecer o prazo de
atende aos requisitos previstos no vigéncia de facilidade ou comodidade, que ndo pode
paragrafo anterior, podendo ser ser inferior a 12 (doze) meses, devendo ser
ofertada como PUC. comunicado ao usuario no ato da contratagdo.
§ 42 Transcorrido o prazo de 15 § 62 Durante o prazo de vigéncia, a facilidade ou
(quinze) dias, contado do recebimento | comodidade ndo pode ser alterada, salvo o reajuste
da solicitagdo, sem manifesta¢do da de precgos na data-base, considerando-se
Agéncia, a PUC pode ser automaticamente renovada sua vigéncia, por igual
comercializada, permanecendo a periodo, desde que ndo ocorra o disposto no § 82
mesma sujeita a homologagdo da deste artigo.
Agéncia. § 72 A extingdo da facilidade ou comodidade deve
§ 52 A prestadora deve estabelecer o ser comunicada ao usuario e a Agéncia, com
prazo de vigéncia de PUC, que ndo antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.
pode ser inferior a 12 (doze) meses, § 82 As alteragOes da facilidade ou comodidade,
devendo ser comunicado ao usudrio no | submetidas a aprovacgdo prévia da Agéncia, devem
ato da contratagdo. ser comunicadas ao usuario em até 30 (trinta) dias,
§ 62 Durante o prazo de vigéncia, a PUC | antes de sua comercializagdo
ndo pode ser alterada, salvo o reajuste
de pregos na data-base, considerando-
se automaticamente renovada sua
vigéncia, por igual periodo, desde que
ndo ocorra o disposto no § 82 deste
artigo.
§ 72 A extingdo da PUC deve ser
comunicada ao usuario e a Agéncia,
com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias.
§ 82 As alteragdes da PUC, submetidas
a aprovacdo prévia da Agéncia, devem
ser comunicadas ao usuario em até 30
(trinta) dias, antes de sua
comercializagdo.
Art. 64. A autorizada sem PMS deve Art. 64. A autorizada sem PMS deve dar
dar conhecimento a Agéncia do inteiro | conhecimento a Agéncia do inteiro teor da facilidade
RSTFC art. 64 . . L . . . o .
teor da PUC em até 5 (cinco) dias Uteis | ou comodidade em até 5 (cinco) dias Uteis apos o
apos o inicio da comercializagdo. inicio da comercializagdo.
Art. 65. No primeiro documento de
cobranga ou em até 30 (trinta) dias Art. 65. No primeiro documento de cobran¢a ou em
apds a contratagdo, a prestadora, em até 30 (trinta) dias apds a contratagdo, a prestadora,
RSTFC art. 65 correspondéncia anexa ou em em correspondéncia anexa ou em documento
documento especifico, deve enviar ao | especifico, deve enviar ao assinante informagdes
assinante informacgdes elucidativas elucidativas referentes a facilidade ou comodidade.
referente a PUC.
RSTFC pardagrafo Unico || Paragrafo Unico. O valor a ser cobrado | Paragrafo Unico. O valor a ser cobrado pela mudanga

do art. 114

pela mudanga de enderego do terminal
do assinante ndo pode ser superior ao

de enderego do terminal do assinante ndo pode ser
superior ao valor da habilitagdo praticado pela
prestadora na sua Oferta de Plano Basico.




Regulamento

Capitulagdo

Redagdo Vigente

Redacgdo Proposta

valor da habilitagdo praticado pela
prestadora no seu plano bdsico.

§ 12 A Prestadora deve tornar
disponiveis, permanentemente, as
informacdes sobre Portabilidade, nos
termos previstos neste Regulamento,

§ 12 A Prestadora deve tornar disponiveis,
permanentemente, as informacg&es sobre

RGP §12 do art. 59 em sua respectiva pagina na Internet, Portabilidade, nos termos previstos neste
nos centros de atendimento por Regulamento, em todos os seus canais de
telefone, nos Postos de Servigos de atendimento.
Telecomunicagdes e nos setores de
atendimento.
o Il - ao Cédigo de Acesso de Usudrio - L.
inciso Il do art. g L. Il - ao Coédigo de Acesso de Usudrio quando o
RGP quando o usuario troca de plano de L. ..
7° ) . usuario troca de Oferta, na prépria prestadora; e
servigo, na prépria prestadora; e
o Il - ao Cédigo de Acesso de Usudrio - L. L.
inciso Il do art. g .. Il - ao Codigo de Acesso de Usuario quando o usudrio
RGP quando o usuario troca de plano de ..
8¢ . o troca de Oferta, na prépria prestadora.
servigo, na prépria prestadora
b) as condi¢des do seu novo Plano de
Servico; -
. o ¢ - b) as condigdes da sua nova Oferta;
alineas “b” e d) o prazo de ativagdo do novo Plano o .
o ) ) ot d) o prazo de ativagdo da nova Oferta vinculada ao
d” do inciso de Servico vinculado ao cédigo s
RGP . cédigo portado;
Il eiinciso lll do [ portado; -
. Il - apresentar nas Ofertas as condigdes do
art. 13 Il - apresentar nos Planos de Servigo . L
o procedimento da Portabilidade.
as condigOes de oferta da
Portabilidade.
RGP inciso I do art. |[ |- Quando da mudanga de plano de | - Quando da mudanga de Oferta na mesma
15 servico na mesma prestadora; e prestadora; e
Art. 47. Na solicitagdo de
Portabilidade, o usuario deve informar
a Prestadora Receptora os seguintes
dados: Art. 47. Na solicitagdo de Portabilidade, o usuario
| - nome completo; deve informar a Prestadora Receptora:
RGP art. 47 Il - ndmero do documento de | - seus dados pessoais, observadas as exigéncias
’ identidade ou nimero do registro no legais;
cadastro do Ministério da Fazenda, no | Il - cédigo de acesso;
caso de pessoa natural; 1l - nome da Prestadora Doadora.
Il - nimero do registro no cadastro do
Ministério da Fazenda, no caso de
pessoa juridica;
Art. 49. A fase de autenticagdo do N
- g Art. 49 A fase de autentica¢do do Processo de
Processo de Portabilidade é . . : N
. . Portabilidade é caracterizada pela conferéncia dos
caracterizada pela conferéncia dos L. . N
RGP art. 49 L. N dados do usudrio previstos no Art. 47, que sdo
dados do usudrio, que sdo . . .
) R encaminhados a Prestadora Doadora por meio da
encaminhados a Prestadora Doadora . .
. . - Entidade Administradora.
por meio da Entidade Administradora.
§ 32 A habilitagdo na Prestadora
Receptora deve ser feita I
P . . § 32 A habilitagdo na Prestadora Receptora deve ser
presencialmente, ou utilizando outros ) . s .
métodos seauros de identificacio feita presencialmente, ou utilizando outros métodos
RGP § 32do art.50 . g N §90, seguros de identificagdo, mediante procedimentos
mediante apresenta¢do de .
que comprovem os dados informados quando da
documentos que comprovem os dados o .
. . Solicitagdo de Portabilidade.
informados quando da Solicitagdo de
Portabilidade.
1l - Area de Mobilidade: 4rea
eografica definida no Plano de p - . . -
& g e - Il - Area de Mobilidade: drea geografica definida na
Servigo, cujos limites ndo podem ser s ~ s
. . p ) Oferta, cujos limites ndo podem ser inferiores ao de
inferiores ao de uma Area de Registro, P . N
. uma Area de Registro, que serve de referéncia para
. que serve de referéncia para cobranga
incisos lll e VIII cobranga do AD;
RSMP do AD; R X .
do art. 3¢ . ) VIII - Assinatura: valor fixo mensal devido pelo
VIII - Assinatura: valor fixo mensal L. . -
. L Usudrio por ter ao seu dispor o SMP nas condigGes
devido pelo Usuario por ter ao seu ) o .
. . ) previstas na Oferta ao qual, por opgdo, esta
dispor o SMP nas condigGes previstas . ”
. vinculado;
no Plano de Servigo ao qual, por
opgao, esta vinculado;
RSMP art. 11




Regulamento Capitulagdo Redagdo Vigente Redagdo Proposta

Art. 11. A Prestadora deve informara | Art. 11. A Prestadora deve informar a identificagdo

identificagdo do Plano de Servigo, da Oferta, inclusive por seu numero, quando

inclusive por seu nimero, quando aplicavel, sempre que solicitado pelo Usuario ou
aplicavel, sempre que solicitado pelo pela Anatel.

Usudrio ou pela Anatel. Pardagrafo Unico. A Anatel podera solicitar a
informagao descrita no caput por Usudrio ou em
termos de quantidade de Usuarios em cada Oferta.

Art. 38. Os valores correspondentes ao

uso do SMP, efetuado por Usuario por

; P ~ P Art. 38. Os valores correspondentes ao uso do SMP,
meio de outra prestadora, sdo a ele L. .
R efetuado por Usuario por meio de outra prestadora,
faturados pela prestadora a qual o N R ..
.. X sdo a ele faturados pela prestadora a qual o Usuario
RSMP art. 38 Usudrio esta contratualmente , . o
; s esta contratualmente vinculado, segundo os critérios
vinculado, segundo os critérios e . -
. . e valores previstos na Oferta de sua opgdo,
valores previstos no Plano de Servigo . L
= . conforme previsto no art. 25, inciso VII.
de sua opgdo, conforme previsto
no art. 25, inciso VII.
aragrafo Pardgrafo Unico. Planos Alternativos i - .
’? . & & . . " Paragrafo Unico. As Ofertas podem estipular
RSMP Unico do Art. de Servigo podem estipular excegdes o .
. excegdes ao disposto no caput.
75 ao disposto no caput.
§ 12 N3o havera cobranga de
assinatura do Usudrio de Plano Pds- N , . L
. , § 12 Ndo haverd cobranga de assinatura do Usuario
Pago de Servico pelo periodo em que )
. L . de Oferta na forma de pagamento pds-paga pelo

o servigo foi interrompido em , . - .

T periodo em que o servigo foi interrompido em

decorréncia de fraude. .

§§12e22do N . decorréncia de fraude.
RSMP § 22 N3o devera contar o prazo de N , .
Art. 78 R Jun L. § 22 Ndo deverd contar o prazo de validade dos

validade dos créditos de Usuario de . L.

. . créditos de Usuario de Oferta na forma de

Plano Pré-Pago de Servigo pelo ] , .

, ) . pagamento pré-paga pelo periodo em que o servigo

periodo em que o servigo foi et ) .

. . . foi interrompido em decorréncia de fraude.

interrompido em decorréncia de

fraude.

Art. 79. O SMP deve estar disponivel a

todos os Usuarios de forma

RSMP art. 79 bidirecional, continua e Revogado pela Resolugdo n2 717, de 23/12/2019.
ininterruptamente, em todos os

Planos de Servigo.

§ 22 A Prestadora de SMP deve

assegurar acesso gratuito de seus

,g. g ~ § 22 A Prestadora de SMP deve assegurar acesso

Usudrios aos servigos que sdo de . (. . ~

. . gratuito de seus Usuarios aos servigos que sdo de
acesso gratuito nos servigos de acesso gratuito nos servigos de telecomunicagdes de
RSMP §22do art. 80 telecomunicagdes de interesse X g R ¢ X §
. . interesse coletivo, ressalvados aqueles cuja

coletivo, ressalvados aqueles cuja . . . .

. . . gratuidade constitua atributo de Ofertas especificas

gratuidade constitua atributo de . e L.

. o ou de conjunto especifico de Usudrios.

planos de servigo especificos ou de

conjunto especifico de Usuarios.

Art. 81. O Usuério deve ser informado

sobre os aspectos relativos as Art. 81. O Usuario deve ser informado sobre os

programagdes incluidas nas facilidades || aspectos relativos as programagdes incluidas nas

RSMP art. 81 dos Planos de Servigo e eventuais facilidades das Ofertas e eventuais bloqueios na
' bloqueios na Estagdo Mdvel ou na Estacdo Movel ou na Central de Comutagdo e

Central de Comutagdo e Controle, Controle, antes de qualquer ato que indique adesdo

antes de qualquer ato que indique a Oferta.

adesdo ao plano.

§ 22 O novo Cddigo de Acesso do

Usudrio deve possuir, pelo menos, os § 22 O novo Cédigo de Acesso do Usuario deve

mesmos servicos associados ao Cadigo || possuir, pelo menos, os mesmos servicos associados

RSMP §2° do Art. 105 50 g0 || possuin, b ] €05 assoc

de Acesso anterior, ressalvada a ao Cddigo de Acesso anterior, ressalvada a hipdtese

hipétese de alteragdo de Plano de de alteragdo de Oferta.

Servigo.

Art. 110. Em caso de divergéncias ou

conflitos de regulamentacgao, as Art. 110. Em caso de divergéncias ou conflitos de

disposigdes relativas aos conceitos e regulamentacgdo, as disposi¢cdes relativas aos

caracteristicas do servigo e os direitos || conceitos e caracteristicas do servigo e os direitos
RSMP art. 110 ¢ ¢

dos Usuarios se sobrepdem as de
carater procedimental ou operacional,
inclusive quanto aos Planos de Servigo
e modalidades de pagamento.

dos Usuarios se sobrepdem as de carater
procedimental ou operacional, inclusive quanto as
Ofertas e modalidades de pagamento.
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Regulamento de | incisos Il e XIV || lll - Assinatura: valor pago Il - Assinatura: valor pago periodicamente pela
Protegdo e do art. 22 periodicamente pelo Plano de Servigo || Oferta contratada;
Defesa dos contratado; XIV - Programas pagos individualmente:
Direitos dos XIV - Programas pagos programagao avulsa ofertada pela prestadora aos
Assinantes dos individualmente: programacdo avulsa || seus assinantes, em horario pré-determinado, cuja
Servigos de ofertada pela prestadora aos seus contratagdo ocorre por evento e independe da
Televisdo por assinantes, em horario pré- Oferta.
Assinatura determinado, cuja contratagdo ocorre

por evento e independe do plano de

servigo.
Regulamento de Art. 24. Qualquer que seja o plano de
Protecdo e servigo contratado, os mecanismos Art. 24. Qualquer que seja a Oferta contratada, os
Defesa dos necessarios para aquisi¢do de mecanismos necessarios para aquisicao de
Direitos dos programacdo ofertada programacao ofertada individualmente ou outras
Assinantes dos art. 24 individualmente ou outras facilidades, || facilidades, devem estar sempre a disposigdo do
Servigos de devem estar sempre a disposi¢do do assinante, desde que a Prestadora oferega esse
Televisdo por assinante, desde que a Prestadora servico.
Assinatura ofereca esse servigo.

Regulamento de
Protegdo e
Defesa dos
Direitos dos
Assinantes dos
Servigos de
Televisdo por
Assinatura

caput do art.
28

Art. 28. Qualquer alteragdo no Plano
de Servigo deve ser informada ao
Assinante no minimo 30 (trinta) dias
antes de sua implementacdo, e caso o
Assinante ndo se interesse pela
continuidade do servigo, podera
rescindir seu contrato sem énus.

Art. 28. Qualquer alteragdo na Oferta deve ser
informada ao Assinante no minimo 30 (trinta) dias
antes de sua implementacdo, e caso o Assinante ndo
se interesse pela continuidade do servigo, poderd
rescindir seu contrato sem 6nus.

Regulamento de

Art. 29. A programagao do Ponto-
Principal, inclusive programas pagos

Art. 29. A programagdo do Ponto-Principal, inclusive

Protegdo e individualmente pelo Assinante, Lo .
. . programas pagos individualmente pelo Assinante,
Defesa dos qualquer que seja o meio ou forma de . . «
- ~ h - qualquer que seja o meio ou forma de contratagdo,
Direitos dos contratagdo, deve ser disponibilizada, . o L
. art. 29 . deve ser disponibilizada, sem cobranga adicional,
Assinantes dos sem cobranga adicional, para Pontos- N
. ~ para Pontos-Extras e para Pontos-de-Extensao,
Servigos de Extras e para Pontos-de-Extensdo, . . .
. . instalados no mesmo endereco residencial,
Televisdo por instalados no mesmo endereco .
. . . independentemente da Oferta contratada
Assinatura residencial, independentemente do
Plano de Servigo contratado.
XXII - Plano Basico: Plano de Servigo
- composto apenas pelos Canais de XXII — Oferta Basica: Oferta composta apenas pelos
inciso XXl do ~ . . ~ o R
RSeAC Art. 30 Programacdo de Distribuicdo Canais de Programacao de Distribui¢cdo Obrigatdria,
’ Obrigatdria, disponibilizado, de forma || disponibilizado, de forma onerosa, pela Prestadora;
onerosa, pela Prestadora;
Il - geréncia da prestagdo do servigo,
que incluird necessariamente a Il - geréncia da prestagdo do servigo, que incluird
ativagdo, a suspensdo e o necessariamente a ativagdo, a suspensdo e o
inciso IIl do art cancelamento do servigo, assim como || cancelamento do servigo, assim como a
RSeAC g0 " || a possibilidade de alteracdo de planos || possibilidade de alteracdo de Ofertas, de
de servigo, de monitoragdo da monitoragdo da qualidade, tratamento das
qualidade, tratamento das interrupgdes e do restabelecimento do servigo no
interrupgoes e do restabelecimento caso de eventual falha; e
do servigo no caso de eventual falha; e
Art. 49. O Plano Bdsico é de oferta
obrigatéria e deve estar sempre . .
. g i P Art. 49. A Oferta Basica é de oferta obrigatdria e
disponivel, de forma onerosa, a todos . ,
. deve estar sempre disponivel, de forma onerosa, a
os Assinantes dentro de todas as . p
capute §2%do || ; a . . todos os Assinantes dentro de todas as Areas de
RSeAC Areas de Abrangéncia do Atendimento . .
art. 49 Abrangéncia do Atendimento da Prestadora.
da Prestadora. . =
. § 22 O Assinante deve ter sempre a opgdo de
§ 22 O Assinante deve ter sempre a L.
N contratar apenas a Oferta Basica.
opgdo de contratar apenas o Plano
Basico.
RSeAC §22doart. 51 || § 22 A Prestadora deve informar aos § 22 A Prestadora deve informar aos assinantes cujas

assinantes cujos planos de servigo
contenham Canal de Programagdo em
desacordo com as regras de
classificagdo indicativa do Ministério
da Justica sobre a cessagdo da

Ofertas contenham Canal de Programagdo em
desacordo com as regras de classificagdo indicativa
do Ministério da Justiga sobre a cessagdo da
distribuicdo do Canal de Programagdo antes de sua
efetiva exclusdo.
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distribui¢do do Canal de Programagao
antes de sua efetiva exclusdo.
Art. 52. A Prestadora, em sua Area de
Prestagdo do Servico,
independentemente da tecnologia de || Art. 52. A Prestadora, em sua Area de Prestacdo do
distribuicdo empregada, deverd Servigo, independentemente da tecnologia de
tornar disponiveis, sem quaisquer distribuicdo empregada, devera tornar disponiveis,
RSeAC art. 52 Onus ou custos adicionais para seus sem quaisquer 6nus ou custos adicionais para seus
assinantes, em todos os planos de assinantes, em todas Ofertas, Canais de
servigo ofertados, Canais de Programagdo de Distribui¢do Obrigatdria para as
Programacgdo de Distribui¢do seguintes destinagdes:
Obrigatdria para as seguintes
destinagdes:
VI - enviar ao Assinante, por qualquer
meio, copia do Contrato de Prestagdo
do SCM e do Plano de Servigo . . N
VI - enviar ao Assinante, por qualquer meio, cépia
contratado; o
< - do Contrato de Prestagdo do SCM e da Oferta
XV - manter a disposi¢do da Anatel e
. ) = contratada;
L do Assinante os registros das . - .
incisos VI, XV — . XV - manter a disposi¢do da Anatel os registros das
RSCM reclamagdes, solicitagdes de servigos ~ N . .
do Art. 47 . n , reclamagdes, solicitagdes de servigos e pedidos de
e pedidos de rescisdo por um periodo . , . . ,
. . B - rescisdo por um periodo minimo de dois anos apds
minimo de dois anos apds solugdo N "
. solucdo desses e, sempre que solicitada pela Anatel,
desses e, sempre que solicitada pela . , . .
. tornar disponivel o acesso do registro, sem énus.
Anatel ou pelo Assinante, tornar
disponivel o acesso de seu registro,
sem Onus para o interessado.
Art. 64. A Prestadora do SCM que
oferte Planos para conexdo a internet || Art. 64. A Prestadora do SCM que oferte conexdo a
por meio de um Provedor de Servigo || internet por meio de um Provedor de Servico de
RSCM art. 64 de Conexdo a Internet (PSCI) que Conexdo a Internet (PSCI) que integre seu Grupo
integre seu Grupo Econdmico deverd || Econdmico deverd garantir em todas as Ofertas a
garantir em todas as ofertas a gratuidade pela conexdo a internet.
gratuidade pela conexdo a internet.
Art. 65. A Prestadora do SCM a que se
. . q Art. 65. A Prestadora do SCM a que se refere o
refere o artigo 64 devera divulgar, em . P
. . artigo 64 devera divulgar, em separado, o prego,
separado, o prego, ainda que gratuito, || _. . . s
- [ . ainda que gratuito, da conexdo a internet que
caput einciso | da conexdo a internet que compde N
RSCM compde suas Ofertas:

Il do Art. 65

seus Planos de Servigo:

Il - na comercializagdo do servigo,
tanto no contrato quanto na descrigdo
dos Planos existentes ao cliente; e,

Il - na comercializagdo do servigo, tanto no contrato
quanto na descri¢do das Ofertas existentes ao
cliente; e,

Regulamento de
Areas Locais

inciso Il do Art.
30

Il - Area de Tarifa Basica (ATB) é a
parte da Area Local definida pela
Agéncia dentro da qual o servigo é
prestado ao Assinante, em
contrapartida a tarifas ou pregos do
Plano de Servigo de sua escolha;

Il - Area de Tarifa Basica (ATB) é a parte da Area
Local definida pela Agéncia dentro da qual o servigo
é prestado ao Assinante, em contrapartida a tarifas
ou pregos da Oferta de sua escolha;

Regulamento do
TUP

inciso VI do
Art. 29

VI - Meio de pagamento alternativo:
meio de pagamento complementar ao
meio de pagamento bdsico vinculado
a plano de servico, de livre
implantagdo e comercializagdo pela
concessionaria de STFC.

VI - Meio de pagamento alternativo: meio de
pagamento complementar ao meio de pagamento
basico vinculado a Oferta, de livre implantagdo e
comercializagdo pela concessionaria de STFC.

Regulamento do
TUP

§22 do art. 26

§ 22 Os meios de pagamento
alternativos sdao implementados por
livre iniciativa da concessionaria,
adicionalmente ao meio de
pagamento bdsico, mediante a
apresentacgdo de plano de servigo.

§ 22 Os meios de pagamento alternativos sdo
implementados por livre iniciativa da
concessiondria, adicionalmente ao meio de
pagamento basico, mediante a apresentagdo de
Oferta.

Regulamento do
TUP

art. 33

Art. 33. Para as chamadas de Longa
Distancia Nacional, quando o cartdo
indutivo for o meio de pagamento, a
tarifa cobrada é limitada pelos valores
constantes do plano basico da
prestadora de Longa Distancia
Nacional do Grupo da concessiondria

Art. 33. Para as chamadas de Longa Distancia
Nacional, quando o cartdo indutivo for o meio de
pagamento, a tarifa cobrada é limitada pelos valores
constantes da Oferta bdsica da prestadora de Longa
Distancia Nacional do Grupo da concessiondria
proprietaria do TUP, homologado para o Setor do
PGO onde o TUP estd instalado.
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proprietaria do TUP, homologado
para o Setor do PGO onde o TUP esta
instalado.
Art. 40. A concessiondria detentora
de TUP deve comercializar seus
cartdes indutivos em uma das
seguintes formas:
| - por meio de Postos de Venda
instalados em conformidade com a
distribui¢do geografica dos TUP, na
proporg¢do de 1 (um) para cada 12
(doze) TUP; ou,
Il - por meio de Setores de
Atendimento Presencial e
Estabelecimentos Associados a Marca
da Concessionaria, cuja defini¢do e
distribuicdo geografica sdo
estabelecidas em regulamentagdo Art. 40. A concessionaria detentora de TUP deve
especifica, e, adicionalmente, por comercializar seus cartdes indutivos nos
meio de Postos de Revenda estabelecimentos préprios ou de terceiros que
instalados em conformidade com a explorem exclusivamente a marca da Prestadora,
distribuicdo geografica dos TUP, na no maximo pelo valor equivalente a quantidade de
proporg¢do de 1 (um) para cada 24 créditos do cartdao multiplicada pelo valor do VTP
(vinte e quatro) TUP. homologado.
Regulamento do Art. 40 a) Nos Estabelecimentos Associados a || Paragrafo Gnico. Naqueles TUP instalados em
TUP ’ Marca da Concessiondria,o valor estabelecimentos proprios ou de terceiros que
maximo a ser cobrado sera o explorem exclusivamente a marca da Prestadora
equivalente a quantidade de créditos || ou em localidades sem oferta de cartGes indutivos
do cartdo multiplicada pelo valor do por qualquer motivo, fica a concessiondria obrigada
VTP homologado. a permitir a realizacdo de chamadas locais e de
b) Nos Setores de Atendimento Longa Distancia Nacional com destino a terminal de
Presencial, o valor maximo a ser acesso fixo, de forma ndo onerosa, com duragdo de,
cobrado sera o equivalente a no minimo, 5 (cinco) minutos.
quantidade de créditos do cartdo
multiplicada por 80% (oitenta por
cento) do valor do VTP homologado.
Paragrafo Unico. Naqueles TUP
instalados em localidade sem Posto
de Venda ou Posto de Revenda ou em
localidades sem oferta de cartdes
indutivos por qualquer motivo, fica a
concessiondria obrigada a permitir a
realizacdo de chamadas locais e de
Longa Distancia Nacional com destino
a terminal de acesso fixo, de forma
ndo onerosa, com duragdo de, no
minimo, 5 (cinco) minutos.
XV - Plano Basico: plano de servigo de L. L -
. o P ~ ¢ XV - Plano Basico: Oferta obrigatdria e ndo
Regulamento de || inciso XV do oferta obrigatdria e ndo R . .
- s .. discriminatdria disponivel a todos os usudrios ou
Tarifagdo do STFC || Art. 22 discriminatdria a todos os usuarios ou || .
. interessados no STFC
interessados no STFC;
VI - Encaminhar a Anatel,
Regulamento s . . -
o . mensalmente, relatério de cada VI - Encaminhar a Anatel, mensalmente, relatério de
sobre Exploragdo || inciso VI do ) . . . (.
. Credenciado com a quantidade de cada Credenciado com a quantidade de Usuarios do
de SMP por meio || Art. 17 L.
. Usudrios do SMP cadastrado, por SMP cadastrado, por Oferta;
de Rede Virtual .
plano de servigo;
Paragrafo Unico. O Plano de Servigo , L, .
Regulamento . & . L ¢ Paragrafo Unico. A Oferta que oferega alternativas
. Paragrafo que ofereca alternativas distintas - L e
sobre Exploragdo | , . L . distintas deste inciso deve especificar claramente
.|| Unico do art. deste inciso deve especificar . ~ . =
de SMP por meio S essas condi¢cOes, de modo que nao falte informagdo
) 22 do Anexo | claramente essas condi¢des, de modo L.
de Rede Virtual o . ~ (. ao Usuario.
que ndo falte informagdo ao Usuario.
Regulamentodo | art.72e Art. 72 O AICE é oferecido e Art. 72 O AICE é oferecido e comercializado
AICE paragrafo comercializado obrigatoriamente obrigatoriamente como Oferta com tarifa de
Unico como plano de servigo com tarifa de assinatura na forma de pagamento pds-paga, sendo

assinatura na forma de pagamento
pds-paga, sendo as demais tarifas
comercializadas na forma de

as demais tarifas comercializadas na forma de
pagamento pré-paga, nos termos da
regulamentagdo.
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pagamento pré-paga, com crédito Paragrafo Unico. E facultada a oferta e
vinculado ao terminal, nos termos da || comercializagdo do AICE com tarifa de assinatura na
regulamentacgdo. forma de pagamento pré-paga, mediante Oferta,
Paragrafo Unico. E facultada a oferta || observados os seguintes critérios e as demais
e comercializagdo do AICE com tarifa | disposi¢gdes regulamentares:
de assinatura na forma de
pagamento pré-paga, com crédito
vinculado ao terminal, mediante
Plano Alternativo de Servigo,
observados os seguintes critérios e as
demais disposicGes regulamentares:
Art. 10. Cabe a concessionaria
verificar o enquadramento dos . o, -
. q . Art. 10. Cabe a concessiondria verificar o
interessados no AICE, na condigcdo de )
. . - enquadramento dos interessados no AICE, na
Assinante de Baixa Renda e verificar a o . . .
Regulamento do . N . . condigdo de Assinante de Baixa Renda e verificar a
art. 10 situagdo da inscrigdo no Cadastro

AICE

Unico para fins de notificagdo e
eventual migragdo para outro plano
de servigo, nos termos deste
regulamento.

situacdo da inscri¢do no Cadastro Unico para fins de
notificagdo e eventual migragdo para outra Oferta,
nos termos deste regulamento.

Regulamento do
AICE

§32doart. 11

§ 32 As concessionarias do STFC nas
modalidades longa distancia nacional
e internacional devem oferecer,
visando o adequado atendimento ao
assinante, plano de servigo na forma
de pagamento pré-paga, observados
os termos da regulamentagdo

§ 32 As concessionarias do STFC nas modalidades
longa distancia nacional e internacional devem
oferecer, visando o adequado atendimento ao
assinante, Oferta na forma de pagamento pré-paga,
observados os termos da regulamentacgdo

Regulamento do
STFC fora da ATB

inciso XVI do
art. 32

XVI - Plano de Atendimento Rural: o
Plano Alternativo de Servigo que se
presta exclusivamente ao
Atendimento fora da ATB, podendo
ser de oferta obrigatdria ou ndo.

XVI - Plano de Atendimento Rural: Oferta que se
presta exclusivamente ao Atendimento fora da ATB,
podendo ser de oferta obrigatdria ou ndo.

Regulamento do
STFC fora da ATB

art. 62 e §§ 29,
32e40

Art. 62 A oferta do Plano de
Atendimento Rural se destina ao
usudrio localizado em drea
considerada fora da ATB, obrigando-
se 0 mesmo a aderir a outro plano de
servico de sua escolha ofertado
dentro da ATB, se o enderecgo de
instalagdo passar a fazer parte da
ATB, segundo os critérios
estabelecidos na regulamentacdo.

§ 29 O assinante tera o prazo de 30
(trinta) dias, contados da
comunicagdo determinada no
paragrafo anterior, para aderir a
plano de servigo oferecido dentro da
ATB.

§ 32 Caso o assinante ndo faga a
adesdo no prazo referido no
paragrafo anterior, a prestadora
devera habilita-lo no plano basico de
servigo do STFC.

§ 42 A habilitagcdo em Plano ofertado
dentro da ATB, que devera ocorrer
sem Onus para o assinante, acarreta a
imediata alteragdo de seu cdédigo de
acesso, nos termos da
regulamentacdo.

Art. 62 A oferta do Plano de Atendimento Rural se
destina ao usuario localizado em area considerada
fora da ATB, obrigando-se 0 mesmo a aderir a
outra Oferta de sua escolha ofertado dentro da
ATB, se o endereco de instalagdo passar a fazer
parte da ATB, segundo os critérios estabelecidos na
regulamentagdo.

§ 22 O assinante tera o prazo de 30 (trinta) dias,
contados da comunicagdo determinada no
paragrafo anterior, para aderir a

Oferta oferecida dentro da ATB.

§ 32 Caso o assinante ndo faga a adesdo no prazo
referido no paragrafo anterior, a prestadora devera
observar o disposto na regulamentagdo vigente.

§ 42 A habilitagdo em Oferta dentro da ATB, que
devera ocorrer sem Onus para o assinante, acarreta
a imediata alteragdo de seu cddigo de acesso, nos
termos da regulamentacdo.

Regulamento do
STFC fora da ATB

Art. 11

Art. 11. Os Planos de Atendimento
Rural deverdo ser submetidos a
aprovacdo prévia da Anatel, nos
termos do Regulamento do STFC.

Art. 11. A Oferta dos Planos de Atendimento Rural
deverd observar o disposto na regulamentacdo.

Regulamento do
STFC fora da ATB

§22doArt. 21

§ 22 Os Planos de Atendimento Rural
Facultativos (PAR-F) ndo podem ser

§ 22 Os Planos de Atendimento Rural Facultativos
(PAR-F) ndo podem ser descontinuados em prazo
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descontinuados em prazo inferior a inferior a 12 (doze) meses, devendo a prestadora
12 (doze) meses, devendo a comunicar tal fato a Agéncia e aos usuarios com a
prestadora comunicar tal fato a antecedéncia minima prevista da regulamentagdo.
Agéncia e aos usuarios com a
antecedéncia minima de 90
(noventa) dias.
Art. 22. O Contrato de prestagdo de
servigo deve corresponder ao
contrato padrdo de adesdo celebrado
entre a prestadora e a pessoa natural || Art. 22. O Contrato de prestagdo de servigo deve
ou juridica e tem como objetivo corresponder ao contrato padrdo de adesdo
tornar disponivel o STFC, em celebrado entre a prestadora e a pessoa natural ou

Regulamento do Art. 22 endere¢o enquadrado como forada || juridica e tem como objetivo tornar disponivel o

STFC fora da ATB

ATB indicado pelo usuario, mediante
o pagamento de tarifas ou pregos, no
caso de plano de servigo na forma
pds-paga, ou mediante a aquisicdo
de créditos, no caso de plano de
servigo com crédito pré-pago
vinculado a terminal de assinante.

STFC, em enderego enquadrado como fora da ATB
indicado pelo usudrio, mediante o pagamento de
tarifas ou pregos, na forma pdés-paga ou pré-paga,
nos termos da regulamentagdo.

Regulamento do
STFC fora da ATB

inciso Il do Art.
24

Il - nos planos alternativos de servigo,
quando da contratagdo do plano
junto a prestadora de preferéncia do
assinante.

Il - nos demais casos, quando da contratagdo da
Oferta junto a prestadora de preferéncia do
assinante.

Regulamento do
STFC fora da ATB

inciso Il do
Art. 33

Il - ao Coédigo de Acesso, quando o
mesmo troca de plano de servi¢o na
prépria prestadora, permanecendo
fora da ATB.

Il - ao Cdédigo de Acesso, quando o mesmo troca de
Oferta na propria prestadora, permanecendo fora
da ATB.

Regulamento do
STFC fora da ATB

cldusula 7.3 do
Anexo |

7.3. A Concessiondria deve fornecer
cbpia do contrato de prestagdo do
servigo e do plano de opg¢do do
assinante, bem como informar as
condigOes de prestagdo de servigo,
nos termos da regulamentacgao.

7.3. A Concessiondria deve fornecer todas as
informagdes da Oferta ao assinante, nos termos da
regulamentagdo.

Regulamento do
STFC fora da ATB

cldusula 7.3 do
Anexo Il

7.3. A Concessiondria deve fornecer
cépia do contrato de prestagdo do
servigo e do plano de opg¢do do
assinante, bem como informar as
condigOes de prestagdo de servico,
nos termos da regulamentacgao.

7.3. A Concessiondria deve fornecer todas as
informagdes da Oferta ao assinante, nos termos da
regulamentagdo.

Regulamento do
STFC fora da ATB

folha de
qualificagdo do
usudrio e
clausulas 2.16,
2.23, item "b"
da4.2,53,5.2,
6.2e7.2do
Anexo Il

Numero do telefone

Razado social (PJ)
CNPJ (PJ)

Nome

Data de nascimento
Filiacdo

Numero do RG

CPF_

Enderego para instalagdo
Endereco para cobranga
Classe do terminal
Autoriza divulgar seu nome na lista
telefénica?

Plano de servico escolhido

2.16. A n3o suspensdo do SERVICO
sem sua solicitagdo, ressalvada a
hipdtese de inadimpléncia
diretamente decorrente de sua
utilizagdo ou por descumprimento de
seus deveres, sempre apos
notificagdo prévia pela prestadora;
2.23. De receber copia do contrato
de prestagdo de servigo, bem como
do plano de servigo contratado, sem

Numero do telefone

Enderego para instalagdo

Endereco para cobranga

Classe do terminal

Autoriza divulgar seu nome na lista telefénica?
Oferta escolhida

2.16. A n3o suspensdo do SERVICO sem sua
solicitagdo, ressalvadas as hipéteses previstas na
regulamentagdo;

2.23. De receber todas as informagoes da Oferta
contratada, nos termos da regulamentacdo;

4.2.

b) nos demais casos, quando da contratagdo da
Oferta junto a prestadora de preferéncia do
assinante.

CLAUSULA QUINTA — DA OFERTA

5.2. A Oferta em anexo é parte integrante deste
instrumento e contém a descrigdo de suas
principais condi¢des, o prazo de vigéncia, o valor
das tarifas ou pregos, o lugar, tempo e modo de seu
pagamento.

6.2. A ndo quita¢do do débito permite a
PRESTADORA adotar as medidas de suspensdo e
rescisdo previstas na regulamentagao.

7.2. Por agdo da PRESTADORA: quando o SERVICO
for utilizado em condigdes incompativeis com as
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Redagdo Vigente
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qualquer 6nus, nos termos da
regulamentagdo;

4.2.

b) nos planos alternativos de servigo,
quando da contratagdo do plano
junto a prestadora de preferéncia do
assinante.

CLAUSULA QUINTA — DO PLANO DE
SERVICO

5.2. O plano de servigo em anexo é
parte integrante deste instrumento e
contém a descri¢do de suas
principais condi¢Ges, o prazo de
vigéncia, o valor das tarifas ou
precos, o lugar, tempo e modo de
seu pagamento.

6.2. A ndo quitagdo do débito
permite a PRESTADORA:

a) decorridos 30 (trinta) dias da
inadimpléncia, a suspensao parcial
da prestagdo do SERVICO,
inabilitando-o a originar chamadas e
receber chamadas que importem em
débito, mediante notificagdo prévia
ao ASSINANTE, com 15 (quinze) dias
de antecedéncia;

b) decorridos 30 (trinta) dias da
suspensdo parcial, a suspensao total
da prestagdo do SERVICO,
inabilitando-o a originar e receber
chamadas; e

c) decorridos 30 (trinta) dias da
suspensdo total, o cancelamento da
prestacdo do SERVICO, com a
consequente rescisdo deste
instrumento e a possibilidade de
inclusdo do nome do ASSINANTE nos
sistemas de prote¢do ao crédito.
7.2. Por agdo da PRESTADORA:
quando o SERVICO for utilizado em
condigGes incompativeis com as
previstas neste instrumento ou apds
30 (trinta) dias contados da data de
suspensdo total da prestagdo do
SERVICO sem o respectivo
pagamento dos débitos referentes a
prestagdo do SERVICO.

previstas neste instrumento ou pelo ndo
pagamento dos débitos referentes a prestagdo do
SERVICO, nos termos da regulamentagdo.

Regulamento de
Acessibilidade

incisos | e lll
do art. 82

| - disponibilizar ao assinante com
deficiéncia visual a opg¢do de receber,
dentre outros, copia do contrato de
prestacdo do servico, do plano de
servico, da oferta, do contrato de
permanéncia e do documento de
cobranga em braile, com fontes
ampliadas ou outro formato
eletrbnico acessivel, mediante
solicitagdo;

Il - ofertar planos de servigos para
pessoas com deficiéncia auditiva,
garantindo que somente sejam
cobrados os servigos condizentes
com o tipo de deficiéncia auditiva;

| - disponibilizar ao assinante com deficiéncia visual
a opcdo de receber, dentre outros, os documentos
da Oferta e do documento de cobranga em braile,
com fontes ampliadas ou outro formato eletrénico
acessivel, mediante solicitagdo;

Il - ofertar Ofertas para pessoas com deficiéncia
auditiva, garantindo que somente sejam cobrados
0s servigos condizentes com o tipo de deficiéncia
auditiva;

Regulamento de
Acessibilidade

Art. 13-A

Art. 13-A. As pessoas com deficiéncia
tém direito a Unidade Receptora
Decodificadora (URD), que permita a
utilizagdo de recursos de
acessibilidade no SeAC, em todas as
suas saidas de sinal, analdgicas e

Art. 13-A. As pessoas com deficiéncia tém direito a
Unidade Receptora Decodificadora (URD), que
permita a utilizagdo de recursos de acessibilidade
no SeAC, em todas as suas saidas de sinal,
analdgicas e digitais, sempre que solicitado pelo




Regulamento Capitulagdo Redagdo Vigente Redacgdo Proposta

digitais, sempre que solicitado pelo || assinante, independentemente da Oferta e sem
assinante, independentemente do custo adicional.

Plano de Servigo e sem custo
adicional.

4.379. Outro ponto que merece destaque é a proposta de altera¢gdo do RASA/2012, constante dos Arts. 61 e 62 da
Minuta de Resolugdo PRRE (SEI n2 4561899), abaixo reproduzidos:

Art. 61 Dar nova redagdo ao art. 92 do Regulamento de Aplicacdo de San¢Ses Administrativas, aprovado pela Resolugdo

n2 589, de 12 de maio de 2012:

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

|- leve;

Il - média; e

Il - grave.

§ 12 A infragdo deve ser considerada leve quando ndo tenha o infrator auferido vantagem em decorréncia do ilicito
administrativo.

§ 22 A infragdo deve ser considerada média quando houver o agente causado dano potencial ao servigo com prejuizo
efetivo, mas restrito a atividade especifica ou a grupo limitado de usudrios.

§ 32 A infragdo deve ser considerada grave quando houver:

a) dano direto com prejuizo efetivo e significativo ao servigo e aos usuarios; ou,
b) ma-fé; ou,

c) risco a vida.(NR)”

Art. 62 Dar nova redagdo ao art. 25 do Regulamento de Aplicagdo de Sangdes Administrativas, aprovado pela Resolugdo
n2 589, de 12 de maio de 2012:

"Art. 25. O processo podera ser decidido sumariamente com o consequente arquivamento, nos termos deste Capitulo.

§ 12 Os valores de multa resultantes da aplicagdo do fator de redugdo previsto no caput do art. 27, deste Regulamento
deverdo ser suficientes para desestimular o cometimento da infragdo.

§ 22 N3o se aplica a esse processo a possibilidade de suspensdo de tramitagdo prevista no art. 20, §62, do Regulamento
de Fiscalizagdo Regulatéria."

4.380. O Proposta de Regulamento de Fiscalizagdo Regulatdria (Processo n? 53500.205186/2015-10) traz, dentre
outras, as seguintes alteragGes no RASA:

a) Sangdo de Multa no caso de descumprimento de Medidas Preventivas e Reparatorias (art. 99, I1);

b) Adequacdo da classificagdo das infragOes, por sua natureza e gravidade (leve, média e grave — art. 99-
A);

c) Sangdo de Adverténcia para o infrator que, entre outros aspectos, tenha cumprido as Medidas
Preventivas e Reparatdrias (art. 12, IV);

d) ObrigagGes de Fazer e Ndo Fazer devem buscar melhorias para os usuarios (art. 16, Il) e privilegiar
projetos que atendam ao PERT — Plano Estrutural de Redes de Telecomunicagdes (art. 16, ll1);

e) Alteragdo das circunstancias atenuantes para a redugdo do valor das Multas (art. 20).

4.381. Note-se que a proposta de Regulamento de Fiscalizagdo Regulatéria ja passou pela Consulta Publica n?
53/2018 e esta em fase mais adiantada que a proposta de Regulamento Geral de Direitos do Consumidor.

4.382. N3o ha, portanto, necessidade de novo debate sobre os artigos do RASA/2012 que tratam de classificagcdo
de infragdes e rito sumario, tendo em vista que estdo com redagdo idéntica ao apresentado na Consulta Publica n?
53/2018, respeitando-se assim a racionalidade das discussdes para gerar eficiéncia no resultado esperado pela Agéncia.

4.383. Dessa forma, proponho retirar os Arts. 61 e 62 da Minuta de Resolug¢do PRRE (SEI n2 4561899).
Inclusdo de Regras

4.384. Dentro do mesmo raciocinio utilizado para adequar as redagdes de outros Regulamentos vigentes, a drea
técnica verificou a necessidade de inclusdo de dispositivos tanto no Regulamento de Servigos de Telecomunicagdes,
aprovado pela Resoluc¢do n2 73, de 25/11/1998, quanto no Regulamento Geral de Acessibilidade, aprovado pela Resolucdo
n? 667, de 30/5/2016, e alterado pela Resolucdo n2 677, de 30/5/2017, que restaram materializadas na Minuta de
Resolugdo PRRE (SEI n2 4561899) nos seguintes termos:
Art. 59 Incluir o seguinte artigo ao Regulamento de Servigos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo n? 73, de 25
de novembro de 1998:
“Art. 32-A As Prestadoras de Servigos de Telecomunica¢bes de interesse coletivo devem manter cadastro
atualizado de seus assinantes, observadas as exigéncias legais.

Paragrafo Unico. A Anatel poderd, a seu critério, determinar as Prestadoras a adogdo de mecanismos de
corregulagdo ou a criagdo de grupos especificos visando o aperfeicoamento da coleta, validagdo, atualizagdo e
manutenc¢do dos dados cadastrais dos assinantes.(NR)”



Art. 60 O art. 82 do Regulamento Geral de Acessibilidade, aprovado pela Resolugdo n? 667, de 30 de maio de 2016, e
alterado pela Resolugdo n2 677, de 30 de maio de 2017, passa a vigorar acrescido dos seguintes paragrafos:

“Art. 82 (...)

§12 Os documentos previstos no inciso | devem ser enviados ao assinante com deficiéncia visual em até 30 (trinta)

dias da solicitagdo, exceto no que se refere ao documento de cobranga, que deve ser encaminhado em até 5
(cinco) dias antes da data do vencimento.

§22 No caso de o primeiro envio do documento de cobranga em formato acessivel ndo ser passivel de ser
realizado em até 5 (cinco) dias antes da data de vencimento, a prestadora deve efetuar a prorrogacdo do
vencimento ou a isen¢do de multas e juros.(NR)”

4.385. Corroborando o entendimento proposto pela area, acredito ser de extrema importancia tais adequagdes,
conforme ja exposto no item 4.248 desta Analise em relagdo ao art. 32-A do RST. Ja sobre o art. 82 do RGA, verifica-se que
sua adequacdo é fundamental para garantir que as obriga¢Ges constantes no RGC sejam cumpridas de forma ampla,
respeitadas as necessidades de cada Consumidor.

Revogacdes

4.386. Com relagdo as revogacgdes, a proposta é no sentido de suprimir o que ndo é mais compativel com a
reavaliagdo do modelo de direito do consumidor de servigcos de telecomunicagdes.

4.387. Desta maneira, trago quadro demonstrativo com as disposi¢des em que propomos a revogagao:

| REGULAMENTO | DISPOSITIVO

Art. 39...

XI - plano de servigo: documento que descreve as condigdes de prestacdo do servigo quanto as suas
caracteristicas, ao seu acesso, manutencao do direito de uso, utilizagdo e servicos eventuais e

RSTFC suplementares a ele inerentes, as tarifas ou pregos associados, seus valores e as regras e critérios de
sua aplicagdo;

XVI - Prestacgdo, Utilidade ou Comodidade (PUC): atividade intrinseca ao servico de STFC, vinculada a
utilizagdo da sua rede, que possibilita adequar, ampliar, melhorar ou restringir o uso do STFC;

Art. 11...

XV - a obtencdo gratuita, mediante solicitagdo encaminhada ao servigo de atendimento de usuarios
mantido pela prestadora, da ndo divulgagdo do seu cddigo de acesso em relagdo de assinantes e no
servico de informagdo de cédigo de acesso de assinante do STFC;

XVI - a substituicdo do seu cédigo de acesso, nos termos da regulamentacao;

XVII - a portabilidade de cddigo de acesso, observadas as disposi¢Ges da regulamentagao;

XX - de ter bloqueado, temporaria ou permanentemente, parcial ou totalmente, sem qualquer énus, o
acesso a comodidades ou utilidades oferecidas, bem como a servigos de valor adicionado;

RSTFC XXI - a interceptagdo pela prestadora na modalidade local, sem 6nus, das chamadas dirigidas ao antigo
codigo de acesso e a informagdo de seu novo cddigo, observados os prazos previstos neste
Regulamento; (Redacdo dada pela Resolucdo n2 615, de 7 de junho de 2013

XXVI - de selecionar a prestadora de STFC de sua preferéncia para encaminhamento de chamadas de
longa distancia a cada chamada por ele originada;

XXVII - de ndo ser cobrado, em nenhuma hipdtese, por chamada telefénica ndo completada;

XXIX - de substituigdo, sem Onus, de seu equipamento terminal do STFC, em caso de incompatibilidade
ocasionada por modernizagdo da rede; e

Art. 13. Constitui dever do assinante, além de outros previstos pela legislagdo e pela regulamentacdo,
providenciar, no imével indicado, local adequado e infraestrutura necessarios a correta instalagdo e
funcionamento de equipamentos das prestadoras. (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de
marco de 2014)

Art. 19. A prestadora deve estabelecer mecanismos que verifiquem a veracidade dos dados fornecidos
RSTFC pelo assinante, inclusive por meio de documentagdo que permita a sua correta identificagdo, quando
da instalagdo do acesso e de qualquer alteragdo contratual.

RSTFC

Art. 36. A oferta e comercializagdo do STFC e de suas PUC devem ser feitas de forma isonGmica e ndo
RSTFC discriminatdria, observado o disposto na regulamentacao vigente. (Redacdo dada pela Resolucdo n?
632, de 7 de marco de 2014)

Art. 37. A prestadora pode oferecer descontos nas tarifas e pregos, ou outras vantagens ao usuario, de
forma isonémica, vedada a reducgdo de tarifas ou pregos por critério subjetivo e observado o principio
RSTFC da justa competigdo.

Pardgrafo Unico. Descontos e promogdes ofertadas por prestadora com PMS devem respeitar os
critérios adotados para a estrutura tarifaria ou de pregos do plano de servigo.

Art. 38. E vedado a prestadora condicionar a oferta do STFC ao consumo casado de modalidade do
RSTFC STFC ou de qualquer outro servico de telecomunicagdes ou PUC, prestado por seu intermédio ou de
suas coligadas, controladas ou controladora.

RSTFC Art. 41. A prestadora deve dar ampla publicidade a seus planos de servigo e PUC, nas localidades de
prestagdo, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias do inicio da comercializagdo ou da
implementacdo de alteragdo.
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§ 12 A publicidade deve conter informagdes que permitam a compreensdo do plano de servigo ou
PUC, os valores praticados, os critérios de tarifagcdo ou de estabelecimento de pregos, as altera¢des
introduzidas, assim como os descontos oferecidos.

§ 29 A publicidade inclui a publicagdo do plano de servigo ou PUC e suas alteragdes em jornal ou, na
sua falta, outro meio de grande circulagdo em cada localidade de sua prestagdo e no sitio da
prestadora na Internet, bem como divulgagdo nos Setores de Atendimento Presencial e, quando for o
caso, PST. (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

§ 32 A critério da prestadora, na divulga¢do de qualquer plano de servigco ou PUC, podem ser utilizados
nomes comerciais e a forma mais conveniente de identificar os diversos itens do plano.

§ 492 Deve ser remetida a Agéncia, em até 7 (sete) dias apds a sua publicagdo, copia do comunicado
publico sobre a divulgagdo de qualquer plano de servigo ou PUC, devidamente identificado com seu
numero seqliencial, das respectivas alteragdes subseqlientes ou descontos oferecidos.

§ 52 As informacdes referentes aos planos de servico e PUC devem estar disponiveis de forma integral
no sitio da prestadora na Internet, nas lojas de atendimento pessoal e PST.

§ 62 Em caso de agbes promocionais, o comunicado ao publico deve ser veiculado durante todo o
prazo da promogao.

RSTFC

Art. 42. Visando a preservagao da justa equivaléncia entre a prestagdo do servigo e sua remuneragao,
as tarifas ou precos de planos de servigo ou PUC podem ser reajustados ou revisados.

Paragrafo Unico. Os reajustes dos valores das tarifas ou pregos podem ser realizados em prazos ndo
inferiores a 12 (doze) meses, limitados estes & variagdo do indice de Servicos de Telecomunicagdes
(IST) ou qualquer outro indice que venha a substitui-lo, correspondente ao periodo de reajuste,
observadas as disposi¢cdes dos contratos de concessdo ou termos de permissdo ou autorizagdo.

RSTFC

Art. 43. A prestadora deve oferecer plano basico de servigo e pode oferecer planos alternativos de
servigo, na respectiva modalidade, disponiveis a todos os usuarios ou interessados no STFC.

§ 12 A utilizagdo do STFC deve ser registrada, pela prestadora, para o plano basico e para os planos
alternativos, obedecendo o mesmo critério.

29 A prestadora deve estabelecer o prazo de vigéncia de seu plano de servico, que ndo pode ser
inferior a 12 (doze) meses, devendo ser comunicado ao usudrio no ato da contratagao, ressalvado o
prazo de vigéncia do plano basico de servigo da concessionaria, que corresponde ao mesmo da
concessdo.

RSTFC

Art. 44. Quando da transferéncia entre planos de servigo, a prestadora deve solicitar autorizagdo
expressa do assinante para continuidade da oferta de PUC contratadas.

RSTFC

Art. 45. E direito do assinante, a qualquer tempo, solicitar a transferéncia de plano bésico de servico
para um plano alternativo de servigo e, vice-versa, assegurado ao assinante o direito de manter o seu
codigo de acesso.

RSTFC

Art. 46. A prestadora, no ato da contratagdo, deve fornecer ao usuario documenta¢do com
informacgdes sobre a fruicdo do plano de servigo contendo, no minimo: (Redacdo dada pela Resolucdo
n2 632, de 7 de marco de 2014)

Il - informagdes necessarias a correta fruicdo do plano de servigo;

Il - informagGes quanto a utilizagdo de crédito, no caso de plano de servigco na forma de pagamento
pré-pago;

IV - informagGes quanto ao acesso as diversas modalidades do STFC e a outros servigos de
telecomunicagdes de interesse coletivo; e

V - a estrutura tarifdria ou de pregos do plano de servigo, a data-base de reajuste de tarifas ou precos,
o critério de tarifagdo ou o critério de estabelecimento de pregos do servico, especificando a unidade
e o tempo de tarifagdo minima ou de medigdo minima para cobranga.

RSTFC

Art. 47. A prestadora deve oferecer plano basico de servigo, em uma das formas de pagamento, pos-
pago ou pré-pago, entendido como o plano de servigo de oferta obrigatdria e ndo discriminatdria a
todos os usudrios ou interessados no STFC.

§ 12 A estrutura tarifaria e os critérios de tarifagdo do plano bdsico de servigo da concessiondria sdo
definidos em regulamentacdo especifica.

§ 22 Os valores, a estrutura de pregos e os critérios de estabelecimento de precos do plano basico de
autorizada do STFC sdo por ela definidos, devendo dar conhecimento a Agéncia do seu inteiro teor nas
condigGes dispostas nos termos de autorizagdo.

§ 32 O plano basico de servigo da autorizada do STFC ndo pode ser alterado durante o prazo de
vigéncia, salvo o reajuste de precgos previsto, considerando-se automaticamente renovada a sua
vigéncia, por igual periodo, caso ndo ocorra o disposto no § 42 deste artigo.

§ 42 As alteragdes do plano basico de servigo devem ser comunicadas ao usudrio e a Agéncia, em até
90 (noventa) dias, antes da préxima data de vigéncia.

RSTFC

Art. 48. A prestadora pode oferecer planos alternativos de servigo, nas formas de pagamento, pos-
pago, pré-pago, ou uma combinagdo de ambas, disponiveis a todos os usudrios ou interessados no
STFC, entendido como opcional ao plano basico de servigo, sendo a estrutura de precos e demais

caracteristicas associadas definidas pela prestadora. (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de

marco de 2014)
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§ 12 A Agéncia, em face da necessidade de servigos para a sociedade, pode estabelecer planos
alternativos de servigo especificos a serem implementados por prestadora com PMS, devendo os
pregos unitarios destes planos considerar parametros de mercado e o equilibrio econémico financeiro
do contrato.

§ 22 O plano alternativo de servigo ndo pode ser alterado, salvo a titulo de reajuste de pregos previsto,
considerando-se automaticamente renovada a sua vigéncia, por igual periodo, caso ndo ocorra o
disposto no § 32 deste artigo.

§ 32 Caso a prestadora decida pela ndo continuidade do plano alternativo de servigo, sua inten¢do
deve ser comunicada ao usudrio e a Agéncia, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias do seu
termo final.

§ 42 Na ocorréncia do previsto no § 32 deste artigo, o usudrio pode solicitar, no termo final de vigéncia
do plano, sem 6nus a titulo de habilitagdo ou de adesdo, a transferéncia para outro plano de servigo
ou a rescisdo do respectivo contrato de prestacdo de STFC.

§ 62 A prestadora deve permitir a transferéncia de um plano alternativo de servigo para outro
qualquer.

§ 72 Na transferéncia entre planos alternativos, é vedada a cobranga de valores ndo previstos na
estrutura de pregos do plano de destino, ressalvada a multa decorrente da inobservancia do Contrato
de Permanéncia. (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

§ 82 Aplicam-se aos planos alternativos de servigo as mesmas disposi¢cdes regulamentares incidentes
sobre o plano basico no que tange a qualidade dos servigos oferecidos, inclusive as previstas no RGQ-

STFC. (Redacdo dada pela Resolucdo n? 615, de 7 de junho de 2013)

RSTFC

Art. 49. A prestadora com PMS deve submeter seus planos alternativos de servigo a aprovagao prévia
da Agéncia.

§ 12 O modo, formato e meio de envio das informagGes necessarias a analise de plano alternativo de
servigo sao definidos pela Agéncia.

§ 22 Transcorrido o prazo de 15 (quinze) dias, contado do recebimento da proposta, sem manifestagdo
da Agéncia sobre a solicitagdo, o plano alternativo de servigo pode ser comercializado, permanecendo
0 mesmo sujeito a homologagdo da Agéncia.

RSTFC

Art. 50. A prestadora sem PMS deve dar conhecimento a Agéncia do inteiro teor de seus planos
alternativos de servico, em até 5 (cinco) dias Uteis apds o inicio da comercializagdo, observado o
disposto no § 12 do art. 49 deste Regulamento.

RSTFC

Art. 51. Os valores propostos para os planos alternativos de servico de prestadora com PMS devem
permitir que a receita auferida seja suficiente para cobrir as despesas com a remuneragao de redes.

RSTFC

Art. 52. A Agéncia deve coibir praticas anticompetitivas em qualquer plano alternativo de servigo,
podendo, de oficio ou mediante representagdo, determinar a prestadora que comprove a regularidade
da oferta e comercializagdo do plano, sob pena de suspensdo da comercializagdo de tal plano.

RSTFC

Art. 54. O valor, a forma de pagamento, a forma de medigdo e os critérios de cobranga do servigo
devem ser estabelecidos no plano de servigo de opgdo do usudrio e observar o disposto nas
SecGes Il e IV do Capitulo | do Titulo VI, deste Regulamento.

RSTFC

Art. 60. A prestadora deve garantir que o assinante de terminal com crédito pré-pago vinculado a
terminal de assinante somente utilize o STFC nas modalidades de servigo de longa distancia nacional e
longa distancia internacional na forma pré-pago.

Paragrafo Unico. O terminal a que estdo vinculados os créditos deve ser identificavel como tal na rede
de suporte do STFC.

RSTFC

Art. 62. A prestadora que ofereca plano de servico com crédito pré-pago vinculado a terminal de
assinante, deve divulgar previamente em seu sitio na Internet as condigGes, o valor e a forma de
pagamento pelo uso de sua plataforma por outras prestadoras.

RSTFC

Art. 66. A PUC deve ser ofertada a todos os assinantes de forma n&o discriminatoria, ressalvadas as
situacGes de incompatibilidade com o plano de servigo contratado, e limitagGes técnicas.

Paragrafo Unico. A prestadora somente pode comercializar um conjunto de PUC se o assinante puder
contrata-las, também, de forma individual.

RSTFC

Art. 67. E vedada a prestadora a oferta de PUC que ponha em risco a competigdo ou discrimine outras
prestadoras do STFC ou de outro servigo de telecomunicagdes de interesse coletivo.

Pardagrafo Unico. A Agéncia deve coibir praticas anticompetitivas na oferta e comercializagdo de PUC
podendo, de oficio ou mediante representagdo, determinar sua extingdo.

RSTFC

Art. 68. A Agéncia pode determinar que a concessionaria oferega PUC aos assinantes, observadas as
limitagGes técnicas, devendo os pregos unitarios destes servigos considerar parametros de mercado e
o direito a justa remuneragdo.

RSTFC

Art. 74. Contrato de prestagdo de servigo deve corresponder ao contrato padrdo de adesdo celebrado
entre a prestadora e pessoa natural ou juridica, que tem como objetivo tornar disponivel o STFC, em
endereco indicado pelo assinante, mediante o pagamento de tarifas ou pregos. (Redacdo dada pela
Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

§ 12 O contrato padrdo de adesdo da prestadora com PMS e suas alteragdes devem ser aprovados pela
Agéncia antes de serem divulgados e aplicados, de forma expressa, no prazo de 30 (trinta) dias Uteis,
contado da data do protocolo do pedido, prorrogdveis por igual prazo em caso de necessidade.
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§ 29 Os contratos de prestagdo de STFC nas modalidades local, longa distancia nacional e longa
distancia internacional sdo considerados celebrados com cada prestadora, por adesdo, quando da
habilitagdo do assinante junto a prestadora na modalidade local.

RSTFC

Art. 76. O contrato de prestacdo de STFC deve ser redigido em linguagem clara e adequada e conter,
obrigatoriamente, clausulas que estabelecam:

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

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

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

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

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

VI - os requisitos relativos a rede interna do assinante;

VIl - a descri¢do do procedimento para a mudanga de enderego de instalagdo;

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

IX - a descri¢do do procedimento de contestagdo de débitos;

X - as condigGes de alteragdo dos codigos de acesso; e

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

Pardgrafo Unico. As clausulas que implicarem limitagdo de direito do consumidor devem ser redigidas
com destaque e permitir sua imediata e facil compreensao.

RSTFC

Art. 78. Aplicam-se ao contrato de prestacdo de STFC as regras do Cdédigo de Defesa do Consumidor,
Lei n.2 8.078, de 1990, e suas alteragbes, salvo hipdtese de ser a norma regulamentar mais benéfica ao
consumidor.

RSTFC

Art. 79. O valor, a forma de tarifagdo ou de medigdo e os critérios de cobranca dos servigos prestados
devem ser estabelecidos nos planos de servigo.

RSTFC

Art. 83. A prestadora na modalidade local deve fornecer relatério detalhado dos servigos e facilidades
prestados, observado o disposto na regulamentagdo vigente. (Redacdo dada pela Resolucdo n? 632, de
7 de marco de 2014)

§ 12 Nas localidades das areas locais em que ndo houver o fornecimento do detalhamento a que se
refere o caput, é vedada a prestadora a cobranga da tarifa ou prego de utilizagdo do STFC, excedente a
franquia mensal.

§ 29 A oferta do detalhamento em uma drea local obriga a prestadora com PMS a estender a oferta as
demais areas locais de sua area de prestagdo com nimero igual ou superior de terminais em servigo.

RSTFC

Art. 85. Havendo acordo de cobranga conjunta com outra prestadora ou com outras empresas, a
prestadora na modalidade local pode cobrar as demais modalidades de STFC e outros servigos,
observado o direito a contestagdo de valores de cada prestadora e servico, além do disposto no art.
106 deste Regulamento.

§ 12 Mediante solicitagdo do assinante, cada prestadora deve tornar disponivel, separadamente, seu
documento de cobranca.

§ 29 A prestadora deve discriminar no documento de cobranga, de forma clara e adequada, os valores
devidos pelo assinante a outras prestadoras de servicos de telecomunicagées de interesse coletivo,
asseguradas condigdes justas e ndo discriminatdrias, nos termos dos contratos e acordos firmados
entre elas.

§ 32 A prestadora na modalidade local deve comunicar a respectiva prestadora de longa distancia a
falta de pagamento, para que esta tome as providéncias cabiveis, de acordo com o presente
Regulamento.

RSTFC

Art. 111. O assinante que estiver adimplente pode requerer a prestadora do STFC na modalidade local
o blogueio, sem 6nus, do terminal na estagdo telefonica e a conseqliente suspensdo total da prestagdo
de todas as modalidades de servigo, uma Unica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses, pelo prazo
minimo de 30 (trinta) dias e 0 maximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo seu cédigo de acesso e a
possibilidade de restabelecimento da prestacdo do servico no mesmo enderego.

§ 192 A solicitagdo de suspensdo de forma diversa da prevista neste artigo deve ser oferecida como
PUC, podendo ter carater oneroso.

§ 22 E vedada a cobranga de tarifa ou prego de assinatura, no caso do bloqueio previsto neste artigo.

§ 32 A prestadora tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender a solicitagdo a que se refere
este artigo

Regulamento Geral de
Portabilidade

Art. 49...

§ 12 Os dados referidos no caput sdo os seguintes:

a) nome completo;

b) nimero do documento de identidade ou niumero do registro no cadastro do Ministério da Fazenda,
no caso de pessoa natural;

c) nimero do registro no cadastro do Ministério da Fazenda, no caso de pessoa juridica;

d) cédigo de acesso;

e) nome da Prestadora Doadora.

Art. 50...
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Regulamento Geral de
Portabilidade

§ 42 Nos prazos estabelecidos no regulamento de cada servico, a Prestadora Receptora deve entregar
ao Usuario Portado cépia do documento de adesdo e do Plano de Servigo ao qual sera vinculado

RSMP

Art. 32 ..

IX - Atendimento Pessoal: modalidade de acesso pessoal onde o Usudrio é atendido presencialmente
por pessoa devidamente qualificada para receber, interagir, orientar, informar, esclarecer e solucionar
qualquer solicitagdo de Usudrio;

XI - Centro de Atendimento: drgdo da prestadora de SMP responsavel por recebimento de
reclamacdes, solicitagGes de informagbes e de servigos ou atendimento a Usudrios;

XVIII - Insergdo de Créditos: procedimento de Usudrio de Planos Pré-Pagos de Servigo por meio do
qual ele demonstra junto a prestadora a aquisigdo de créditos e passa a poder utiliza-los em suas
chamadas;

XXVIII - Setor de Relacionamento: estabelecimento, proprio ou disponibilizado por meio de contrato(s)
com terceiro(s), que possibilita ao interessado ou Usuario o atendimento presencial de pedidos de
informacao, esclarecimento, entrega, mediante protocolo, de reclamacgdes e solicitagdes de servigo ou
qualquer outra interagdo ligada ao servigo da prestadora; (Redacdo dada pela Resolucdo n2 575, de 28
de outubro de 2011)

XXIX - Setor de Atendimento e/ou Venda: estabelecimento, préprio ou disponibilizado por meio de
contrato(s) com terceiro(s), que possibilita ao interessado ou Usuario o atendimento, seja presencial
ou ndo, de algumas demandas relacionadas ao servigo da prestadora; (Redacdo dada pela Resolucdo

n2 575, de 28 de outubro de 2011)

RSMP

Art. 62 ...

XIIl - obter, gratuitamente, mediante solicitagdo, a ndo divulgagdo ou informagdo do seu Cédigo de
Acesso para a estagdo de telecomunicagdes chamada, respeitadas as restrigdes técnicas;

XIV - ndo-divulgagdo de seu nome associado a seu Codigo de Acesso, salvo expressa autorizagao;

XV - substituicdo do seu Codigo de Acesso, desde que haja viabilidade técnica, sendo facultado a
prestadora a cobranga pela alteragao;

XVI - portabilidade de Cddigo de Acesso, observadas as disposi¢des da regulamentagao;

XVII - manutengdo, quando de seu interesse, do seu Codigo de Acesso quando a prestadora promover
mudanga de padrdes de tecnologia ou quando da mudanga entre Planos de Servigos de uma mesma
prestadora;

XX - bloqueio da utilizagdo de quaisquer comodidades ou facilidades ndo previstas no Plano de Servigo
ao qual esta vinculado, bem como de servigos de valor adicionado, com a correspondente redugdo no
valor devido pelo Usuario, independentemente de prazo de caréncia ou multa, ressalvados os débitos
ja constituidos junto a prestadora;

XXI - obter, gratuitamente, em até 24 horas da solicitagdo, a interceptagdo pela prestadora das
chamadas dirigidas ao antigo Cédigo de Acesso do SMP e a informagdo de seu novo codigo do SMP,
inclusive quando este for de outra prestadora do SMP, pelo prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da
data da rescisdo do contrato de prestagdo dos servigos;

RSMP

Art. 92 Os direitos e deveres previstos neste Regulamento ndo excluem outros previstos na Lei n2
8.078, de 11 de setembro de 1990, na regulamentagdo aplicavel, no Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes e nos contratos de prestagdo firmados com os Usuarios

do SMP. (Redacdo dada pela Resolucdo n? 632, de 7 de marco de 2014)

RSMP

Art. 10 ...

VII - informar, esclarecer e oferecer dados a todos os Usuarios e pretendentes Usuarios, sobre o
direito de livre opgdo e vinculagdo ao Plano Basico de Servico;

VIII - ofertar, de forma ndo discriminatdria, seus Planos Alternativos de Servigo;

XIX - manter nas dependéncias dos estabelecimentos que prestam atendimento ao Usuario, em local
visivel e de facil acesso ao publico em geral, quadro com resumo dos direitos dos Usuarios, conforme
definido pela Anatel; (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

RSMP

Art. 20. A prestagdo do SMP deve ser precedida da adesdo, pelo Usudrio, a um dos Planos de Servigo
ofertados pela prestadora.

Pardgrafo Unico. Os Planos de Servigo somente podem ser ofertados aos Usuarios se houver garantias
de imediata Ativagdo da Estacdo Mdvel e sua utilizagdo.

RSMP

Art. 21. Com a adesdo ao Plano de Servigo, considera-se firmado o Contrato de Prestagdo do SMP, que
tem as seguintes clausulas obrigatdrias:

| - a descrigdo do seu objeto;

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

Il - as sangBes por ma utilizagdo do servigco e os recursos a que tem direito o Usuario;

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

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

VI - a descrigdo do procedimento de contestagdo de débitos;

VII - as condigdes de alteragdo dos Cédigos de Acesso;

VIII - os Codigos de Acesso dos Centros de Atendimento Telefonico da Prestadora; (Redacdo dada pela
Resolucdo n? 632, de 7 de marco de 2014)
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IX - os critérios para reajuste dos precos, cuja periodicidade ndo pode ser inferior a 12 (doze) meses.

§ 22 Os contratos de presta¢do de STFC nas modalidades Longa Distancia Nacional e Longa Distancia
Internacional sdo considerados celebrados com cada prestadora, por adesdo, quando da utilizagdo dos
respectivos servigos mediante a selegdo de prestadora nas hipdteses previstas neste regulamento.

Art. 22. Antes do inicio da prestagdo do servico, a prestadora deve fornecer ao Usuario todas as
informagdes necessarias ao correto uso do servigo, incluindo:

| - cdpia do Contrato de Prestagdo do SMP;

Il - copia do Plano de Servigo de opgdo do Usudrio;

RSMP Il - o Codigo de Acesso do Usuario;

IV - explicagGes sobre a forma de pagamento pela utilizagdo do servigo;
V - Area de Registro a qual esta associada a Estagdo Mével do Usudrio;
VI - explicagbes para o bom entendimento da conta de servigos.

Art. 23. O Contrato de Prestagdo do SMP pode ser rescindido:

| - a pedido do Usuario, a qualquer tempo;

RSMP Il - por iniciativa da prestadora, ante o descumprimento comprovado, por parte do Usuario, das
obrigagdes contratuais ou regulamentares.

§ 11. Considera-se falta grave, punida nos termos da regulamentacgdo, a reten¢do de qualquer pedido
de rescisdo de contrato.

Art. 25. A prestagdo do SMP deve estar sempre associada a um Plano de Servigo, que deve conter
todas as regras que estabelecam as condigcGes para prestacdo do SMP, especialmente:

| - as facilidades e comodidades adicionais incluidas no plano;

I - a Area de Mobilidade;

11l - a discriminagdo individualizada de todos os valores cobrados do Usuario;

IV - as hipdteses, prazos e indices de reajuste dos valores previstos no inciso anterior;

V - a variagdo dos Valores de Comunicagdo por horario;

VI- a forma e prazos de pagamento pela prestagdo do servico; (Redacdo dada pela Resolucdo n 632,
de 7 de margo de 2014)

RSMP VII - as condicBes e valores pela utilizagdo da Estacdo Mével fora da Area de Mobilidade ou na

condigdo de Usuario Visitante;

VIII - os requisitos e restri¢des relativos a Estacdo Mdvel do Usudrio;

IX - 0s prazos de caréncia para extingdo ou alteragdo do plano pela prestadora.

§ 12 E vedada a estipulagdo de qualquer cobranga por chamadas ndo completadas.

§ 22 O Usuario ndo pode ser responsavel pelo pagamento das chamadas a ele destinadas, salvo
Chamadas a Cobrar, franqueadas, bem como as chamadas previstas no § 22 do art. 87.

§ 32 E vedado o bloqueio para originagdo de chamadas de longa distancia nacional ou internacional,
salvo solicitagdo do Usuario.

§ 42 E vedada a estipula¢do de qualquer prazo de caréncia para mudanca de plano pelo Usuario.
Art. 34. O Usuario adimplente pode requerer a prestadora a suspensdo, sem Onus, da prestacdo do
servico, uma Unica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses, pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e o
maximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo seu cédigo de acesso e a possibilidade de
restabelecimento da prestacdo do servigo na mesma Estacdo Movel.

§ 12 A solicitagdo de suspensdo de forma diversa da prevista neste artigo pode ter carater oneroso.

RSMP § 22 E vedada a cobranga de Assinatura ou qualquer outro valor referente & prestacdo de servico, no
caso da suspensao prevista neste artigo.

§ 32 O Usuario tem direito de solicitar, a qualquer tempo, o restabelecimento do servigo prestado,
sendo vedada qualquer cobranga para o exercicio deste direito.

§ 49 A prestadora tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender a solicitagdo de suspensdo e
de restabelecimento a que se refere este artigo.

Art. 35 ...

RSMP § 22 A prestadora pode oferecer descontos nos precos ou outras vantagens ao Usuario, de forma
ison0mica, vedada a redugdo de pregos por critério subjetivo e observado o principio da justa
competigdo.

Art. 37. Visando a preservagdo da justa equivaléncia entre a prestagdo do servigo e sua remuneragao,

RSMP os precgos dos servigos podem ser reajustados, observados os indices e periodicidade previstos no
contrato de Prestagdo do SMP.

RSMP Art. 41. A prestadora pode estabelecer Planos Pés-Pagos de Servigo, observado o disposto neste
Regulamento

RSMP Art. 42. O documento de adesdo do Usuario a Plano Pds-Pago de Servigo deve conter, no minimo, as

seguintes informagdes:

| - a descri¢do do seu objeto;

Il - 0 Cédigo de Acesso do Usuario;

Il - o Plano de Servigo de opgdo do Usudrio;

IV - os dados pessoais do Usuario incluindo, no minimo:
a) nome completo;

b) nimero do documento de identidade;




REGULAMENTO

DISPOSITIVO

¢) nimero do registro no cadastro do Ministério da Fazenda, se o Usuario estiver incluido neste
cadastro;
d) endereco.

Art. 43. O valor, a forma de medigdo e os critérios de cobranga dos servigcos prestados sdo

RSMP estabelecidos no Plano de Servigo de opgdo do Usuario.
Art. 58. A adesdo do Usudrio a Plano Pré-pago de Servigo deve ser precedida de seu cadastramento,
contendo, no minimo, as seguintes informacgGes:
| - nome completo;
I - nimero do documento de identidade ou nimero do registro no cadastro do Ministério da Fazenda,
no caso de pessoa fisica;
11l - nimero do registro no cadastro do Ministério da Fazenda, no caso de pessoa juridica;
IV - enderego completo.
RSMP § 12 O documento de adesdo a Plano Pré-pago de Servigo deve conter, no minimo:

a) a descrig¢do do seu objeto;

b) o Cédigo de Acesso do Usuario;

¢) o Plano de Servigo de opgdo do Usuario;

d) os dados pessoais do Usudrio incluindo, no minimo, as informacgdes do caput, comprovadas por
apresentagdo de originais ou cdpia autenticada junto a prestadora.

§ 22 A prestadora deve entregar cépia do documento de adesdo ao Usudrio.

§ 32 O Usuario que se negar a atualizar seus dados cadastrais poderd ter seu servigo suspenso até que
a situacgdo se regularize.

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 22 ...

V - Centro de Atendimento: setor da Prestadora responsavel pelo recebimento de reclamagdes,
solicitagdes de informacGes e de servigos, que oferece atendimento pessoal, de forma presencial, por
Correspondéncia, telefénico, podendo ainda oferecer atendimento eletrénico ou automatico;

VIII - Plano de Servigo: conjunto de programas ou programacdes e outras facilidades de servico
contratadas pelo Assinante junto a Prestadora;

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 32 S3o direitos do Assinante, além de outros previstos pela legislagdo e pela

regulamentagdo: (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

XVIII - recebimento adequado dos servigos de instalagdo, manutengdo e retirada dos equipamentos
necessarios a recepg¢do dos sinais;

XXIII - substituicdo, sem 6nus, dos equipamentos instalados no endereco do Assinante e necessarios a
prestagdo do servigo, em caso de incompatibilidade técnica ocasionada por modernizagdo da rede da
Prestadora, que impega a frui¢do do servico; (Redacdo dada pela Resolucdo n2 528, de 17 de abril de
2009)

XXIV - substituigdo, sem Onus, dos equipamentos da Prestadora instalados no enderego do Assinante,
necessarios a prestagdo do servigo, em caso de vicio ou fato do produto; (Redacdo dada pela
Resolugdo n? 528, de 17 de abril de 2009)

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 42 S3o deveres dos Assinantes, além de outros previstos pela legislagdo e pela regulamentacgao:
(Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)
VI - zelar pela integridade dos equipamentos da Prestadora sob sua posse; e

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 12. O Assinante que estiver adimplente pode requerer a Prestadora, sem Onus, a suspensdo do
servigo contratado, uma Unica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses, pelo prazo minimo de 30
(trinta) dias e 0o maximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo a possibilidade de restabelecimento,
sem Onus, da prestacdo do servigo contratado no mesmo enderego.

Pardgrafo Unico. A prestadora tem o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender a solicitagdo a
que se refere este artigo.

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 19. Os pedidos de rescisdo de contrato devem ser processados de acordo com o Regulamento
Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdo e com o previsto neste artigo.
(Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

§ 52 A Prestadora deve providenciar a retirada dos equipamentos de sua propriedade, no enderego do
assinante, em prazo com ele acordado, ndo podendo excedé-lo em mais de 30 (trinta) dias contados
da solicitagdo de desativagdo do servigo.

§ 62 A retirada dos equipamentos deve ser realizada pela Prestadora ou terceiro por ela autorizado,
sem Onus para o Assinante, podendo este optar por providenciar a entrega dos equipamentos em
local indicado pela Prestadora.

§ 72 Em qualquer hipdtese, deve ser dado recibo pela Prestadora ao Assinante declarando o estado
em que se encontra o equipamento.

§ 82 Excedido o prazo de 30 (trinta) dias, cessa a responsabilidade do Assinante sobre a guarda e

integridade dos equipamentos. (Redacdo dada pela Resolugdo n? 632, de 7 de marco de 2014)

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 28 ...

§ 12 Caso a alteragdo mencionada no caput implique a retirada de canal do Plano de Servigo
contratado, deve ser feita sua substituicdo por outro do mesmo género, ou procedido desconto na
mensalidade paga pelo Plano de Servigo contratado, a critério do Assinante.

Art. 33 (ja revogado)
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Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

§ 12 O contrato deve ser redigido em termos claros com caracteres ostensivos e de facil compreensao.
§ 22 Deverdo constar no contrato as condi¢Ges de contratagdo, prestagao e suspensdo dos servigos, 0s
pregos cobrados, bem como a periodicidade e o indice aplicavel, em caso de reajuste.

Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos
Assinantes dos Servigos de
Televisdo por Assinatura

Art. 34. As clausulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favoravel ao assinante.

RSeAC

Art. 39...

VII - Centro de Atendimento: setor da Prestadora, responsavel pelo recebimento de reclamacGes,
solicitagOes de informagdes e de servigos, que oferece atendimento pessoal, de forma presencial, por
correspondéncia e telefénico, podendo ainda oferecer atendimento eletronico ou automatico;

XX - Oferta Conjunta de Servigos de Telecomunicagdes: prestacdo de diferentes servigos de
telecomunicag¢des pela mesma empresa ou por meio de parceria entre prestadoras, cuja fruicdo se da
simultaneamente e em condigdes comerciais diversas daquelas existentes para a oferta individual de
cada servigo;

XXIII - Plano de Servigo: conjunto de condigdes de oferta de canais de programagado e outras
facilidades do servigo contratados pelo Assinante;

RSeAC

Art. 22 ...
§29...
Il - a existéncia de Centro de Atendimento em funcionamento;

RSeAC

Art. 49 ...

§ 12 O Plano Basico é de oferta obrigatdria e deve estar sempre disponivel, de forma onerosa, a todos
os Assinantes dentro de todas as Areas de Abrangéncia do Atendimento da Prestadora.

§ 32 A Prestadora deverd informar de forma clara, em sua pdagina na internet e em outro meio de facil
acesso, 0s canais de programacao e as condig¢des de contratagdo de todos os planos de servigo
comercializados e seus respectivos pregos.

RSeAC

Art. 74. E vedado a Prestadora condicionar a oferta do SeAC ao consumo casado de qualquer outro
bem ou servigo, prestado por seu intermédio ou de parceiros, coligadas, controladas ou controladora,
bem como, sem justa causa, a limites quantitativos.

RSeAC

Art. 75. As prestadoras do SeAC podem promover Oferta Conjunta de Servigos de Telecomunicagdes,
em conformidade com a regulamentagdo vigente, respeitadas as condi¢Ges especificas de cada servigo
de telecomunicag@es integrante da oferta.

§ 12 O disposto no caput ndo exime a Prestadora de firmar junto ao Assinante, contrato especifico de
cada servigo de telecomunicagdes integrante da oferta, devendo ser entregues aos assinantes copias
assinadas dos respectivos contratos, no ato da contratagdo.

§ 22 Caso a contratagdo de algum servigo de telecomunicagdes se dé por meio do portal da Prestadora
na Internet ou por telefone, a Prestadora deve enviar o contrato ao Assinante por correio eletronico
ou outra forma acordada com o Assinante, nos prazos previstos na regulamentac¢do de cada um dos
servigos incluidos na oferta.

§ 32 No ato da contratagdo, devem ser claramente informadas ao Assinante todas as condi¢Ges
relativas a contratagdo dos servigos de telecomunicagées em caso de oferta conjunta, bem como as
condigGes especificas de prestacdo de cada servigo de telecomunicagGes integrante da oferta.

§ 42 As condigOes de que trata o § 32 devem incluir facilidades e comodidades adicionais, prego
conjunto e em separado de cada um dos servigos integrantes da oferta, beneficios, prazos da oferta
conjunta, e perda de beneficios, se houver, no caso de rescisdo.

§ 52 As pegas publicitarias relativas a Oferta Conjunta de Servigos de Telecomunicagdes devem conter
as informacgdes relativas ao prego avulso de cada servigo ofertado.

§ 62 A Prestadora ndo podera impor qualquer barreira ndo justificada que possa impedir a contratagdo
individualizada pelo consumidor de cada servigo de telecomunicagdes integrante da oferta conjunta.

§ 72 O preco relativo a oferta do SeAC em separado ndo podera exceder aquele relativo a oferta
conjunta de menor prego na qual as condigdes de fruigdo do SeAC sejam semelhantes as previstas
para o caso de sua oferta em separado.

RSeAC

Art. 77. Os direitos e obrigacGes dos assinantes do SeAC sao regidos pelo Regulamento de Protegdo e
Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servicos de Televisdo por Assinatura, pelo Regulamento Geral
de Direitos do Consumidor de Servicos de TelecomunicagGes e pela Lei Geral de

Telecomunicagdes. (Redacdo dada pela Resolucdo n? 632, de 7 de marco de 2014)

RSCM

Art. 42 ..

IV - Centro de Atendimento: 6rgado da Prestadora de SCM responsavel por recebimento de
reclamacdes, solicitagGes de informagdes e de servigos ou de atendimento ao Assinante;

XI - Oferta Conjunta de Servigos de Telecomunicagdes: prestagdo de diferentes servigos de
telecomunicag¢des pela mesma empresa ou por meio de parceria entre prestadoras, cuja fruicdo se da
simultaneamente e em condigdes comerciais diversas daquelas existentes para a oferta individual de
cada servico;
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XII - Plano de Servigo: documento que descreve as condigbes de prestagdo do servigo quanto as suas
caracteristicas, ao seu acesso, manutencdo do direito de uso, utilizagdo e servigos eventuais e
suplementares a ele inerentes, precos associados, seus valores e as regras e critérios de sua aplicagdo;
XIX - Setor de Atendimento: estabelecimento que pode ser mantido pela Prestadora, no qual o
Assinante tem acesso ao atendimento presencial prestado por pessoa devidamente qualificada para
receber, orientar, esclarecer e solucionar qualquer solicitagdo efetuada;

Art. 39. Deve constar do contrato de prestagdo do servigo com o Assinante:

| - a descri¢do do seu objeto;

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

Il - os direitos e deveres dos Assinantes, constantes do Capitulo V deste Titulo;

IV - os encargos moratdrios aplicdveis ao Assinante;

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

VI - o niumero do Centro de Atendimento da Prestadora, a indica¢do dos enderegos para atendimento
por correspondéncia e por meio eletrénico, e os enderegos dos Setores de Atendimento da
Prestadora, quando existirem, ou a indicagdo de como o Assinante pode obté-los;

RSCM VIl - as hipdteses de rescisdo do Contrato de Prestagdo do SCM e de suspensdo dos servigos a pedido
ou por inadimpléncia do Assinante;
VIII - a descri¢do do procedimento de contestagdo 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 - 0s prazos para instalagdo e reparo;
Xl - o enderego da Anatel, bem como o enderego eletronico de sua biblioteca, onde as pessoas
poderdo encontrar cdpia integral deste Regulamento; e,
Xl - o telefone da Central de Atendimento da Anatel.
Pardgrafo Unico. Os prazos mencionados no inciso X podem ser alterados mediante solicitagdo ou
conveniéncia do Assinante.
Art. 43. A prestadora deve manter um centro de atendimento para seus assinantes, com discagem
direta gratuita, mediante chamada de terminal fixou ou mével, durante vinte e quatro horas por dia,
RSCM sete dias por semana.
Paragrafo Unico. O acesso telefénico para os Assinantes ao Centro de Atendimento da Prestadora de
Pequeno Porte deve estar acessivel, mediante chamada de terminal fixo ou mdvel, sem custo para o
Assinante, no minimo no periodo compreendido entre oito e vinte horas, nos dias Uteis.
Art. 44. A Prestadora deve tornar disponivel ao Assinante, previamente a contratag¢ao, informagdes
RSCM relativas a pregos e condigdes de fruicdo do servigo, entre as quais os motivos que possam degradar a
velocidade contratada.
RSCM Art. 45. A Prestadora ndo pode impedir, por contrato ou por qualquer outro meio, que o Assinante
seja servido por outras redes ou servigos de telecomunicagdes.
Art. 47 ...
VI - enviar ao Assinante, por qualquer meio, cépia do Contrato de Prestagdo do SCM e do Plano de
Servigo contratado;
RSCM . Lo . o . S " .
VIII - tornar disponiveis ao Assinante, com antecedéncia minima de trinta dias, informacGes relativas a
alteragGes de pregos e condigdes de fruicdo do servigo, entre as quais modificagdes quanto a
velocidade e ao Plano de servigo contratados;
Art. 49. A Prestadora que ndo se enquadre na definigdo do inciso XIV do art. 42 deste Regulamento
RSCM deve receber reclamacgdes, solicitagdes de servigos e pedidos de informagdo dos Assinantes do servigo
e respondé-los ou soluciona-los também por meio da internet.
Art. 50. A Prestadora deve manter gravagdo das chamadas efetuadas por Assinantes ao Centro de
RSCM Atendimento pelo prazo minimo de cento e oitenta dias, contados a partir da data da realiza¢do da
chamada.
RSCM Art. 56. O Assinante do SCM tem direito, sem prejuizo do disposto na legislagdo aplicavel:

| - a0 acesso ao servigo, dentro dos padrdes de qualidade estabelecidos na regulamentacgdo e
conforme as condigbes ofertadas e contratadas;

Il - 3 liberdade de escolha da Prestadora;

11l - ao tratamento ndo discriminatdrio quanto as condi¢Ges de acesso e fruigdo do servigo;

IV - a informagdo adequada sobre seus direitos e acerca das condigdes de prestagdo do servigo, em
suas varias aplicagGes, facilidades adicionais contratadas e respectivos pregos;

V - ainviolabilidade e ao segredo de sua comunicagdo, respeitadas as hipdteses e condigdes
constitucionais e legais de quebra de sigilo de telecomunicagGes;

VI - ao conhecimento prévio de toda e qualquer alteragdo nas condicGes de prestagdo do servigo que
lhe atinja direta ou indiretamente;

VII - a suspensdo do servigo prestado ou a rescisdo do contrato de prestagdo do servigo, a qualquer
tempo e sem 6nus, ressalvadas as contratagdes com prazo de permanéncia, conforme previsto no art.
70 deste Regulamento;
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VIl - a ndo suspensdo do servigo sem sua solicitacdo, ressalvada a hipdtese de débito diretamente
decorrente de sua utilizagdo ou por descumprimento de deveres constantes do art. 42 da Lei n2 9.472,
de 1997;

IX - a0 prévio conhecimento das condigdes de suspensdo do servigo;

X - ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizagdo de seus dados pessoais
pela Prestadora;

XI - a resposta eficaz e tempestiva as suas reclamagdes, pela Prestadora;

XIl - ao encaminhamento de reclamagdes ou representagbes contra a Prestadora, junto a Anatel ou
aos organismos de defesa do consumidor;

XIIl - a reparagdo pelos danos causados pela violagdo dos seus direitos;

XIV - a substituicdo do seu cdédigo de acesso, se for o caso, nos termos da regulamentacgao;

XV - a ndo ser obrigado ou induzido a adquirir bens ou equipamentos que ndo sejam de seu interesse,
bem como a ndo ser compelido a se submeter a qualquer condigdo, salvo diante de questdo de ordem
técnica, para recebimento do servi¢o, nos termos da regulamentacgdo;

XVI - a ter restabelecida a integridade dos direitos relativos a prestagdo dos servigos, a partir da
purgagdo da mora, ou de acordo celebrado com a Prestadora, com a imediata exclusdo de informacgdo
de inadimpléncia sobre ele anotada;

XVII - a ter bloqueado, temporéria ou permanentemente, parcial ou totalmente, o acesso a
comodidades ou utilidades solicitadas;

XVIII - a continuidade do servigo pelo prazo contratual;

XIX - ao recebimento de documento de cobranga com discriminagdo dos valores cobrados; e,

XX - ao acesso, por meio eletronico, correspondéncia ou pessoalmente, a seu critério e sem qualquer
Onus, ao conteudo das gravagdes das chamadas por ele efetuadas ao Centro de Atendimento ao
usuario da Prestadora, em até dez dias.

RSCM

Art. 57. Constituem deveres dos Assinantes:

| - utilizar adequadamente o servigo, os equipamentos e as redes de telecomunicagdes;

Il - preservar os bens da Prestadora e aqueles voltados a utilizagdo do publico em geral;

Il - efetuar o pagamento referente a prestacdo do servigo, observadas as disposi¢des deste
Regulamento;

IV - providenciar local adequado e infraestrutura necessarios a correta instalagdo e funcionamento de
equipamentos da Prestadora, quando for o caso;

V - somente conectar a rede da Prestadora terminais que possuam certificagdo expedida ou aceita
pela Anatel;

VI - levar ao conhecimento do Poder Publico e da Prestadora as irregularidades de que tenha
conhecimento referentes a prestagdo do SCM; e,

VIl - indenizar a Prestadora por todo e qualquer dano ou prejuizo a que der causa, por infringéncia de
disposigdo legal, regulamentar ou contratual, independentemente de qualquer outra sangdo.

RSCM

Art. 58. Os direitos e deveres previstos neste Regulamento ndo excluem outros previstos na Lei n?
8.078, de 11 de setembro de 1990, no Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008, na regulamentagao
aplicavel e nos contratos de prestagao firmados com os Assinantes do SCM.

RSCM

Art. 62. A prestagdo do SCM deve ser precedida da adesdo, pelo Assinante, ao Contrato do servigo e a
um dos Planos de Servigo ofertados pela Prestadora.

Pardgrafo Unico. Os Planos de Servigo somente podem ser contratados pelos interessados se houver
garantias de atendimento no enderec¢o do Assinante e nas condigdes ofertadas.

RSCM

Art. 63. O Plano de Servigo deve conter, no minimo, as seguintes caracteristicas:

| - velocidade maxima , tanto de download quanto de upload, disponivel no enderecgo contratado, para
os fluxos de comunicagdo originado e terminado no terminal do Assinante, respeitados os critérios
estabelecidos em regulamentagdo especifica;

Il - valor da mensalidade e critérios de cobranga; e,

11l - franquia de consumo, quando aplicavel.

§ 12 O Plano de Servigo que contemplar franquia de consumo deve assegurar ao Assinante, apds o
consumo integral da franquia contratada, a continuidade da prestagdo do servigo, mediante:

| - pagamento adicional pelo consumo excedente, mantidas as demais condi¢es de prestacdo do
servigo; ou,

Il - redugdo da velocidade contratada, sem cobranga adicional pelo consumo excedente.

§ 22 A Prestadora que ofertar Plano de Servigo com franquia de consumo deve tornar disponivel ao
Assinante sistema para verificacdo, gratuita e em tempo real, do consumo incorrido.

§ 32 As prestadoras de SCM devem, em seus Planos de Servigos e em todos os demais documentos
relacionados as ofertas, informar a(s) velocidade(s) maxima(s), tanto de download quanto de upload,
de maneira clara, adequada e de facil visualizagdo, bem como as demais condig¢Ges de uso, como
franquias, eventuais redugdes desta(s) velocidade(s) e valores a serem cobrados pelo tréfego
excedente.

RSCM

Art. 66. O Contrato de Prestagdo do SCM pode ser rescindido:

| - a pedido do Assinante, a qualquer tempo e sem Onus, ressalvadas as contratagdes com prazo de
permanéncia, conforme previsto no art. 70 deste Regulamento; ou,

Il - por iniciativa da Prestadora, ante o descumprimento comprovado, por parte do Assinante, das
obrigagOes contratuais ou regulamentares.
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§ 19 A desativagdo do servico, decorrente da rescisdo do Contrato de Prestagdo do SCM, deve ser
concluida pela Prestadora em até vinte e quatro horas, a partir da solicitagdo, sem 6nus para o
Assinante, devendo ser informado imediatamente o nimero sequencial de protocolo, com data e
hora, que comprove o pedido.

§ 22 A rescisdo nao prejudica a exigibilidade dos encargos proporcionais decorrentes do Contrato de
Prestacdo do SCM.

§ 32 A Prestadora deve permitir que o pedido de rescisdo pelo Assinante do contrato do SCM possa ser
feito, de forma segura, por meio do Centro de Atendimento ou Setor de Atendimento, por
correspondéncia registrada e por quaisquer outros meios por ela definidos.

§ 42 Quando o pedido de rescisdo for feito pela Internet, a Prestadora deve assegurar, por meio de
espaco reservado em sua pdagina na Internet, com facil acesso, a impressdo da cépia dessa solicitagcdo
acompanhada de data, hora e respectivo niumero de protocolo sequencial, bem como o recebimento
de extrato da solicitagdo por meio de mensagem de correio eletrénico.

§ 52 Quando o pedido de rescisdo for feito no Setor de Atendimento, a confirmagdo do recebimento
deve ser entregue imediatamente ao Assinante, mediante recibo.

§ 62 Quando o pedido de rescisdo for realizado por meio de correspondéncia registrada, a
confirmagdo de recebimento por escrito deve ser enviada no prazo maximo de vinte e quatro horas
apods o recebimento da correspondéncia pela Prestadora ou no préximo dia atil.

§ 72 Os efeitos da rescisdo do contrato de prestagdo do servigo serdo imediatos a solicitagdo do
consumidor, ainda que o seu processamento técnico necessite de prazo, e independe de seu
adimplemento contratual.

§ 82 Considera-se falta grave, punida nos termos da regulamentagao, a procrastinagdo de qualquer
pedido de rescisdo de contrato.

RSCM

Art. 67. O Assinante adimplente pode requerer a Prestadora a suspensdo, sem 6nus, da presta¢do do
servigo, uma Unica vez, a cada periodo de doze meses, pelo prazo minimo de trinta dias e 0 maximo de
cento e vinte dias, mantendo a possibilidade de restabelecimento, sem 6nus, da prestacdo do servigo
contratado no mesmo enderego.

§ 12 E vedada a cobranga de qualquer valor referente a prestagdo de servico, no caso da suspens3o
prevista neste artigo.

§ 22 O Assinante tem direito de solicitar, a qualquer tempo, o restabelecimento do servico prestado,
sendo vedada qualquer cobranga para o exercicio deste direito.

§ 32 A Prestadora tem o prazo de vinte e quatro horas para atender a solicitacdo de suspensdo e de
restabelecimento a que se refere este artigo.

RSCM

Art. 68. Os pregos dos servigos sdo livres, devendo ser justos, equanimes e nao discriminatorios,
podendo variar em fungdo de caracteristicas técnicas, de custos especificos e de comodidades e
facilidades ofertadas aos Assinantes.

§ 12 A Prestadora é responsavel pela divulgagdo e esclarecimento ao publico dos valores praticados
junto aos seus Assinantes na prestagdo do SCM.

§ 22 A Prestadora pode oferecer descontos nos pregos ou outras vantagens ao Assinante, de forma
isondmica, vedada a redugdo de pregos por critério subjetivo e observado o principio da justa
competigdo.

RSCM

Art. 69. Visando a preservagdo da justa equivaléncia entre a prestagdo do servigo e sua remuneragao,
os pregos dos servigos podem ser reajustados, observados os indices e periodicidade previstos no
contrato de Prestagdo do SCM.

RSCM

Art. 70. A Prestadora do SCM pode oferecer beneficios aos seus Assinantes e, em contrapartida, exigir
que estes permanegam vinculados a Prestadora por um prazo minimo.

§ 12 O Assinante pode se desvincular a qualquer momento do beneficio oferecido pela Prestadora.

§ 22 No caso de desisténcia dos beneficios por parte do Assinante antes do prazo final estabelecido no
instrumento contratual, pode existir multa de rescisdo, justa e razoavel, devendo ser proporcional ao
tempo restante para o término desse prazo final, bem como ao valor do beneficio oferecido, salvo se a
desisténcia for solicitada em razdo de descumprimento de obriga¢do contratual ou legal por parte da
Prestadora, cabendo a esta o 6nus da prova da ndo procedéncia do alegado pelo Assinante.

§ 32 0 tempo maximo para o prazo de permanéncia é de doze meses.

§ 42 A informacdo sobre a permanéncia a que o Assinante estd submetido, caso opte pelo beneficio
concedido pela Prestadora, deve estar explicita, de maneira clara e inequivoca, no instrumento
préprio de que trata o § 62 deste artigo.

§ 52 Deve haver sempre a opgdo de contratar o SCM sem beneficio, a pregos justos e razodveis.

§ 62 Os beneficios referidos no caput devem ser objeto de instrumento préprio, firmado entre a
Prestadora e o Assinante.

§ 72 A Prestadora deve fazer constar, no instrumento de que trata o § 62 deste artigo, o valor da multa
em caso de rescisdo, a cada més de vigéncia do prazo de permanéncia, de forma clara e explicita.

§ 82 O instrumento a que se refere o § 62 deste artigo ndo se confunde com o Contrato ou Plano de
Servigo aderido pelo Assinante, sendo de carater comercial e regido pelas regras previstas na Lei n2
8.078, de 1990, devendo conter claramente os prazos dos beneficios, bem como os valores, com a
respectiva forma de corregao.

Regulamento do STFC fora da

ATB

Art. 32 ..
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XV - Plano de Servigo: documento que descreve as condigdes de prestagdo do servigo quanto as suas
caracteristicas, ao seu acesso, manutencdo do direito de uso, utilizagdo e servigos eventuais e
suplementares a ele inerentes, as tarifas ou pregos associados, seus valores e as regras e critérios de
sua aplicagdo.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 12. O Plano de Atendimento Rural devera conter as condigdes estabelecidas para a correta
frui¢do do servico, especialmente:

| - a estrutura tarifaria ou de pregos do plano, incluindo a discriminagdo individualizada de todos os
valores cobrados;

Il - forma e prazos de pagamento pela prestagdo do servico;

Il - os requisitos e restri¢des relativos ao terminal do STFC, para o caso de utilizagdo de equipamento
terminal portatil;

IV - a descri¢do da drea de mobilidade restrita a qual estd associado o terminal do STFC, quando
aplicavel;

V - os procedimentos e condigOes para a realizagdo de mudancga de endereco de instalagao; e,

VI - os prazos para extingdo ou alteragdo do plano.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 13. O Plano de Atendimento Rural pode ser classificado, quanto a forma de pagamento, como
pOs-pago, pré-pago ou uma combinag¢do de ambos.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 14. O Plano de Atendimento Rural pds-pago é aquele em que a cobranga pela prestagdo do
servigo ocorre mediante faturamento periddico, sendo vedada a cobranga antecipada pela prestadora
do VMA, de qualquer item da estrutura tarifaria ou de preco.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 15. O Plano de Atendimento Rural pré-pago é caracterizado pelo pagamento antecipado pela
fruigdo do servigo, mediante a aquisi¢do de créditos vinculados ao terminal do STFC, devendo:

| - a adesdo do usudrio ser precedida de seu cadastramento junto a prestadora;

Il - a prestadora oferecer créditos com qualquer prazo de validade desde que também oferte créditos
de valores razodveis, com o prazo igual ou superior a 120 (cento e vinte) dias e 180 (cento e oitenta)
dias;

Il - a validade minima dos créditos deve ser de 30 (trinta) dias, assegurada a possibilidade de aquisi¢do
de créditos com o prazo igual ou superior a 90 (noventa) dias e 180 (cento e oitenta) dias; (Redacdo
dada pela Resolucdo n? 632, de 7 de marco de 2014)

Il - sempre que houver a inser¢do de novos créditos a saldo existente, a prestadora revalidar a
totalidade do saldo de crédito resultante pelo maior prazo;

IV - a prestadora disponibilizar recurso que permite a verificagdo, pelo usuario, em tempo real, do
crédito existente, bem como o seu prazo de validade, de forma gratuita; e,

V - a prestadora ndo condicionar a origem ou recebimento de chamadas, que ndo importem em
débitos para o usuario, a existéncia de créditos ativos, durante o prazo de validade dos mesmos.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 16. E direito do assinante solicitar, a qualquer tempo, sem dnus, exceto nas condigdes previstas
no art. 17, a transferéncia entre Planos de Atendimento Rural da mesma prestadora, cuja efetivagdo
esta subordinada a existéncia de condigdes técnicas.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 17. Na comercializagdo de Planos de Atendimento Rural, a prestadora pode propor Contrato de
Permanéncia, observado o disposto na regulamentacgdo vigente, por um periodo ndo superior a 12
(doze) meses, desde que oferega beneficios aos usuarios, revertidos diretamente em seu favor, como
contrapartida. (Redacdo dada pela Resolucdo n2 632, de 7 de marco de 2014)

§ 52 As hipdteses de rescisdo contratual, bem como os respectivos valores de multa, deverdo estar
explicitos, de maneira clara e inequivoca, no instrumento préprio firmado entre a prestadora e o
assinante, observando-se as seguintes condigdes:

| - no caso de rescisdo contratual por parte do assinante, antes do prazo final estabelecido no
instrumento contratual de prazo de permanéncia, sem que tenha havido descumprimento de
obrigagdo contratual ou legal da prestadora, podera existir multa em desfavor do assinante
proporcional ao tempo restante para o término deste prazo e ao valor do beneficio oferecido; e,

Il - no caso de rescisdo contratual por parte do assinante, antes do prazo final estabelecido no
instrumento contratual de prazo de permanéncia, em razdo de descumprimento de obrigacdo
contratual ou legal da prestadora, devera existir multa em desfavor da prestadora proporcional ao
tempo restante para o término deste prazo; ndo havendo multa em desfavor do assinante.

§ 72 Caso o endereco de instalagdo passe a fazer parte da ATB, ndo devera existir multa em desfavor
do assinante ou da prestadora.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 19 ...
§ 22 As alteragdes no plano referido no caput devem ser comunicadas ao usudrio e a Agéncia, em até
90 (noventa) dias, antes da préxima data de vigéncia.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 21 ...

§ 32 O assinante pode solicitar, na hipdtese de descontinuidade, sem 6nus, a transferéncia para outro
Plano de Atendimento Rural ou o cancelamento do contrato de prestagdo.

§ 42 Caso o assinante ndo exerc¢a a opgao definida no paragrafo anterior, o mesmo deve ser migrado
para o Plano de Atendimento Rural de oferta obrigatéria disponivel no enderego do assinante.

Regulamento do STFC fora da
ATB

Art. 23 ...
§ 22 No ato da contratagdo do servigo, a prestadora do STFC na modalidade local deve entregar copias
do contrato de prestagdo de servigo e do plano de opgdo do assinante, bem como documentagdo




REGULAMENTO DISPOSITIVO

contendo as informagdes necessarias a correta fruigdo do servigo, em meio impresso ou eletrénico, a
critério do assinante.

Anexo Il

6.2. A ndo quitacdo do débito permite a PRESTADORA:

a) decorridos 30 (trinta) dias da inadimpléncia, a suspensdo parcial da prestagdo do SERVICO,
inabilitando-o a originar chamadas e receber chamadas que importem em débito, mediante
Regulamento do STFC fora da || notificagdo prévia ao ASSINANTE, com 15 (quinze) dias de antecedéncia;

ATB b) decorridos 30 (trinta) dias da suspensdo parcial, a suspensdo total da prestacdo do SERVICO,
inabilitando-o a originar e receber chamadas; e

c) decorridos 30 (trinta) dias da suspensao total, o cancelamento da prestagdo do SERVICO, com a
consequente rescisdo deste instrumento e a possibilidade de inclusdo do nome do ASSINANTE nos
sistemas de protegdo ao crédito.

Das agcGes de autorregulagdo implementadas pelas prestadoras

4.388. Por fim, entendo pertinente mencionar que durante o periodo de minha relatoria tive conhecimento do
langamento, no dia 11/03/2020, do denominado Sistema de Autorregulacdo das Telecomunicacbes - SART. Iniciativa das
sete principais operadoras de telecomunica¢des — Algar Telecom, Claro/Nextel, Oi, Sercomtel, Sky, TIM e Vivo - com o
objetivo de apresentar Cédigos de Conduta (de Atendimento, de Cobrangas e de Ofertas) para a melhoria das relagdes de
consumo.

4.389. Considerando que a referida iniciativa tem como proposta estabelecer normas e procedimentos comuns,
gue serdo seguidos por todas as empresas participantes, em relagdo a temas como telemarketing, cobranga, oferta e
atendimento ao consumidor, aspectos tratados nessa revisdo do RGC e considerados criticos na relagdo entre operadora e
consumidor, culminando em um volume consideravel de reclamagdes junto a Anatel e Procons, mostrou-se promissor
acompanhar o debate promovido entre os agentes.

4.390. Assim, paralelamente a analise dos autos buscou-se acompanhar as tratativas do SART realizadas com as
areas técnicas responsaveis, pois poderiam surgir de tal contexto solugdes relevantes a serem inseridas nesse regulamento
e submetidas a sociedade. Diversas reunides foram realizadas no intuito de apresentar a essa Agéncia a situagdo dos
trabalhos que estavam sendo desenvolvidos, cabendo mencionar as mais recentes, destacadas no quadro abaixo:

| Data I Presentes “ Assunto
7/8/2020 | GCEC e SindiTelebrasil || Evolucdo das tratativas do SART
18/8/2020 | SRC e SindiTelebrasil Telemarketing
21/8/2020 | Conselho de Usuarios Apresentacdo do SART
24/9/2020 | GCEC e SindiTelebrasil Apresentagdo Normativos
1/10/2020 CDUST Ouvidorias
8/10/2020 | SRC e SindiTelebrasil Andamento dos Normativos

4.391. Importa considerar que a autorregulagdo é uma iniciativa que reforga a busca da Agéncia por uma regulagdo
mais responsiva aliada a instrumentos modernos de sancionamento. No entanto, embora seja claro o intuito dos agentes
envolvidos em dirimir os principais problemas enfrentados pelo consumidor, os quais buscamos tratar por meio da
revisdo desse regulamento, entendo que a iniciativa ainda se encontra em fase de amadurecimento, cuja implementagao
deve ser acompanhada de perto por esta Agéncia a fim de se confirmar sua efetividade.

4.392. Dessa forma, em respeito (i) ao extenuante trabalho que estd sendo realizado pelas operadoras, (ii) ao longo
estudo ja definido e proposta defendida pela area técnica, e (iii) ao detalhado e democratico tratamento dado a matéria
por este Gabinete, acredito que trazer o processo a deliberagdo do Conselho Diretor neste momento é prudente dado, que
estaremos submetendo o presente regulamento a uma fase muito rica do processo normativo da Agéncia que é a Consulta
Publica.

4.393. Cabe esclarecer que, em momento algum, esta Agéncia estd dando menos valor as iniciativas setoriais. Pelo
contrario, certo de que o avango vem de todos os agentes setoriais envolvidos, considero o SART um projeto riquissimo e
de bastante valia.

4.394, Até porque, cabe reconhecer que esta Agéncia tem se pautado pelo continuo aperfeicoamento de uma
regulagdo responsiva. Essa mudanga de paradigma pressupde a busca por solugdes regulatdrias que ndo gerem
externalidades negativas, tais como a extrapolagdo de mecanismos de controle.

4.395. Em decorréncia desse panorama, considero relevante que a area técnica realize um acompanhamento da
implantacdo dos normativos do SART, bem como mantenha este Conselho Diretor informado sobre tal iniciativa.

4.396. Cabe, portanto, a SRC avaliar a necessidade de propor medidas que visem o melhor encaminhamento da
matéria, tais como ajustes na regulamentagdo ora em analise antes que proposta final de revisdo do RGC seja submetida
novamente a este Conselho Diretor, avaliando, inclusive, eventual necessidade de se prorrogar a Consulta Publica para
melhor avaliagdo dos insumos.



4.397. E oportuno citar, que a proposta de atualizacio da Agenda Regulatéria da Anatel para o biénio 2021-2022
prevé como meta para a aprovagao final da reavaliagdo da regulamentagdo sobre direitos dos consumidores dos servigos
de telecomunicagGes, em especial o atual RGC, o primeiro semestre de 2022.

4.398. Dessa forma, esse novo prazo para aprovagdo final do regulamento acaba por colaborar com a intengdo da
Anatel de acompanhar os mecanismos de autorregulagdo de iniciativa das empresas, permitindo que seja feita pela SRC a
andlise ndo apenas das iniciativas de autorregulacdo em si, mas também uma reavaliagdo da permanéncia dos problemas
levantados na AIR apds a implementagdo dos normativos do SART, contribuindo para o processo de aprimoramento da
regulamentag¢do ora em discussdo.

Da Proposta

4.399. Diante das consideragBes acima expostas, e levando-se em conta que a PFE, por meio do Parecer n?
00383/2019/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 4256592), ndo apontou Obices a submissdo da presente minuta de ato
normativo a Consulta Publica, reitero a ado¢do como fundamento desta Analise dos Informes n2 153/2018/SEI/PRRE/SPR
(SEI n2 3639711) e n2 85/2019/PRRE/SPR (SEI n2 4260214), com os quais concordo, para propor a aprovacdo da proposta
da area técnica com as alteragdes de relatoria acima apontadas, concretizadas na Minuta de Resolugdo EC em anexo (SEI n2?
5290678).

4.400. Outrossim, nos termos do art. 59, § 62, do Regimento Interno da Anatel, aprovado pela Resolugdo n? 612, de
29/04/2013, considerando que o tema é de grande importincia para o setor, considero adequado propor prazo de
90 (noventa) dias para a presente Consulta Publica e a realizagdo de uma audiéncia publica, em Brasilia, com o objetivo de
possibilitar o esclarecimento dos temas contidos na proposta.

4.401. Insta destacar que as Audiéncias Publicas realizadas pela Agéncia sdo transmitidas em tempo real pela
internet, de modo que a realizagdo de uma em Brasilia possibilitarda o acompanhamento por quaisquer interessados, de
quaisquer regides. Ndo obstante, a fim de dar maior transparéncia ao processo e garantir maior alcance e conscientizagdo
da proposta de normativo que se pretende editar, entendo conveniente que se realize também evento de didlogo com a
sociedade, preferencialmente em S3o Paulo/SP, em funcdo da importdncia do tema tratado, prescindindo-se os ritos
formais das Audiéncias Publicas, e registrando-se os seus resultados nos autos.

4.402. Caso estejam vigentes as medidas restritivas adotadas em razdo da propagag¢dao da COVID - 19, deve ser
realizado, em substituicdo a Audiéncia Publica e ao evento de didlogo previsto, evento por meio de videoconferéncia, a ser
transmitido em tempo real pela Internet, durante o qual serdo apresentadas as propostas objeto da Consulta Publica, e
respondidos eventuais questionamentos encaminhados, por meio de correio eletronico, pela sociedade.

5. CONCLUSAO
5.1. Diante do exposto, pelas razGes e justificativas constantes da presente Analise, proponho:

a) submeter a Consulta Publica, pelo prazo de 90 (noventa) dias, incluida a realizagdo de 1 (uma)
Audiéncia Publica, em Brasilia-DF, a proposta da Revisdo do Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunica¢des (RGC), aprovado pela Resolu¢do n2 632, de 7/3/2014, nos
termos da Minuta de Resolugdo EC em anexo a esta Analise (SEI n2 5290678);

b) determinar cautelarmente a suspensdo imediata da eficacia do artigo 40 do Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunica¢des — RGC, aprovado pela Resolucdo n? 632, de 07
de margo de 2014, até que se ultime a revisdo do citado Regulamento.

c) receber a Peti¢do SEI n2 6244764 apresentada pela Oi S.A e acolher o pedido nela constante no sentido
de suspender o art. 40 do RGC vigente.

d) determinar a Superintendéncia de Planejamento e Regulamentagdo que, em conjunto com as demais
Superintendéncias envolvidas, realize evento de didlogo com a sociedade em S3o Paulo/SP, e registre seus
resultados nos autos

e) determinar a Superintendéncia de Planejamento e Regulamentagdo (SPR), em conjunto com as demais
Superintendéncias envolvidas, que caso estejam vigentes as medidas restritivas adotadas em razdo da
propagacdo da COVID - 19 realize, em substituicdo aos eventos previstos nas alineas "a" e "d", evento por
meio de videoconferéncia, a ser transmitido em tempo real pela Internet, durante o qual serdo
apresentadas as propostas objeto da Consulta Publica, e respondidos eventuais questionamentos
encaminhados, por meio de correio eletronico, pela sociedade.

f) determinar a Superintendéncia de Relagdes com Consumidores:

I - a adogdo de medidas imediatas no sentido de garantir aos consumidores, inclusive pelos meios
digitais, o direito de migracdo de ofertas, incluindo aquelas que representem redugdo no valor pago pelo
servico ou nas condigdes por ele anteriormente contratadas, conforme previsto no Art. 46 do RGC,
aprovado pela Resolucdo n2 632/14;

Il - gue acompanhe a implementacdo do SART, reportando ao Conselho Diretor periodicamente os
avangos alcangados, e, caso avalie necessario, proponha ajustes na presente proposta de RGC antes que o
mesmo seja submetido para sua aprovacao final.



E como considero.

Referéncia: Processo n? 53500.061949/2017-68 SEI n2 6216787



