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I. A natureza publica dos servicos de telecomunicacoes

1. Quando falamos de telecomunicacbes, estamos toatmeduivocamente de

servigos publicos.

2. E o art. 21, inc. XI, da Constituicdo Federal, atréuiu a Unido o podélever
de explorar estes servigos, seja diretamente, pajaintermédio de contratos de

concessao, autorizagdo ou permissao.

3. E, ao tratarmos de servi¢os publicos e a garastiacdsso a eles, deparamo-nos
forcosamente com o art. 175, da Constituicdo Fedestabelecendo que “incumbe ao
Poder Publico, na forma da lei, diretamente oursgbme de concessado ou permissao,
sempre através de licitagdo, a prestacao de ssmigaicos”; e, mais, que a lei dispora

sobre os direitos dos usuarios e a obrigacao déeemaservico adequado.

4. Importante destacar que o inc. Xl, do art. 21, dadfltuicao Federal, quanto ao
dever do Estado de garantir 0 acesso aos servigaiqgs, ndo fez distingdo entre

servicos prestados em regime publico ou privadotaRm, independentemente do



regime, 0s servicos de telecomunicacdes sdo aifibula Unido e, consequentemente,
sdo servicos publicos, em razdo do que o preceitartd 174, da Constituicdo Federal,
estabelecendo que o papel de agente normativoutadey do Estado é determinante

para o setor publico, se impde.

5. Apesar da clareza dos dispositivos legais referi@osomum nos depararmos
com o discurso das empresas operadoras confundatdeeza e regime dos servigos,
tentando convencer de que 0s servicos prestadosegime privado s&o servigos
privados e que, por isso, os poderes regulatérifiscalizatorios do Poder Publico e
alguns direitos basicos dos consumidores, espesifie servicos publicos, ndo se

aplicariam.

6. E facil entender o motivo pelo qual as operadoras dervicos de
telecomunicacdes insistem nesta linha de racigcprietendem reduzir a abrangéncia
da atuacdo do 6rgdo regulador sobre suas atividectasOmicas e se eximirem de
obrigacdes préprias dos servicos publicos, entes e da transparéncia e do

fornecimento amplo de informacdes.

7. O objetivo das operadoras mostra-se inadequadduéera dos servigos que
prestam quando levamos em conta principalmenteegsirgies aspectos: a) o carater
estratégico dos servicos de telecomunicacbes erespsctivas infraestruturas para o
pais; b) sua consequente essencialidade para iwvdésmento social e econdémico e ¢)

0 vultoso interesse coletivo que revelam.

8. Hoje, o unico servico prestado em regime publieotélefonia fixa comutada —
o STFC, contratada por meio de concessoes e sajeibaigacdes de universalizagao e
continuidade, conforme arts. 64 e seguintes d&keal de Telecomunicacodes.

9. O Servico Movel Pessoal — SMP, ou telefonia méwekervico de comunicagéo
de dados — denominado pela ANATEL de Servico de @airacdo Multimidia
(Resolugado 272001), conhecido como banda larga, contra o quedis § 1°, do art.

65, da Lei Geral de Telecomunicacdes, sao prestadoggime privado.

10.Todavia, esses servigos prestados em regime prisgadamportancia crucial
para o cumprimento de politicas publicas. O Plaaoidhal de Banda Larga — Decreto

7.17532010 e os Termos de Compromisso firmados entrei@oUnas concessionarias



de telefonia fixa, em junho de 2011, por intermédms quais aquelas empresas

aderiram ao PNBL, sdo provas cabais desta afirmacao

11.Nao sabemos o motivo pelo qual o atual governcsteesm cumprir 0 que
determina o § 1°, do art. 65, da LGT. Porém, oocértjue, independentemente de o
SMP e o SCM estarem incluidos no regime publicaguiém pode negar o carater
essencial destes servi¢os para os cidadaos, cornalegarantir condicdes minimas de

dignidade, e para setores estratégicos do pais.

12.E essencial para os consumidores, pois 0s serd&tslecomunicacdes S&0 um
dos principais meios para o cumprimento de garagbastitucionais como os direitos a

comunicacao e a informacao (art. 5°, incs. IX e Xd\220, da Constituicdo Federal).

13.E estratégico para o pais, pois apoiam atividadbkoas fundamentais como os
sistemas de seguranca, de saude, de educacaaldaaefinanceiro nacional, emisséo

de documentos entre outros.

14.Portanto, os servicos de telecomunicacdes deveprestados de acordo com as
diretrizes definidas pela Lei Geral de Telecomugies, regulamentada por decretos
editados pelo Poder Executivo, nos termos dos &tte. 87, da Constituicdo Federal, e
por atos administrativos expedidos pela agéncialadgra, no caso a ANATEL, em

carater secundario, como ja decidiu o Supremo fhebkederal, na ADIN 1668:

“STF. ADIn 1668 MC. Relator: Min. Marco Aurélio, 20 de agosto de 1998.
Diario da Justi¢a, Distrito Federal, p.52, 16 abr2004 - EMENT VOL-02147-

01 PP-00127

“(...) fazendo com que as normas técnicas emipetss autarquias sejam sempre
submissas a lei e, eventualmente, a regulamenéganada do Poder Executivo,
conforme entendimento do Supremo Tribunal Federal ADIN 1.668-5,
manifestado liminarmente no dia 20.08.98 que, &ajuentre outros, 0s iNcCisos
IV e X do Art. 19 da Lei 9.472/97, assim decidiu:

“Quanto aos incisos IV e X do artigo 19, sem reduci texto, dar-lhes
interpretacdo conforme a Constituicdo Federal, coabjetivo de fixar exegese
segundo a qual a competéncia da Agéncia Naciondletkcomunicacdes para

expedir normas subordina-se gosceitos legais e requlamentares que regem a




outorga, prestacdo e fruicdo dos servicos de teleponicacdes no regime

publico e no regime privado, vencido o ministro magira alves qgue o

indeferia.”
Destaque para o voto do Ministro Sepulveda Pertence
"Peco vénia ao eminente Relator, com relacdo amsos IV e X, para propor

interpretacdo conform&stou de acordo com S. Exa., em que nada impede que

a Agéncia tenha funcdes normativas, desde, porémuel absolutamente

subordinadas a legislacdo, e, eventualmente, as n@s de sequndo grau, de

carater requlamentar, gue o Presidente da Republicantenda baixar.

Assim, de acordo com 0 inicio do voto de S. Exantendo que nada pode

subtrair da responsabilidade do agente politico, &1 € o Chefe do Poder

Executivo, a ampla competéncia requladora da lei daelecomunicacoes

II. O conceito de servico de telecomunicacdes adequada informacao

15.Ficou para a lei regulamentadora a tarefa de defigue seja servigo adequado
e, para a ANATEL, expedir normas que garantam emadizem as disposi¢des legais e
expedidas por decretos do Poder Executivo. A ANATEEempenha, entdo, o papel de
implementadora das politicas pré-definidas sejalgiprseja por decretos do Poder

Executivo.

16.Nessa direcdo, as leis que tratam dos direitosisio&rios sédo, acima de todas, o
Cddigo de Defesa do Consumidor, depois a Lei Gerdlelecomunicacdes e, também,
a Lei de Concessoes, ja que a LGT néo traz nenlspogitivo definindo o que seja

servico adequado.

17.0 CDC trata expressamente sobre 0s servigos pabliee arts. 4°, inc. VII, 6°,
inc. X, 20, e 22. E, ao tratar dos direitos basidosconsumidor, atribuiu bastante

importancia ao direito a informacao ampla.

18.A LGT, ao tratar dos direitos dos consumidores tainc. I, do art. 3° que “o
usuario de servicos de telecomunicacdes tem diméto“acesso aos servigos de

telecomunicacdescom padrdes de gualidade e reqularidade adequados sua

natureza, em qualquer ponto do territorio nacionddé ndo ser discriminado_guanto




as_condicbes de acesso e fruicdtm servico e dnformacdo adequada sobre as

condicdes de prestacdo dos servicos, suas tarifgsrecos

19. Ainda, de acordo com o art. 6°, § 1°, da Lei 8®B78 1°Servico adequadcé o

que satisfaz as condicbes de regularidade, codtdai eficiéncia, sequranca

atualidade, generalidadegrtesia na sua prestacde modicidade das tarifas.

20.Tendo em vista os dispositivos referidos acima, besmo a crescente
complexidade técnica revelada pelos servigos decdeiunicacdes, € correta a
conclusao de que a informacgé&o ampla ao consunedopapel fundamental para que se
possam cumprir todos aqueles fatores expressagng do art. 3°, da LGT, e para que

se assegurem a eficiéncia, seguranca e cortesia.

21.Especialmente diante da realidade que se impfdeveadmais de convergéncia
da prestacédo de diversos servicos de telecomumisagdbre uma mesma plataforma
tecnoldgica ®u por uma mesma prestadora de servigo, contratdgsacotes com o

consumidor.

22.0u seja, no caso dos servicos de telecomunicagdas do que nunca O
cumprimento da obrigacdo das operadoras de inf@mnelgra e ampla a respeito das
condicOes de prestacdo dos servicos € impresclingéra que se possa dizer se a

prestacdo do servico € adequada ou néo.

23.A informacédo deve ser clara desde o momento ddapfaté a execucdo do

contrato, da cobranca e de seu encerramento.

1. O direito a informacédo

24.Entretanto, o que temos assistido ha anos € umahbabcirrada entre
consumidores e fornecedores, envolvendo principatnecobrancas indevidas e
descumprimento de oferta e falta de atendimentquad para solucdo dos conflitos,
quando consideramos a relacdo direta do consunudior a prestadora, em total
desrespeito ao que dispde o art. 4°, inc. V, dadoddke Defesa do Consumidor.



25. Contribui para a multiplicacdo de conflitos o matocontratacdo dos servicos,
gue muitas vezes ocorre por telemarketing, cujardaigem tem sido abusiva,
desrespeitando preceitos basicos como a privaci&iitedezenas de contatos por més
para cada consumidor por diversas operadoraspsejehamadas telefénicas, seja por
mensagens pelo celular, com destaque para as eastaferecidas, mas sem nenhum

detalhe sobre fidelizag&o, precos temporarios potacde promocgdes, etc ...

26.E ndo devemos esquecer que a informacao tem swloéta insuficiente no
campo da defesa coletiva de direitos, quando cerssiibs que as prestadoras dos
servicos de telecomunicagBes operam redes pubbcasya pior das hipoéteses, redes
com clara natureza publica, tendo em vista a esdiglacle e o papel estratégico dessas

infraestruturas para o cumprimento de politicadipgd sociais e econdmicas.

27.Muitas vezes a insuficiéncia da informacéo ocogla falta de canais eficientes
de atendimento ao consumidor, que fica sujeito rdatos telefénicos com empresas
contratadas pela operadora do servigo contrat&do,competéncia técniczoe acesso
a informacgdes internas da empresa fornecedorarpapmnder de modo eficiente as

demandas dos reclamantes.

28.E pacifica a nogédo de que o atendimento aos codsuesi inclusive com o
fornecimento de informacfes corretas quanto a quaisdos aspectos relativos a
utilizacdo dos servigos, integra a prestacao eisgor se for feita de forma insuficiente,
enganosa ou abusiva, comprometera o cumprimentbrigacdo prestacao de servico
adequado. As diversas normas editadas pela ANAG&d tratam dos regulamentos de
gestdo de qualidade estabelecendo parametros ddina¢é®to corroboram nossa

afirmacao.

29.Também o Decreto do SAC, cuja edicdo foi motivasizeeialmente pelo mal
atendimento conferido pelas prestadoras de servid®stelecomunicacbes aos
consumidores, reforcam que a disponibilizacédo @®nmacao de forma consistente e
clara aos consumidores integra o que se entendsepoco adequado.

30.0 TAC firmado entre o Ministério Publico Federal mgéo civil publica
2002.71.00.000264-2, movida contra a Ol no Rio Geado Sul, também reforca a
ideia de que o atendimento e o fornecimento dernmdgdo de acordo com o que



dispéem o inc. lll, do art. 6°, e @aput do art. 20, integram o conceito de prestacao

adequada de servico.

31.Mas o dever de informacédo, quando tratamos dosg;esrde telecomunicacoes,

nao se restringe a relagéo direta entre empresasaimidor.

32.Considerando que as entidades de defesa do comsurioid atribuido o
importante papel de instrumento de execucdo ddid@oNacional das Relacdes de
Consumo, nos termos do art. 5°, inc. V, do Codg®dfesa do Consumidor, imperioso
reconhecer que também a ANATEL esta obrigada, siaupor forca dos principios da
publicidade e moralidade expressos no art. 37, dasifuicio Federal, a prestar
informacBes de carater geral sobre questdes adetmservicos de telecomunicacdes,
tais como processos administrativos contra as dpeas, custos efetivos decorrentes da
prestacdo dos servicos, disponibilidade das infatesas e sua titularidade,

investimentos, etc ...

33.0 objetivo do legislador com o art. 5°, do CDC, beomo com os demais
dispositivos que impdéem a administracdo publica eved de publicidade e
transparéncia, foi claramente o de aparelhar @dade para o controle social, visando
o aperfeicoamento e o equilibrio nas relag6es dswno.

34.Nesse sentido, a obtencdo de informacdes relevdetesarater regulatorio e
fiscalizatério por parte das entidades de defeseodeumidor é de grande importancia,
na medida em o conhecimento de aspectos da prestagiservicos viabiliza uma
participacdo da sociedade com mais consisténcian@ atuacdo de PROCONS e

Ministério Publico mais adequada as particularidattesetor.

35.0corre que a ANATEL, de forma geral, dificulta oesso a informacdes
indiscutivelmente de interesse publico, aplicand® seus processos administrativos a
regra do sigilo, em afronta direta ao mandamentestitacional determinando que a

publicidade € que deve ser a regra e o sigilo itop@m®enas em casos excepcionais.

36.Recente sentenca proferida pela Justica FedeflialGrande do Sul, em acéo
civil pablica movida pela ANDICON — Associa¢gdo Nawal de Defesa e Informacgéo do
Consumidor, determinou que a ANATEL abra os praxes&lministrativos, em razéo

do que a agéncia editou a Portaria/2d11, regulamentando de forma bastante modesta



0 acesso aos PADOs. O SindiTelebrasil recorreu etas@io e obteve a suspenséao

cautelar da eficacia daquela sentencga.

37.0corre que a atuacdo do Ministério Publico Federal pressdo da sociedade
junto a ANATEL levaram a que a agéncia decidissegar o dispositivo de seu
regimento interno que impunha a regra do sigilss(Redo 272001, art. 79) e, sendo
assim, a acdo da associacao representativa dassamgrerdeu o objeto, ja que um de

seus principais fundamentos era o dispositivo dalaenento interno da ANATEL.

38.Muitas vezes a atuacdo ou omissdo da agéncia ilm@ala obtencdo de
informacdes fundamentais para que os consumidaergan seu direito a modicidade
tarifaria, como € o caso das demandas historiagatsaca cobranca e os valores abusivos
da assinatura basica.

39.A ANATEL até hoje — quase 14 anos depois da pdegfo — ainda, ndo possui
modelo de custos. Trata-se de ferramenta imprdseingara se aferir o custo real da
prestacdo de servicos e, consequentemente, o beiguidcondmico financeiro dos

contratos de concessao, a fim de se garantir &rsaiNzacdo e a modicidade tarifaria.

40.A PROTESTE tem na ANATEL, desde fevereiro de 2@08,pedido de revisdo
tarifaria extraordinaria, a fim de reduzir o vattar assinatura basica de R$ 28,00 (média
no Brasil sem impostos) para R$ 10,00 (sem imphgtospondo que com esse valor 0s
consumidores possam realizar chamadas locais rea dadoperadora sem limites,
pagando excedente apenas nos casos de chamadegyaalistancia e para telefones

moveis.

41.A ANATEL até hoje ndo se manifestou ou apresentmdod que justifiquem a
manutencdo da assinatura basica no patamar queese@ta hoje, servindo que esta
para subsidiar outros servi¢os prestados em regimado, contra disposicao expressa
dos arts. 70, inc. |, e 103, § 2°, da LGT.

42.0 Tribunal de Contas da Unido desde 2003 instaovaig de 3 processos para
apurar o cumprimento das metas de universalizdgn,como o equilibrio econémico
financeiro dos contratos de concessao, sem nenhwess, tendo em vista a
resisténcia em alguns casos e a inexisténcia, énmsotasos, por parte da ANATEL de

fornecer informacdes.



43.Todavia, 0 certo € que a existéncia de informaedasa disponibilizacdo para o
publico poderiam impedir a ocorréncia de conflitepetidos aos milhares, como € o
caso das cobrancas ndo reconhecidas, que atulhd@ROSONS, sendo relevante
destacar que o Ministério Publico Federal de S&doP@ agiu no sentido de obter
informacdes sobre a matéria, apesar da enormetéress da ANATEL de
disponibiliza-las de forma integral e de impedieds informagcdes passadas ao MPF

fossem divulgadas ao publico.

44.0utro exemplo de grande importancia é o que dipeigs as redes de
comunicacao de dados (backhaul) e aos bens resistsiue tém sido objeto de acdes
civis publicas ajuizadas pela PROTESTE, com o apoerioso e fundamental do

Ministério Publico.

45.Sem a contribuicdo do Ministério Publico, Poderidéado e funcionérios
imbuidos de forte espirito publico, informa¢cbesastis para a garantia de patriménio
afetado aos servigcos de telecomunicacdes (art. d&D2GT e art. 98 e seguintes do
Caodigo Civil), bem como bilhées de reais de recairpablicos revertidos para a

construcdo dos acervos necessarios para a suagaesistariam perdidos.

46.Em resumo, no setor de servicos de telecomunicagd@sformacdo tem
dimensdes fundamentais e se constitui como obrigdgé operadoras tanto na relagéo
direta com o consumidor — até em respeito ao gimala boa fé objetiva, quanto na
relacdo que mantém com o Poder Publico, assim abrigacdo do 6rgéo regulador,

como meio de garantir o controle social e evitaragsificacdo de conflitos.

IV. A informacao e o carater obrigatdrio da publicidadee da oferta

47.E sempre importante lembrar que o Cdédigo de DeflsaConsumidor traz
diversos dispositivos, voltados para o cumprimelat@rincipio da boa fé objetiva (art.
4°, inc. ll), tais como ccaput do art. 20, dispondo que “o fornecedor de servigos
responde pelos vicios ... decorrentes da dispaidath as indicacdes constantes da

oferta ou mensagem publicitaria”, ou aindarb._66, que, ao tratar_das infracdes

penais, tipifica a conduta de “fazer afirmacdo fala ou enganosa, ou omitir




informacao relevante sobre a natureza, caracterista, qualidade, quantidade,

seguranca, desempenho, durabilidade, preco ou garsa de produtos ou servicos

48.0 mesmo Cddigo de Defesa do Consumidor, nos &ts8.35, traz uma série de
disposicbes para garantir que o fornecedor estacailado aos termos da oferta e que
respondera pela indenizagdo ao consumidor que goéjelizos pelo descompasso entre

a promessa e o fornecimento do produto ou servico.

49. Ao proibir a publicidade enganos@w abusiva, o CDC, nos paragrafos do art.
37, definiu que é “enganosa qualquer modalidadenfdemacédo ou comunicagcdo de
carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, por qualquer outro modo, mesmo
por omissdo, capaz de induzir em erro o consumalorespeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriejaalggem, preco e quaisquer outros
dados sobre produtos e servigos” e abusiva, aguelaentre outros ilicitos, induza o

consumidor a se comportar de forma prejudicialus sgeresses.

50.Considerando as disposi¢cdes do CDC relativas ataofer analisando as
publicidades veiculadas pelas operadoras sob o chvlei, é facil concluir que as

empresas tém agido de forma enganosa e abusiva.

51.Muitas vezes as empresas desrespeitam o0s dired®sconsumidores por
omissao proposital sobre aspectos fundamentaisvosaao contrato, que no mais das

vezes nao € entregue ao consumidor, ou sé é eatdeguis que o servigco € contratado.

52.A oferta conjunta de servicos combinados em pactd#es gerado muitos
problemas para os consumidores, em virtude da fltanformacdes suficientes,
especialmente quanto a descontos promocionai®raipida, quanto a inadequacao da
qualidade do servico de banda larga (servico deunaracao de dados), nos termos do
art. 66, do CDC.

53.Tém sido publicos e notérios os questionamento®pesadoras, bem como sua
resisténcia quanto as reais possibilidades de ¢omepto dos parametros adotados pela
ANATEL, com a edicdo dos regulamentos de gestaguddidade do SCM e SMP,
aprovados pelas Resolucdes 574 e 575, de outul#0lde



54.Participando de féruns nos quais estdo representada operadoras, a
PROTESTE tem se deparado com a afirmacao por gestas empresas no sentido de
que nao terdo como cumprir as metas estabelecelasADIATEL, que deveréo entrar

em vigor a partir de novembro de 2012.

55.Nessa direcdo, vale lembrar o ataque direto da @itr& os referidos
regulamentos, por intermédio de pedido de anulaig#aliversos dispositivos, que
originou a instauracdo de Consulta Publica pela ARIY conclamando a sociedade a
confirmar a importancia e legalidade das normat@as, sendo que ainda ndo temos
um pronunciamento definitivo da agéncia sobre odoeda Ol.

56.De qualquer forma, o certo é que a ANATEL, ao radeo pedido de
esclarecimento da PROTESTE, ja firmou posicao ntidede que o pedido da Ol ndo
tem efeito suspensivo e que ndo implicard no aditomda entrada em vigor das novas

regras de gestédo de qualidade do SMP e SCM.

57.As operadoras tém indicado como saida para evitarordiguracdo de
descumprimento das metas, o artificio de alteravemmodelos de contrato, a fim de se
esquivarem dos percentuais de velocidade ofertactamercializada e da velocidade
média das conexdes, deixando de incluir clausulasegtabelecam o compromisso de
garantias de velocidade, como estéa previsto nasliRées 574 e 575 de 2011.

58.As empresas tém comentado também que os planosatenits no bojo do
PNBL — denominados de banda larga popular — naari@st contemplados pelos
referidos regulamentos, na medida em que os Tedm@ o mpromisso firmados entre a
Unido e as concessionarias de telefonia fixa tegatabelecido parametros especificos
e diferentes do que esta previsto nos regulamentos.

59.Levando em conta que o Decreto 7/2021, atribuiu a ANATEL a tarefa de
“adotar, até 31 de outubro de 2011, as medidadatégias necesséarias para estabelecer
padrbes de qualidade para servicos de telecom@esague suportam O acesso a
Internet em banda larga, definindo, entre outresampetros de velocidade efetiva de
conexdo minima e média, de disponibilidade do seyvbem como regras de

publicidade e transparéncia que permitam a aferd@oqualidade percebida pelos



usuarios”, a PROTESTE enviou oficio a agéncia gafido esclarecimentos a respeito

do posicionamento das operadoras.

60.Nesse contexto e levando em conta o prazo proxinentrada em vigor dos
parametros de qualidade impostos pelos referidpdamentos e, ainda que, de acordo
com dados recentes divulgados pela imprensa, sorggssionarias ja tém mais de 1,2
milhdes de consumidores contratados na bandapamaar e que existem no pais mais
de 16,7 milhGes de contratos de banda larga fikkg Emilhdes de banda larga movel, a

PROTESTE vem solicitar os seguintes esclarecimentos

A) A ANATEL tem acompanhado os termos dos contratosadesao
ofertados aos consumidores pelas operadoras, ddinerificar se as garantias
buscadas com as normas editadas pela agéncissestimde fato praticadas?

B) Os regulamentos de gestdo de qualidade serdodydiees contratos —
denominados de banda larga popular — firmados case tmos Termos de

Compromisso assinados com as concessionarias leondel2011?

C) Considerando que o fornecimento do servico de carag@io de dados
se caracteriza como de duracédo continuada, a ANAGiiEénde que os contratos
firmados antes da entrada em vigor dos novos pamdsnestardo contemplados
pelas garantias fixadas com os novos regulamergogedtdo da qualidade do
SMP e SCM?

61.As perguntas acima foram formuladas, pois, cascosdirme por meio de
praticas comerciais de marketing e fixacdo de eatwdr de adesdo ofertados pelas
operadoras o artificio da auséncia de clausulasvipeellem a fornecedora do servico
de comunicacdo de dados — seja pelo SMP ou SCM gadmtir parametros de
velocidade de conexéo, irdo se perpetrar graveespestos ao Decreto Presidencial
aludido acima, bem como a direitos basicos expsegsbo Cddigo de Defesa do
Consumidor e a direitos expressos nos regulamedéosservicos editados pela
ANATEL.



62.De acordo com dados recentes, s6 as concessioj@aréas mais de 1,2 milhdes
de consumidores contratados na banda larga poputaistem no pais mais de 16,7
milhdes de contratos de banda larga fixa e 41,idwed de banda larga movel.

63.E claro, ent&o, que os esclarecimentos dos porgasionados sdo importantes,
a fim de evitar a multiplicacdo de conflitos de mmo, uma vez que as manifestacoes
do Ministério das Comunicacfes, assim como da d&esia da Republica relativas ao
PNBL, e, ainda, a grande mobilizacdo em defesadiasas de qualidade baixadas pela
ANATEL, criaram na sociedade a expectativa razoaévkdgitima de que, a partir do
momento em que passarem a vigorar 0s novos pac&nes consumidores terdo banda
larga de pelo menos 1 Mbps e de que as empresasicestbrigadas a manter
percentuais minimos de velocidade de conexao, gaepaderdo ser menores do que

20%, a principio, chegando a 60% em 2014.

64.Felizmente, a ANATEL respondeu os pedidos de e=glaento da
PROTESTE, de forma favoravel aos consumidores, ca@mopode verificar no

documento assinado pelo superintendente de seipiiy@glos que segue em anexo.

65. Trata-se de importante documento publico, que depautar as praticas de
marketing das empresas e a fixacdo de clausulasatmis, bem como a atividade das
associagfes, PROCONS e Ministério Publico de irdoras consumidores e de fazer

valer seus direitos.

66.Ainda com relagdo ao mesmo tema da adequacdo da @igblicitaria e a

qualidade da banda larga, a sociedade se depasagn novos problemas.

67.De acordo com os regulamentos de gestdo da qualidadbanda larga, as
operadoras devem contratar empresa que realizeaballio de medicdo oficial da
qualidade do servico. A empresa escolhida foi aeWWaterhouse Coopers, que, no
processo de consulta publica sobre a legalidadepdodmetros dos regulamentos,
criticou a atuacao regulatéria da ANATEL.

68.Veja-se, ainda, que o software escolhido pela ANIAPEra medir a qualidade
da banda larga nédo tem capacidade para aferir toslggarametros definidos pelos
regulamentos e, pior, que a metodologia fixada pameedicao inviabiliza a aplicagéo



plena dos regulamentos de qualidade. A opinidorémlesentante do Comité Gestor da
Internet, Demi Gestschko, publicada em matériasiteo especializado Convergéncia
Digital:

CGl: Anatel erra no modelo de medicéo da Internet

Luis Osvaldo Grossmann

Em meados de janeiro, enquanto ainda repercuteiol@ da Oi de anulacdo das metas
de qualidade na banda larga, a Anatel tomou unegabr capaz de comprometer a
efetiva afericdo do servico de conexao a Inteaiatla que mantido o regulamento. Ao
definir as premissas de medicao dos indicadoresgulador aceitou limitar o alcance

dessa fiscalizacéo.

No dia 18 daquele més, a agéncia publicou a Redoisle Propostas para a selecédo da
Entidade Aferidora da Qualidade, elaborada pelasramjpras fixas e moveis. O
documento e seus sete anexos definem o processrolda e 0 servigo a ser prestado
pela eleita.

Ali, no Anexo lll, a descricdo de como deve setafei medi¢ao dos indicadores de rede
extrapola o previsto na Resolucdo 574 da Anatel Regulamento de Gestdo da
Qualidade — e define que a atuacéo da entidadel@fere restrita a rede interna das
operadoras.

A regra diz que “a medicao deve ocorrer do termdwmlassinante ao PTT” e define
Ponto de Troca de Trafego como “solucdo de rede coabjetivo de viabilizar a
interligacédo direta entre redes de transporte deresites Prestadoras que utilizam
diferentes politicas de roteamento de trafego”.

Ja no rol de “premissas para medicdo dos indicatlomarte da Requisicdo de
Propostas, a definicdo comeca parecida, mas ganadrase extra, porém significativa:
“os pontos de medicao serdo pontos de presengaleala prestadora, aptos a viabilizar
a troca de trafego internet com outras redes”.

Parece fazer sentido que apenas o quintal de cadagora seja analisado, por
demarcar até onde ela pode ser responsabilizad&. @ conceito é que ele reduz a
uma rede Unica o que, de fato, é a interagdo dasvéelas. “Isso ndo é Internet”,
resume Demi Getschko, do Comité Gestor da Internbtasileira.

“E como medir a qualidade de um PABX apenas pélamadas entre dois ramais, sem
levar em conta a capacidade de fazer ligagcbesnasiercompara Getschko. E a opcéo
do colegiado da Anatel pela medicdo nos PTTs paceosiderar esse raciocinio.

Afinal, praticamente toda a vintena de pontos deatrde trafego existentes no Brasil
nao pode ser considerada como parte da rede dsmdoeas, uma vez que foram
instalados e sdo geridos pelo Nucleo de Informag&odoordenacdo do Ponto BR
(NIC.br), brago operacional do Comité Gestor darimet.

Apesar de alertada sobre essa aparente fragildtadeodelo, a Anatel preferiu manter
o texto. A questdo é descrita como “grave erro’olago primeiro pedido de



esclarecimento das candidatas a Entidade AferdiiQualidade, durante o processo de
selecéo.

“Esta mensagem visa alertar sobre o grave erromax@lll da RFP [que] define que os
pontos de medicao ficam ‘dentro’ da rede da opeeada.) A prestadora, se assim o
desejar, tem todas as condi¢Bes de influenciaremsdtados das medicdes, seja pela
localizag&o mais privilegiada do ponto de medigéotc de sua infraestrutura, seja por
politicas de engenharia de trafego de dados quéegiam o setor da rede onde
encontra-se o ponto de medig&o.”

E_conclui:_“Esta _decisdo é extremamente equivocadpois retira a _isencdo e
neutralidade dos processos que executam as medigéesolocara em risco todo o
esforco que visa dar transparéncia e credibilidadeo consumidor dos servicos de
banda larga no pais.”

De sua parte, a comissao de selecdo da aferidomap@sta por Anatel e operadoras)
ndo concordou e respondeu que “a redagdo do texto a definicdo de PTT est4
alinhada com o disposto nos regulamentos, considera garantia da neutralidade e
imparcialidade na medi¢ao”.

69.A PROTESTE enviou na ultima semana um pedido déarestmento a
ANATEL, a fim de que a agéncia explique a respdas informagdes veiculadas na

matéria, mas ainda ndo recebemos a resposta.

70.Esperamos ansiosamente a resposta, pois enornuézprej desmoralizacdo do
poder regulatorio e fiscalizatério da agéncia selexa, caso, depois do grande trabalho
da ANATEL e participacdo da sociedade para a edd#@® metas de qualidade, a
estrutura que vier a ser montada, com o aval dacagénao seja capaz de dar

efetividade aos novos regulamentos.
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Brasilia, ©F de margo de 2012.

A
PROTESTE - Associagio Brasileira de Defesa do Consurnidor
Avenida Lucio Costa, 6420 - Térreo - Barra da Tijuca

22630-013 Rio de Janeiro / RJ
Assunto: Esclarecimentos — Abrangéncia dos Regulamentos de Gestio da Qualidade
SCM e SMP
Prezado (a),
1. Reportamo-nos ao documento n.° 2107.02/12, de 15 de fevereiro de 2012,

protocolizado nesta Agéncia sob nimeros 53500.004.063/2012 e 53500.004.081/2012 e ao
documento, datado de 16 de fevereiro de 2012, também protocolizado nesta Agéncia sob nimero
53500.003672/2012, em que a PROTESTE “requer esclarecimentos a respeito da abrangéncia
dos Regulamentos de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunica¢do Multimidia - RGQO-SCM
e do Servigo Mdvel Pessoal - RGO-SMP”.

2. Sobre 0 assunto, seguem os esclarecimentos solicitados.

@) A Anatel tem acompanhado os termos dos contratos de adesdo ofertados aos
consumidores pelas operadoras, a fim de verificar se as garantias buscadas com as
normas editadas pela Agéncia estdo sendo de fato praticadas?

Inicialmente, vale destacar que o inicio de vigéncia das metas de Velocidade Instantanea e
Média, dentre os demais indicadores do RGQ-SCM, bem como as metas relativas 4 Taxa de
Transmissdo Instantinea na Conexio de Dados e Taxa de Transmissdo Média na Conexido de
Dados, estabelecidas pelo RGQ-SMP, serd a partir de 31 de outubro de 2012.

Assim, como o cumprimento das citadas metas ainda nio ¢ exigivel, o acompanhamento dos
contratos de adesdo aos servigos, no que tange ao previsto nesses regulamentos, somente sera
realizado a partir de novembro.

Porém, cumpre informar que as Prestadoras do SMP devem observéncia na oferta de conexio de
dados por meio de Estagdes Moveis ao Regulamento do Servico Mével Pessoal — SMP,
aprovado pela Resolugdo n° 477, de 7 de agosto de 2007, e as Prestadoras do SCM. na oferta de
conexdo de dados fixa, ao Regulamento do Servigo de Comunicacio Multimidia, aprovado pela
Resolugdio n° 272, de 09 de agosto de 2001, _b
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Quanto aos aspectos de qualidade na prestagéo do SMP, importante mencionar que atualmente o
Plano Geral de Metas de Qualidade do SMP, aprovado pela Resolucdo n° 3 17, de 27 de setembro
de 2002, e o Regulamento de Indicadores de Qualidade do SMP, aprovado pela Resolugdo n°
335, 17 de abril de 2003, ja contemplam diversos aspectos de qualidade da prestagdo, tais como
atendimento, redes, setores de atendimento, etc,

parte da Agéncia desde suas edigdes e tém gerado a abertura de procedimentos de averiguagao
especificos ao longo do tempo.

Deve-se mencionar, por fim, que a Anatel atua de diversas formas na busca da efetividade das
normas por ela editadas e, nesse coniexto, atua por meio de envio de oficios solicitando

b) Os regulamentos de gestdo da qualidade serdo aplicados aos contratos - denominados de
banda larga popular - Sirmados com base nos Termos de Compromisso assinados com as
concessiondrias em julho de 20]]?

O RGQ-SCM e o RGQ-SMP estabelecem metas de qualidade a serem cumpridas pelas
prestadoras do SCM e do SMP com mais de cinquenta mil acessos em servigo. Todos os planos
existentes destas prestadoras, independentemente de sua formatagdo e oferta, devem estar
aderentes as obrigagdes constantes dos regulamentos.

Pardgrafo Unico. Para as Ofertas de Varejo, (nome da empresa) garantird que os padroes de qualidade
da oferta ndo serdo inferiores aos das suas ofertas regulares de mercado de mesmas caracteristicas. ”

¢) Considerando que o Jornecimento do servi¢o de comunica¢do de dados se caracteriza
como duragdo continuada, a Anatel entende que os contratos Jirmados antes da entrada
em vigor dos novos pardmetros estardo contemplados pelas garantias Jixadas com os
novos regulamentos de gestdo de qualidade do SMP e SCM?

Conforme j4 esclarecido, a partir do momento em que o cumprimento das metas e obrigag¢des do
RGQ-SCM e RGQ-SMP for exigivel, todas as prestadoras que possuirem uma quantidade igual
Ou superior a cinquenta mil acessos em servico deverdio atendé-las integralmente. Conforme
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por lei e pela regulamentacio”. Assim, todos os contratos firmados entre a prestadora e o
assinante, inclusive aqueles anteriores i publicagdo dos instrumentos normativos, deverdo estar
aderentes as obrigacdes constantes dos regulamentos de qualidade.

3 Colocamo-nos & disposi¢io para quaisquer esclarecimentos adicionais julgados
necessarios.

Atenciosamente,

uu

BRUNO DE CARVALHO/RAMOS
Superintendénte de Servi¢gs Privados

ANDIDNGeA /310N 2
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Brasilia, 2{ de janeiro de 2012

A Senhora

FLAVIA LEFEVRE GUIMARAES

PROTESTE - Associagio Brasileira de Defesa do Consumidor
Avenida Lucio Costa, 6420 - Térreo - Barra da Tijuca

22630-013 Rio de Janeiro / RJ
Assunto: Esclarecimentos - Pedido de Anulagfo em face de dispositivos do RGQ-SMP ¢ do
RGQ-SCM

Prezada Senhora,

1. Reportamo-nos ao documento datado de 23 de janeiro p.p, protocolizado nesta
Agéncia sob nimero 53500.001799/2012, em que a PROTESTE “requer esclarecimentos a
respeito dos pedidos formulados pela TNL PCS S.A (OI), com objetivo de anular dispositivos
estabelecidos pelas Resolugdes 574/2011 e 575/11".

2. Sobre o assunto, seguem os esclarecimentos solicitados:

a) Os pedidos da Ol foram recebidos com quais efeitos?

O procedimento de anulagdo de atos administrativos estd previsto no Regimento Interno da
Anatel, e, quando provocado, segue as regras previstas em seu art. 67, conforme transcri¢do
abaixo:

Art. 67. O procedimento para anulagdo, quando provocada, obedecerd as seguintes regras:

I - o0 requerimento serd dirigido ao Presidente, observados os requisitos do art. 58;

(***)

III - a drea técnica competente opinard sobre a procedéncia ou ndo do pedido, tomard, quando

Jor o caso, providéncias para instru¢do dos autos e verificard se a eventual anulagdo atingird a
terceiros;

1V - quando a drea técnica apontar a existéncia de terceiro interessado, serdo o requerente e
terceiros interessados notificados para, em quinze dias, manifesiarem-se a respeito;

b

120126 _OF_FM_Proteste_Pedido_Anulacao_RGQ_v1
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No caso concreto, a drea técnica adotou as providéncias para a instrugdo dos autos e identificou a
existéncia de terceiros interessados na eventual anulagdo dos dispositivos do RGQ-SCM e RGQ-
SMP objeto dos pedidos de anulagdo interpostos pela OI, cabendo & é4rea técnica notifica-los.
Observando o rito regimental, a area técnica publicou, como instrumento éficaz de notificaggio, a
Consulta Publica n.° 2/2012.

E importante esclarecer que o curso do processo ndo implica efeito suspensivo sobre as
obrigagdes instituidas por mejo das Resolugdes n.° 574/2011 e n.° 575/2011, que permanecem
em pleno vigor desde sua publicagfo.

Ap6s o término da instru¢dio dos autos pela area técnica, 0 processo serd submetido ao Conselho
Diretor, que deliberara sobre o mérito da questo.

b) O periodo entre o protocolo dos pedidos da OI e a decisdo sobre ele no Conselho Diretor
poderd interferir na data de vigéncia dos Regulamentos de Gestdo do SCM e SMP?

Conforme explicado acima, o curso do processo ndo implica efeito suspensivo sobre as
obrigacdes instituidas por meio das Resolu¢des n.° 574/2011 e n.° 575/2011, que permanecem
em pleno vigor desde sua publicacio.

¢) Por qual razdo a ANATEL, nos casos dos dois exemplos mencionados acima, também
ndo notificou publicamente a sociedade e terceiros interessados, tendo em vista que
aqueles pedidos tém repercussdo para outros interessados?

Compete a 4rea técnica, conforme estabelecido no art. 67 do Regimento Interno da Anatel,
opinar sobre a procedéncia ou nfio do pedido, tomar, quando for o caso, providéncias para
instrugdo dos autos e verificar se a eventual anulagdo atingir4 a terceiros.

No caso concreto, a Superintendéncia de Servigos Privados, 4rea técnica responsavel pela
instrucdo dos autos, verificou a existéncia de terceiros interessados e decidiu, como instrumento
de notificagdo, pela publicagéo de consulta publica na imprensa oficial.

3. Colocamo-nos a disposi¢dio para quaisquer esclarecimentos adicionais julgados
necessarios.

Atenciosamente,

e

BRUNO DE CARVALHO | 0S
Superintendentelde Servigos/Privados

AN 24N A0t




