Qualidade dos servicos de
telefonia movel e fixa no Brasil

Maria Inés Dolci
Coordenadora institucional da PROTESTE
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Quem é a PROTESTE?

« Associacéao Brasileira de Defesa do Consumidor,
totalmente independente, mantida pela contribuicéao
de mais de 200 mil associados, todos pessoas

fisicas.

 Missao: Elevar, por todos 0s meios ao NnosSso
alcance, os padroes de defesa do consumidor no
Brasil.

« 14 ANOS DE HISTORIA!
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Intercambio de conhecimentos
sobre a defesa do consumidor

. EUROCONSUMERS - organizac0es filiadas em diferentes o
paises. Segundo maior conglomerado de consumidores no —
mundo - pessoas fisicas - com mais de 1 milhao e 200 mil —
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Intercambio de conhecimentos
sobre a defesa do consumidor

IIl. CONSUMERS INTERNATIONAL - 120 paises, com 250

entidades associadas. esumg
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lll. ICRT — INTERNATIONAL CONSUMER RESEARCH AND
TESTING - Criado para articular os testes e pesquisas do
movimento de defesa dos consumidores em varios paises.
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PROTESTE

associacdo de consumidores

Orientacao e Intermediacao

1. Orientacao e Intermediacao ao associado — mais
de 70 mil atendimentos em 2014, dos quais 3.500
exigiram intermediacao da PROTESTE.

Testes e estudos — 83;

defesa dos consumidores e cidadaos, por meio de
Acoes Civis Publicas contra: Gol e TAM
(programas de fidelidade); Banco BMG e BV
Financeira (por dificultar a quitacao antecipada de
débitos); Claro, Oi, TIM e Vivo (pela ma qualidade
do 3G).

Indicacao da melhor opcao de compra.
Contribuicao para melhorar qualidade dos
produtos/servicos.
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Imprensa - Divulgacéao do Trabalho

2014: 75.804 INSERCOES NAS MIDIAS

* Internet: 8.076;

« Jornais e revistas: 1.028;

 Radio: 66.429;

e TV:271;

« Site da PROTESTE: 3,7 milhdes de visitas;

« Facebook: 153 mil fas; Fanpage: 421 posts, com sete

milhdes de visualizagdes; Twitter: 19 mil seguidores; You

Tube: 640 mil visualizacdes dos videos.
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Testes Comparativos

* Prioridade: seguranca, defesa do consumidor,
saude e meio ambiente;

« Parametros técnicos reconhecidos nacional e
Internacionalmente;

« Planejamento de dois anos!
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Educacao do consumidor
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Algumas vitérias da PROTESTE

« Sucos e néctares de frutas: Em 2014, entraram em vigor E
normas do Ministério da Agricultura obrigando o0s

fabricantes a informar no rotulo a porcentagem degfruta %

existente, nossa antiga reivindicacéao. % A2

 Alimentos integrais: Dois fabricantes de paes fok: ﬂf
&

obrigados a informar o percentual de gréaos integrais"

composicao de seus produtos. T
» Guarand & Acai: Pedimos providéncias ao Conselh,"- i

Nacional de Autorregulamentacao da Propaganda (Conar) X

Antarctica Black, anunC|ado como guarana com sabor agal.
Nos ingredientes do rotulo, contudo, ndo ha mencéo a fruta.
Em acordo, fabricante aceitou mudar a embalagem, para que
conste aroma natural de acai. E, na propaganda, mudou a
expressao “Guarana, Acai e Frutas da Amazénia” para
“Frutas da Amazonia: Guarana e Sabor Agai”.
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Independéncia Proximidade

Olhar e ouvidos atentos a telefonia

A privatizacao da telefonia no Brasil foi bem-
sucedida em termos de acesso aos telefones fixos e
moveis (principalmente estes).

Os numeros mais recentes, de junho, dao conta
disso: 283,4 milhdes de telefones madveis ( 82% pre
pago - classes C, D e E, com recarga mensal de 5
reais, fora impostos), 45 milhoes fixos.

Em 2014, porém, houve 1 milh&o, 138 mil
reclamacOes registradas na agéncia reguladora
referentes a telefonia celular, e 802 mil reclamacdes
sobre telefone fixo.

Sempre
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Do que os consumidores reclamam - 1

Telefonia Celular (janeiro a dezembro)

Cobranca —_
Outros =
31% —
42% ——
5%
Planos de
servigo

Cancelamento

Qualidade

Servicos Adicionais
Fonte: Anatel
Data: mar¢o/2015
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Do que os consumidores reclamam - 2

Telefonia Fixa (janeiro a dezembro)

Outros e

1_&%0 Qualidade

Cancelamento

Mudanca de
endereco

Instalagdo de
Acessos

Cobra nga Fonte: Anatel
Data: margo/2015
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Surpresa! Apagando Incéndio
Atuacao da Agencia

Valor

Home Brasil Politica Financas Empresas Agronegocios Internacional Opiniao

Cias Abertas Indastria Infraestrutura Consumo Tecnologia Energia Mais setores w

Anatel i_lsi)ende vendas de planos da
TIM, Oi e Claro

For Rafael Bitencourt, Renato Rostas e Fabio Almeida | Valor | #QEdNin } 3+

LLELLELELLLELLT L

BRASILIA ESAO PAULO - A Agéncia Nacional de Telecomunicacoes (Anatel)
decidin nesta quarta-feira suspender a venda de novos planos de servigos de voz e
dados das operadoras TIM, i e Claro em determinados Estados. A proibigciao entra

em vigor na oh de segunda-feira (23) e nao afeta a comercializacao da Vive, da
Sercomtel e da CTBC.

De acordo com o presidente da Anatel, Jodo Rezende, o descumprimento da medida
cautelar pode implicar em multa de R$ 200 mil por dia. A antorizacio para
retomada das vendas de novos chips sera dada apés aprovacaoc do plano de
melhoria da qualidade do servigo no Ambito nacional. Este plano devera ser
apresentado no prazo de 30 dias.
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Sancao suspensa e problemas
permanecem

Setecidades Esportes Nacional Internacional

DIARIO Do GRA“DE ABC Economia Politica Cultura & Lazer _—

» Economia

Fublicado em sexta-feira, 3 de agosto de 2012 as 07 m
Anatel libera venda de chips da Claro, TIM e Oi

¥ 0 Comentario(s) @@ Comunicar erros nummu

LT L

Soraia Abreu Pedrozo
Do Diario do Grande ABC

As operadoras de telefonia celular Claro, TIM e Qi estdo autorizadas retomar as vendas de novas
linhas e modems a partir de hoje. A Claro era a unica impedida em S3c Paulo e em mais dois
Estados. A TIM estava suspensa em 18 Estados mais o Distrito Federal e, a Oi, em cinco. A Anatel
(Agéncia Nacional de Telecomunicacdes) havia proibido a comercializacdo de chips e aparelhos de
acesso a internet no dia 23.
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O gue deveria mudar
na telefonia fixa
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Parametros antigos

‘Metas da telefonia fixa cumpridas em
dezembro/2005, mas estrutura tarifaria € a mesma
de 1998, quando era necessario investir em
Infraestrutura nacional;

‘PROTESTE ¢é contra assinatura basica com
franquia, e a favor de liberar chamadas locais
livres;

Contra a reducao de 40% da planta atual dos
telefones publico, os orelhdes; propomos uso
dessa infraestrutura para hot spots de acesso a
Internet.

Sempre
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Perdas do consumidor

A Lel do Servico de Acesso Condicionado (SeAC)
fol aprovada em 2011, alterando o art. 86 da Lel
Geral de Telecomunicacoes, viabilizando que as
concessionarias prestem todos os tipos de servico.
A mesma lei determinou que a Anatel adotasse
mecanismos regulatorios para propiciar o
compartilhamento dos ganhos das teles com os
consumidores.
Mas a receita auferida com a exploracao do
Servico Telefonico Fixo Comutado vem subsidiando
Injustamente a implantacao de redes privadas
contra o que expressamente determina o art. 103, §
2°, da LGT.
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Omissao

‘A omissao das autoridades tem provocado baixa
participacao da telefonia fixa nas telecomunicacoes;
‘Na avaliacao da PROTESTE, a decisao da Anatel de
nao aplicar o modelo de custos para as tarifas de
varejo, mas sO no atacado, em 2019, ¢é lesiva ao setor,
ferindo direitos da concorréncia e, consequentemente,
aos consumidores;

« 50% dos acessos fixos de banda larga utilizam a
Infraestrutura do STFC,;

Quanto ao Backhaul, a entidade mantém uma Acéo
Civil Pdblica, com decisédo sobre a reversibilidade
desta rede transitada em julgado. Saldo da troca de
metas do Backhaul de 2008 — R$ 1,4 bilh&o.

LT
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O gue deveria mudar
na telefonia movel
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Roaming

A PROTESTE enviou oficio a Anatel postulando o
fim da cobranca de roaming. Na Comunidade
Europeia, o fim dessa cobranca ocorreria este ano,
mas fol adiada.

*No Brasil, ha dois projetos de lei que determinam o
fim do roaming. Alem disso, as proprias operadoras
ja oferecem descontos nas tarifas de roaming
Internacional.

Deve-se considerar, também, que as chamadas e
0s dados trafegam na mesma rede, sem pagamento
de adicionais pelo uso de infraestrutura de outra
empresa.

LT
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3G x 4G

A PROTESTE fol para a estrada, percorreu mais de
cinco mil quilometros em 12 estado brasileiros e
constatou que o 3G so funcionava regularmente nas
capitais e entorno.

Dentre as promessas vazias de mobilidade publica
e melhores servicos vinculadas a Copa 2014, foi
anunciada a tecnologia 4G em telefonia movel.

‘Nao concordamos que fosse lancada a 4G
enquanto a 3G funcionava tao mal.

Coexistem, portanto, varias tecnologias, sem que o
consumidor tenha certeza de receber a qualidade
contratada.

LT
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Poupe na conta

SN\
PROTESTE a |

Alimentacao Carros Casa Dinheiro Eletrodomeésticos Familia Saiade Tecnologia

Telefone celular:
poupe na conta

Acao da PROTESTE quer ajudar vocé a
encontrar o melhor plano movel para seu
perfil de uso

SAIBA MAIS

Sempre
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Algo a comemorar?

NOTICIA

Dia Mundial das Telecomunicacoes: brasileiro
ainda tem pouco a comemorar

Para garantir seus direitos, muitas vezes vocé é obrigado a entrar com acdes na Justica. Veja o que a
PROTESTE esta fazendo para melhorar os servigos nesse setor.

MNeste domingo (17), comemora-se o Dia Mundial das Telecomunicacbes e da Sociedade da Informacao
instituida pela Organizagdo das Nagbes Unidas (ONU). A PROTESTE Asscciagao de Consumidores lamenta que
no Brasil, para terem seus direitos respeitados pelas Teles, seja preciso recorrer a Justica. Eo que vem
ocorrendo no caso no caso do bloqueio do acesso a internet nos celulares apos o fim da franquia.

Antes da mudanca adotada recentemente pelas empresas, o servico de acesso a rede era apenas
reduzido quando atingido o limite fixado nos contratos de planos ilimitados de acesso a internet, e o
consumidor podia continuar navegando.

As empresas do setor séao campeds de queixas nas entidades de defesa do consumidor por ma qualidade na
prestacdo dos servigos. S3o recorrentes os problemas de sinal, abrangéncia de cobertura, velocidade e
capacidade de transmissao de dados, além de descumprimento de oferta aos consumidores por entregar
menos do que se promete. E dois tercos das familias brasileiras ainda vivem uma lacuna digital, sem acesso a
internet.

Independéncia Proximidade Excelencia : PROTESTE

associagdo de consumidores




Algo a comemorar?

NOTICIA
Proteste cobra Teles a venda de plano sem limite
de uso do 3G e da internet fixa

Pelo Marco Civil, blogueio do acesso a internet s pode ocorrer para
quem ndo pagou a conta.

A PROTESTE entrou com acdo civil publica, nesta terga-feira (12), com

pedido de liminar contra as operadoras Vivo, 0i, Claro, TIM, e NET Noticias

para que sejam impedidas de comercializar novos planos com previsdo Orientacdo Juridica da PROTESTE:
de bloqueio & conexdo apos fim da franquia do 3G e da internet fixa. E lutando por seus direitos

sejam obrigadas a adequar suas praticas na contratacéo do servigo de

conexao a Internet aos termos do Marco Civil. Caso tenha sucesso, a

medida valera para todo o Pais.

s
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Resumo das propostas - 1

1. Fazer um grande acordo entre Judiciario, Legislativo e
Executivo para criacao de uma ‘via rapida’ das multas.
Segundo o Procon-SP, foram aplicados R$ 440 milhdes em
multas as teles. E pagos R$ 2,9 milhdes (0,66%).

2. Fim da assinatura basica , com tarifa flat , de R$10,00
pagando excedente somente em chamada de celular de longa
distancia (nacional e internacional quando a chamada for
foradarede da operadora.

1. Criar um indicador publico semelhante ao IDSS, da saude
suplementar, cruzando dados sobre qualidade de servigos,
reclamacgoes, investimentos etc.
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Resumo das propostas - 2

3. Retomar as suspensdoes de vendas de chips
enquanto os indices de reclamacdes estiverem
tao elevados. Nao liberar as vendas enquanto
oS indicadores continuarem ruins.

4. Criar um selo da Anatel, em parceria com
entidades publicas e privadas de defesa do
consumidor, para atestar niveis de qualidade.

5. Divulgar mais os direitos dos consumidores, a

partir da nova legislacao das teles, que € muito

poa! Por exemplo, o de cancelar o servigo sem
passar por atendente.

LT
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6.
1.

Resumo das propostas - 2

Acabar com a cobranca de roaming.

Implantar um novo modelo de custos, a fim de
gue o consumidor pague um preco justo pelos
servicos contratados (conforme oficio enviado
pela PROTESTE a Anatel).

Melhorar a competicao e a infraestrutura do 3G,
para que o consumidor de menor renda, sem
acesso ao 4G, nao seja penalizado pela
prioridade a um servi¢co inicialmente voltado
aos usuarios com maior poder aquisitivo.

LT
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Obrigada pela atencao!

LT

Site www.proteste.orqg.br

e-mail:midolci@proteste.org.br
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http://www.proteste.org.br/

