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Mais celulares

do que gente:
257 milhoes com mais de 10 anos

de acessos em servico tém aparelho celular,
aponta o IBGE

3 .
A dos brasileiros

24% dos entrevistados ja
acordam com o celular na mao

48% conferem redes sociais .

antes de dormir

Ficamos mais tempo conectados a
internet (4h59) do que a TV (4h31) por
dia, durante a semana

Os smartphones sao usados por
mais de 70 milhoes de brasileiros



.A. Mais de 25 milhdes

oy de brasileiros contratam
®  servico de banda larga fixa

Sao quase 45 milhoes
de telefones fixos no pais

]

Quase 20 milhoes de acessos a \

TV por assinatura = i‘

350 milhoes ’
de contratos em vigor I



2011 Linha do tempo
Direitos e Qualidade

Regulamento Geral de
Qualidade do Servigo de
Comunica¢ao Multimidia

(Banda Larga)

Regulamento Geral de
Qualidade do Servico Suspensao de
Movel Pessoal vendas e Plano de
Melhoria do SMP

Criacao da
Superintendéncia de

Relacionamento com 2014
os Consumidores
Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Planejamento
Servigos de estratégico

Telecomunicagdes (RGC)




Modernizacao e Transparéncia

UG PUL Processos publicos

N

Reunioes deliberativas abertas

Transmissao Ao Vivo

transmitidas online com possibilidade de manifestacao oral
/

Portal do Consumidor Anatel '

premiado pela CGU no Il Concurso de Boas Praticas,

categoria “Promogdo da transparéncia ativa e/ou passiva” |

TC

Processo eletronico de documentos

reconhece a Anatel como uma das Unicas Agéncias que cumpriram 0s
7 itens de transparéncia estabelecidos pela Corte de Contas



Planejamento Estratégico - Anatel

Objetivo 1.1

Promover a ampliacao do acesso e
o uso dos servicos, com qualidade
e precos adequados.

Objetivo 1.3

Promover a satisfacao dos
consumidores.

Objetivo 2.5

Aperfeicoar as relacoes de
consumo no setor de
telecomunicacoes

Objetivo 1.2

Estimular a competicao e a
sustentabilidade do setor.

Objetivo 1.4

Promover a disseminacao de
dados e informacoes setoriais.

Objetivo 2.7
Aprimorar a transparéncia

e a participacao social




Regulamento Geral de
Direitos dos Consumidores
de Servicos de Telecom

Cancelamento automatizado

Retorno imediato de ligacbes

interrompidas durante o atendimento
Créditos Pré-Pagos valem 30 dias, no minimo

Gravacao de todas as ligacoes
independente de quem originou a

chamada ao call center da operadora

Unificacdo do atendimento para

servicos combinados (combos)

Espaco reservado - contrato, faturas,
historico de consumo e histérico de

protocolos disponiveis na internet

Atendimento em qualquer

estabelecimento associado a marca



Pesquisa de satisfacao e qualidade percebida

Satisfagdo Geral: Celular Pré-Pago (SP)

Mais de 200 mil consumidores
entrevistados

Publicacao de rankings por
estados mostrando
satisfacao do consumidor
com as prestadoras
em todos os servicos

Satisfagao Geral: Banda Larga Fixa (DF)

[5)
<
-

Pontos de atencao:
atendimento telefonico
e capacidade de resolucao

Il

S




Atendimento ao consumidor

Fale Conosco: servico online de atendimento ao consumidor
www.anatel.gov.br/consumidor

Quase 1,5 milhdo de atendimentos em 2015

Anatel Consumidor: aplicativo para reclamar na
Anatel. O consumidor pode usar a ferramenta pelo
smartphone ou por um tablet.

117 mil atendimentos em 2015

Central de atendimento telefonico:

O numero para contato é 1331.
Mais de 5 milhoes de atendimentos em 2015



Dialogos Institucionais

 Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicagoes (CDUST)

Assessora e subsidia o Conselho Diretor em assuntos relacionados a defesa e a protecao
dos direitos dos usuadrios de telecomunicacdes. Reformulado e ampliado em 2015.

e Conselhos de Usuarios

Formados por cidadaos e representantes de drgaos e entidades de defesa do
consumidor. Tém carater opinativo e sao mantidos pelas prestadoras com mais de 1
milhdo de usuarios. Reformulados e ampliados em 2013.

* Relag¢oes com entidades de defesa do consumidor

Acordo de cooperacao com a Senacon assinado em 2013 para intercambio de dados e
informacdes técnicas, capacitacdao de servidores, aprimoramento da informacao ao
consumidor e melhoria no atendimento. Participacao no GT Telecomunicacdes do SNDC.
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Portal do Consumidor

e Substituicao de linguagem técnica por termos simples

* Foco em explicar direitos do consumidor

e Em 2015, todo o portal da Anatel foi reestruturado conforme moldes do e-gov.

B3 srasi Acesso a informagao

Irpars o contetdo [f] Irpers omenu[l]  Irpara s buscs[f]  ir para o rodapé ]

® Consumidor

AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES

Quer reclamar?
Saiba como!

ATENDIMENTO ~

RECONHECA CHAMADAS DA MESMA OPERADORA E ECONOMIZE

Canais de
Atendimento

Anatel, Procon ou

Juizados Especiais

DESTAQUES
Reclamacdo,
Denuncia ou
Pedido de
Informagdo?
Contatos das
Principais
Operadoras
NOVO APP
A v
ggzﬂf'mm Agéncia lanca aplicativo
“Anatel Consumidor"

0
B
[ L ¥4
Be—?

CONTRATACAO DE SERVICOS

Saiba o que perguntar antes
de contratar servigos de
tel icagd

lecomunica coes

2* CONCURSO DE
BOAS PRATICAS
DA CGU

2014

Informacdes sobre as regras do setor
Site premiado no 22 concurso de boas
praticas da CGU na categoria
"Promocdao da transparéncia ativa
e/ou passiva"
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Campanhas da Anatel na internet

Ligacao do celular caiu? Anatel Informa

Q ANATEL | B

se voce ligar para

0 mesmo ndmero
em até
minutos

EXPLICA

% Netinho Campos, Ligia Francine Mais relevantes ~

; Son
outras 3.714 pessoas curtiram isso

5> 4,698 compartilhamentos

O QUE E FRANQUIA DE DADQS?

coloca a céo da

v sociedade o aplicativo "Anatel Consumidor”, que
permite a qualguer pessoa registrar e
acompanhar, em celulares e tablets,
reclamacdes contra as prestadoras de
telecomunicacdes. A ferramenta também
permite o registro e o ... Ver mais

I . oo

registrar...

o« | Afranquia de dados representa a quantidade de dados contratada.

o) Ela define quantos e-mails, fotos, musicas e videos, por exemplo,

| o aparelhos podem enviar e receber durante certo tempo.
Define, também, quantas paginas podem ser visitadas.

as ligacoes serao
consideradas
Unica chamada
Esse é um direito seu!

A prestadora tem que informar claramente ao
consumidor todas as condigdes sobre o servico.
Pergunte sobre os limites de franguia e o que
acontece quando ela acaba. Confira seus direitos.

Neg«6tw Solicivaca

748
Fundamentacao: Artigo 39-A do Regulamento do Servigo Movel Pessoal % 11 Respostas

Como saber quanto cerees +# Afranquia acabou. E agora? s.......,
j4 foi consumido? :

Saiba o que
perguntar
antes de
contratar servicos de
telecomunicagoes

Em alguns casos, a internet é 1
bloqueada. Para continuar oq
navegando, vocé tem que E
comprar um pacote adicional.

Acesse o site da
prestadora e consulte o
espaco reservado ao
consumidor ou ligue para
a centra| de atendimento
telefénico da empresa.

Em outros casos, a velocidade é

A consulta por esses reduzida, mas sem interrupgdo :
canais € de graga. . do servico. Para manter a PRI
mesma velocidade, vocé pode

comprar um pacote adicional.

O assinante de TV que tiver o servico
interrompido por tempo superior a frinta minutos
deve ser compensado pela prestadora por
meio de abatimento ou ressarcimento, em valor

Algumas operadoras j&
oferecem outras formas para
o cliente acompanhar ¢

- . = roporcional ao da assinatura, correspondente consume, come aplicatives Pesquise entre as operadoras e os
Imprima nosso formulario de contr?tagao em propoi b el p e e planos disponivers & escolha o que mais
http://www.anatel.gov.br/consumidor/ P el de texto com as Informagges. se encaixa nas suas necessidades.

oD anaTEL

ANATEL ExPLICA | EDIGAD 1 | DEZEMBRO DE 2015 WWW.ANATEL GOV.ERICONSUMIDOR g}




Novas ofertas de banda larga fixa
e medidas cautelares

'
‘e




Regimes publico e privado

Regime Publico

e Tarifas controladas
 Metas de universalizacao

* Protecdo ao consumidor

Regime Privado

e Liberdade tarifaria

Sem metas de universalizacao

Protecdo ao consumidor

()



A quais regras as prestadoras
estao submetidas?

As prestadoras de banda larga fixa precisam de uma outorga, expedida
pela Anatel, de Servico de Comunicagao Multimidia (SCM), prestado em
regime privado.

O regulamento do SCM (res. 614/2013) cria obrigacdes as prestadoras que
adotarem franquias em seus planos. O plano de servico que prever
franquia podera, apds o esgotamento desta: condicionar a fruicao ao
pagamento adicional pelo consumo excedente, mantidas as demais
condicoes de prestacao do servico; ou reduzir a velocidade contratada,
sem a cobranca adicional pelo consumo excedente.

Além do Regulamento do SCM, as prestadoras devem cumprir 0s
dispostos na Lei Geral de Telecomunicacdes, no Cdédigo de Defesa do
Consumidor, no RGC (Regulamento Geral de Direitos do Consumidor), no
RGQ (Regulamento Geral de Qualidade), entre outros.



Garantias ao Consumidor: RGC

* O Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicacdes (RGC) traz uma série de obrigacdes as prestadoras para
efetivar a protecao aos direitos do consumidor.

* Garante o direito ao prévio conhecimento das condi¢cdes contratuais e de
prestacao do servico e delimita informacdes contratuais que devem estar
no sumario da Oferta.

e Garante ao consumidor o conhecimento de quanto ele esta consumindo,
por meio de varias ferramentas:

* Histdrico detalhado
e Perfil de consumo
* Ferramenta para

' acompanhamento
| .  Comparacao de planos




As franquias e o RGC

Para vender qualquer tipo de plano
com franquia, as empresas tém de
contar com as ferramentas que
permitam ao consumidor saber o
guanto ele esta consumindo durante
o periodo de faturamento.

e Além disso, o RGC conta com um
artigto que da mais uma
obrigacao as prestadoras que
atuam com franquias: avisar ao
consumidor quando a franquia
estiver proxima de se esgotar.




Elaboragcao das regras vigentes sobre franquias

 Regulamento da banda larga fixa / Servico de Comunicacao
Multimidia (Res. 614/2013)

— 30 contribuicdes referentes a franquia na Consulta Publica 45/2011

— Nao houve contribuicao contraria ao teor do artigo, apenas propostas de
ajustes de redacao

* Regulamento Geral de Direitos do Consumidor (Res. 632/2014)

— Contribuicdes sobre franquia na Consulta Publica 14/2013 reconhecem a
possibilidade da pratica e ndo a consideram abusiva

— Propostas sobre a necessidade de ferramentas de acompanhamento do
consumo de dados foram acatadas pela Anatel na versdao final do
Regulamento



Medida Cautelar da SRC/Anatel
18/abr/16

Proibe temporariamente qualquer restricao de uso apds consumo da franquia

Motivacao: anuncios de que prestadoras iniciariam restricoes apos consumo da
franquias e risco de prejuizos ao consumidor:

— Falhas de informacao

— Modalidade de consumo até entao desconhecida

Fundamentacao para a cautelar: prazos e ferramentas previstas no RGC
Prestadoras abrangidas: com mais de 50 mil acessos

Apresentagao Possibilidade de
18/4/1 ~
CSﬁtéIaGr das ferramentas Aprovagao restringir uso pds
3 Anatel pela Anatel franquia
\ J |\ J | J
| Y Y

Prazo indeterminado Prazo indeterminado 90 dias



Condicoes da Cautelar da SRC

1) Disponibilizacao de ferramenta efetiva e adequada que permita de modo adequado:
a) Acompanhamento do consumo do servico;
b) Identificacao do perfil de consumo;
c) Obtencao do histdrico detalhado de sua utilizagao;
d) Notificagdo quanto a proximidade de esgotamento da franquia
e) Possibilidade de comparar precos

II) Informar adequadamente ao consumidor sobre a existéncia destas ferramentas

lIl) Explicitar nas ofertas e nos meios de propaganda e publicidade a existéncia e o
volume da franquia com o mesmo destaque de outros elementos essenciais da oferta
como velocidade de conexao e preco.

IV) Instruir empregados e agentes credenciados envolvidos em todos os seus canais de
atendimento para que o consumidor seja previamente informado das condi¢cdes antes
de contatar ou alterar seu contrato de prestacao de servico de banda larga, mesmo
que contratado conjuntamente com outros servicos.



Avocacao do processo pelo
Conselho Diretor da Anatel
Acordao de 22/abr/16

Diversas manifestacdes sobre possiveis danos
aos consumidores com a implementacao de
restricoes apos o consumo da franquia na banda
larga fixa.

Conselho avoca processo para
avaliar todas as manifestacoes e .
proibe por tempo indeterminado .

a implementacao de limitacoes,
inclusive as previstas em contrato,
até a decisao final do Conselho
Diretor.




