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Modernizacao e Transparéncia
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Transparéncia Reconhecida

TCU - reconhece a Anatel como uma das Unicas Agéncias que cumpriram 0s
7 itens de transparéncia estabelecidos pela Corte de Contas (TC 031.996/2013-2)
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Calendario de Reunides da Diretoria;

Pautas/documentos a serem deliberados nas reunides publicas e da
lista de processos a serem julgados;

Transmissdo via internet das sessoes deliberativas da diretoria;
Registro dos atos originarios das decisdes exaradas nas reunides da
diretoria;

Atas das reunides da diretoria;

Sistema de acompanhamento processual eletronico;

Prazo razoavel para disponibilizacdo de relatorios de analises das
contribuicdes recebidas em audiéncias/consultas publicas.
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Atuacao em Competicao/Preco e Protecao a
direitos dos consumidores pela Anatel
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IPCA, grandes grupos, acumulado ultimos 12 meses (Jan a Dez/15)
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Evolucéo do reajuste tarifario em comparacao a indices de inflacao

Percentual Acumulado
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Evolucao histdrica e projecao dos valores do VU-M (2009 a 2019)

Evolucao historica do valor médio de referénica de interconexao movel
2009 a 2019 (projecao)
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EVOLUCAO DOS PRECOS DE BANDA LARGA FIXA

Evolucao do Preco Médio Mensal de 1 Mbps
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Atuacao da Anatel: Direitos e Qualidade

O

574/2011: Regulamento Geral de Qualidade do Servico de Comunicacao

Multimidia (Banda Larga)
« 575/2011: Regulamento Geral de Qualidade do Servico Movel Pessoal

» Suspensao de vendas e Plano de Melhoria do SMP

&

» Criacao da Superintendéncia de Relacionamento com os Consumidores

» 632/2013: Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicgos de Telecomunicacdes (RGC).
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Principais Regras do RGC

» Cancelamento automatizado
» Retorno imediato de ligacdes interrompidas durante o atendimento
= Créditos Pré-Pagos valem por 30 dias, no minimo

» Gravacao de todas as ligacdes independente de quem originou a

chamada ao call center da operadora
» Unificacdo do atendimento para servi¢cos combinados (combos)

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

histérico de protocolos disponiveis na internet

= Atendimento em qualquer estabelecimento associado a marca
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Atendimento ao consumidor
pela Anatel

Q
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Portal do Consumidor

 Substituicao de linguagem técnica por termos simples
« Foco em explicar direitos do consumidor

Saiba como reconhecer chamadas locais
para a mesma operadora e economizar

TELEFONIA MOVEL

CONSUMIDORES AVALIAM QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
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Aplicativo Anatel Consumidor
facilita contato do usuario.

Lancado em junho de 2015.

Mais de 150 mil
downloads

ANATEL Consumidor

aANA TEL
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Aplicativo
Anatel Servico Movel:

Oferece ranking da qualidade
de servico de voz e de dados
das operadoras.

Realiza busca de antenas em
qualquer cidade do pais e traz a
localizacao das
antenas 2G, 3G e 4G
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Participacao Social e
Interacoes Institucionais

@ ANATEL ;...
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Comité de Defesa dos Usuarios
de Servicos de Telecomunicacoes (CDUST)

O CDUST tem por objetivo assessorar e subsidiar o Conselho Diretor
da Agéncia em assuntos relacionados a defesa e a protecao dos direitos
dos usuarios de servicos de telecomunicacoes. Participacdo garantida
desde o inicio do processo de regulamentacao.

" Formado por 16 membros efetivos com mandato de 4 anos:
Anatel (4 membros)

InstituicOes publicas e privadas (5 membros)

Entidades de defesa dos consumidores de
telecomunicacdes (7 membros)
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Conselhos de Usuarios

« Os Conselhos de Usuarios sdo formados por cidadaos e
representantes de orgaos e entidades de defesa do consumidor

« Os Conselhos tém carater opinativo, com funcao de avaliar, apresentar sugestoes
e propostas sobre os servicos e a qualidade de atendimento das prestadoras.

« As acdes desempenhadas pelos Conselhos servem como
subsidio e insumo para o CDUST

* (Os Conselhos sao mantidos pelas prestadoras
que possuam mais de 1 milhdo de usuarios
em territorio nacional e deverdo manter
conselhos em todas as regides geograficas
em gue tenham pelo menos 50 mil
acessos em Servico

« Atualmente sao 35 Conselhos em
funcionamento, com aproximadamente 420 Conselheiros
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Marco Legal

« LGT (Lei 9.472/97) institui dois regimes de prestacao de servicos:

> Regime Publico: obrigacdes de universalizacao, continuidade
e regulacao de tarifa.

« STFC (Concessao de Telefonia Fixa): Unico servico prestado em regime publico.

» Reqgime Privado: baseado nos principios constitucionais da
atividade econdmica, com precos livres.

 Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM), Servico Movel Pessoal
(SMP), Servico Telefonico Fixo Comutado (STFC), etc.

« Empresas Autorizadas prestam servi¢cos em regime privado;



@ ANATEL ;.00

Marco Regulatorio REGIME
PRIVADO

* Regulamento do SCM (Resolucéo 614/2013) :

Art. 63. O Plano de Servico deve conter, no minimo, as seguintes caracteristicas:

(--)

§ 1° O Plano de Servico que contemplar franquia de consumo deve assegurar ao
Assinante, apds o consumo integral da franquia contratada, a continuidade da

prestacdo do servigo, mediante:

| - pagamento adicional pelo consumo excedente, mantidas as demais condicgoes de
prestacdo do servico; ou,

Il - reducao da velocidade contratada, sem cobranca adicional pelo consumo
excedente.
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Marco Regulatoério

Regulamento do SCM

30 contribuicdes ao artigo referente a franquia na Consulta Publica 45/2011.:

| Contribuicdo N°: 1069 |

ID da Contribuicdo:

54712

Autor da Contribuicdo:

Data da Contribuicdo:

15/09/2011 09:32:12

Contribuicdo N°: 1065

Contribuicdo:

§ 29 Na hipétese do inciso II do § 19 deste artigo, deve ser assegurada
velocidade ndo inferior a dez por cento da inicialmente contratada, para os
fluxos de comunicagdo originado e terminado no terminal do Assinante.

ID da Contribuicdo:

54071

Autor da Contribuicdo:

Data da Contribuicdo:

10/08/2011 20:49:06

Contribuicdo:

Em caso de aplicacdo de franquia a pretadora deve submetela ao seguinte
calculo. 1- a franguia minima ndo pode ser menor do que ao
correspondente de trafego possivel de ser obtido pelo usudrioc em 20 dias,
tendo como base os parametros minimos de qualidade da velocidade deste
regulamento. 2 - Em caso de cobranga de trafego excedente o valor
praticado deve ser igual ou menor valor praticado por fragdo de MB
(megabytes) ou GB (gigabytes)de todos os planos de servigo. 3 - Para
efeito de calculo do item 2 desta contribuicdo fraciona se a franquia
dividindo a pelo valor do servigo.

Justificativa:

Um usuario que atinge a franquia previamente contratada e acertada com
a operadora de SCM € porque tem a tendencia a utilizar a totalidade da
banda disponivel, portanto se a velocidade minima for de 50% , isso
equivale a um link dedicado com velocidade de 50% do contratado e fica
impossivel, vender esse tipo de servico a precos compativeis com o
interesse de criar a inclusdo digital necessaria ao Brasil. A titulo de
exemplo : Um usuario do PNBL com 1Mbps de velocidade nominal & com
custo de R% 35,00 de mensalidade, se ele tiver limitado a 50% a
velocidade minima significa que equivale a um link dedicado de 500Kbps
durante o més todo. Aos pregos que a Telebras tem ofertado o link
dedicado de R$ 230,00 o Mega, significa que esse usuario custou R$

N p . o .

14 mn | na 1 P |

Contribuicdo N°: 1086

Justificativa:

Justifico minha contribuicad de forma a garanir que em caso de cobraca de
trafego exedente o valor cobrado seja justo e tambem que a franquia
tenha um wvalor em MB (megabytes) GB (gigabytes)que ndo traga abuso
por parte da prestadora. Fixando valores extremamente baixos para assim
cobrarem o exedente. De mesma forma o valor do MB (megabytes) GB
(gigabytes)exedente ndo poderd ser maior que o valor fracionado mais
barato da prestadora. Por exeplo, um plano de 10Mbps com franquia de
200 gigabytes no valor de R$50. O valor da gigabyte seria R$0,25,sendo
este 3 base para o consumo exedente

il ID da Contribuicao:

55576

Autor da Contribuicdo:

Data da Contribuicdo:

16/09/2011 16:14:52

* Na&o houve contribuicdo contraria

ao teor deste artigo, apenas

propostas de ajustes de redacao.

Contribuicdo:

Inclusdo e renumeracdo do inciso 1T do art. 82. Art. 82 (...) I - (...) Novo
inciso II: veiculacdo obrigatéria da velocidade minima e maxima disponivel
no endereco contratado nas ofertas, publicidades e atos de contratacdo
do plano de serviGgo. ......ooooiiiiiiin Alteragdo do § 3.9 do
art. 82 art. 82 (...) (...) III - {...) §1° - O plano de servigo que contemplar
franquia de consumo, j3 informado anteriormente ao consumidor no
momento da contratagdo, publicidade e oferta, deve assegurar ao
Assinante, apdés o consumo integral da franquia contratada, a continuidade
da prestagdo do servigo, mediante:

Justificativa:

Justificativa para a inclusdo e renumeragdo do inciso II do art. 82.
Informagdo deve existir, mas vale ressaltar que ndo ha critérios
estabelecidos para velocidade maxima e minima, devendo valer, inclusive
para efeito de afericdo da qualidade do servigo, a velocidade informada
pela prestadora no momento da publicidade, oferta ou contratagdo do
SEMVIGO. wrrvriiiirinsna Justificativa para alteragdo do § 3.9 do
art. 82 Se a franquia fala em redugdo da quantidade contratada, deve
valer para efeito de calculo redutivo a velocidade informada pela
prestadora no momento da publicidade, oferta ou contratacgdo do servigo.
Reforga esse entendimento o disposto no § 20 desse artigo: "Na hipdtese
do inciso II do § 19 deste artigo, deve ser assegurada velocidade n3o
inferior a cinglenta por cento da inicialmente contratada, para os fluxos
de comunicacdo, originade e terminado no terminal do Assinante.”
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Marco Regulatoério
« Contribuicéo da SEAE/MF ao artigo referente a franquia na Consulta Publica

- R€Y
ID da Contribuicdo: 55988
Autor da Contribuicéo:
Data da Contribuicdo: 16/09/2011 18:26:45
" . o . .. Vide item II1.2 do Parecer Analitico Sobre Regras Regulatdrias no
2) Garantia de velocidade apots o consumo de franqma de dados Contribuicdo: 55 c0GIR/SEAE/MF
Justificativa: -

O paragrafo 2° do artigo 82 da proposta em tela prevé que “na hipitese de
[reducédo da velocidade contratada, sem cobranga adicional pelo consumo excedente de
franquia de dados], deve ser assegurada velocidade n&o inferior a cinquenta por cento da
originalmente contratada [e a continuidade da prestagéo de servigo]".

A reducgao da velocidade de trafego para 50% da velocidade contratada ndio é um
incentivo relevante para que o assinante controle seu consumo. Assim, a medida
beneficia os chamados heavy users, usuérios que trafegam grandes quantidades de
dados. Como o custo da banda de Intemmet & dividido por todos os assinantes, isso
tendera a elevar o prego dos servigos.

Se o Brasil deseja ter um ambiente de neutralidade de rede, politica com a qual a
SEAE esta plenamente de acordo, é ainda mais crucial que se possa precificar o uso de
banda de forma correta.

A SEAE sugere ainda alterar o § 2° do artigo 82, que trata de garantia de
velocidade ap6s o consumo de franquia de dados, para adequa-lo a realidade do mercado
e prover um incentivo real ao controle do consumo por parte do usuario.
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Marco Regulatoério

 Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicacdes (Resolucédo n.° 632/2014)

v' Dever de disponibilizar ferramenta de acompanhamento do uso da franquia
contratada no espaco reservado do cliente na internet

“Art. 22. No espaco reservado, o Consumidor deve ter acesso, no minimo:

[]
VIII - a recurso que lhe possibilite 0 acompanhamento adequado do uso do servico
contratado, durante sua fruicao,’

v" Dever de informar, antes da contratacdo, sobre limites de franquia aplicaveis

“Art. 50. Antes da contratacdo, devem ser claramente informadas ao Consumidor todas as
condicoes relativas ao servico, especialmente, quando for o caso:

[ ]

VI - limites de franquia e condicGes aplicaveis apos a sua utilizacéo”
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Marco Regulatoério

« Contribuicdes a CP n.° 14/2013 (RGC), referentes aos artigos que tratam de
franquias de dados, foram acatadas pela Anatel na versao final do RGC

v" Foco: assegurar ao consumidor a transparéncia no acompanhamento do uso da franquia

Contribuicdo N°: 301

ID da Contribuicdo: 57468

Autor da Contribuigcao: Veridiana Alimonti

Data da Contribuicao: 17/05/2013 23:58:12

17) Incluir novo art. 28 e
paragrafo Gnico, renumerando-se os demais dispositivos do regulamento Art. 28.
O Assinante deve ter a sua disposicdo recurso gratuito que lhe possibilite a
verificagdo, em tempo real, do consumo da franquia de dados de seu Plano, bem
como do periodo que resta até o proxime cicle. Paragrafo Unico: O Assinante
deve ser comunicado guando a franquia estiver na iminéncia de acabar.
Justificativa: A wverificag3o gratuita e em tempo real de consumo ndo deve se
aplicar somente aos créditos, mas também a franquia de dados dos planos de
banda larga, seja madvel, seja fixa. 0 mesmo se aplica 3 necessidade de aviso
quando da proximidade do término da franquia de dados. Com relacdo ao
acompanhamento, atualmente ja recursos oferecidos pelas operadoras moveis
ou pelas fabricantes de dispositives mdveis, mas ndc ha a obrigagdo
requlamentar. E importante a explicitacdo dessa regra para que o
acompanhamento gratuitc e em tempe real, bem como o aviso prévio ao
término da franquia, sejam direitos do consumidor e ndo uma liberalidade da
prestadora.
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Marco Regulatoério

« Nota Técnica n.° 102/CGEMM/DPDC/SENACON/2014, de 03/09/2014, do
Ministério da Justica — MJ, que analisou as inovac0es trazidas pelo RGC, aponta,
sem objecOes, a possibilidade de adocdo do modelo de franquia de dados na
prestacdo da banda larga fixa, destacando o dever de transparéncia da informacéao
sobre as condicOes da oferta e dos servigco contratado:

Nota n.° 102/CGEMM/DPDC/SENACON/2014, de 03/09/2014 (pgs. 7/9)

“34. Quanto ao dever de transparéncia por parte da Prestadora, a Resolucdo buscou
resguardar o necessario conhecimento prévio pelo Consumidor das informacdes que se
afigurem relevantes a sua compreensao quanto as condicdes da oferta.

(...)

37. Ha o dever por parte do fornecedor de informar corretamente o Consumidor sobre todas
as caracteristicas importantes do servico ofertado, para que aquele possa decidir contrata-
lo, sabendo exatamente o que podera esperar dele.

38. O Regulamento estabelece que ¢é dever da Prestadora assegurar que o Consumidor seja

previamente informado das condicOes da contratacédo, prestacdo, alteracdo, extingdo e
rescisdo, especialmente sobre precos e tarifas efetivamente cobrados e periodo de vigéncia.

(...)
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Marco Regulatorio

[.]

41. Além das informacOes gerais ja citadas, a_Senacon entende como_essenciais para a
compreensdo _do Consumidor_as informacdes elencadas abaixo, segmentadas por servico,
sem prejuizo de outras informacdes gque se apresentem necessarias em razao da natureza dos
servicos prestados:

INTERNET BANDA LARGA FIXA

- Valor da mensalidade;

- Minutos locais mensais incluidos;

- Franquia em megabytes;

- Velocidade de conexao (download, upload) — dentro da franquia e ap0s o consumo da
franquia;

- Informacédo sobre blogueio ou reducédo e velocidade apos o atingimento da
franquia contratada. No caso de reducdo, informar a velocidade maxima e o
valor excedente ao plano.

MODELO DE FRANQUIA NAO FOI APONTADO COMO PRATICA ABUSIVA
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Marco Civil da Internet veda planos com franquias?

> Relatorio do Deputado Alessandro Molon /Projeto de Lei do MCI:

Pagina 35, § 22 - “Cumpre ressaltar, ainda, que a neutralidade da rede
prevista no Marco Civil nao proibe cobranca por volume de trafego de
dados (...) O que o Marco Civil proibe é a diferenca de qualidade, mas nao
a de quantidade.”

Pagina 69, comentario a Emenda de Plenario n. 33 2“0 Marco Civil da
Internet ndo veda planos com franquias. Ademais, nao ha qualquer
relacao com a neutralidade da rede”.
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UIT 2014: Measuring the Information Society Report

o Planos com Franquia
Planos com

Franquia e
ilimitados

o Planos ilimitados

Mapa interativo: https://www.thinglink.com/scene/782306757354455041
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=  Estados Unidos da América:

Franquias ADSL (150GB) e fibra (300GB a 1TB). " Austrilia:

——
= atsat US$10,00 por 50GB extras. o bci . - de 200GB e ilimitad
OPTUS dNos DasIcos com Tranquia ae e limitados.
S Franquias de Xfinity (300GB+). * Japdo
COMCAST US$10,00 por 50GB extras e mais UUSS 30,00 sem limite. FLET'S | ®m Planos s/ franquia.

= Africa do Sul

MEDIACOM Franquias a partir de 150GB até 3TB.
US510,00 por 50GB extras.

Planos com franguias de 50GB a 200GB.

=  Reino Unido:

o\ Planos com franquias e 10GB, 20GB, 40GB ou ilimitados.
BT@
Planos de ADSL ou Fibra ilimitados. "  Argentina:
Planos a partir de 12 Mbps s/ franquia.

Planos de Fibra ilimitados. .
@ = Chile

W Planos com franquias partindo de 500GB.
Yelefonica Apds atingido o limite, cobra-se 200 pesos chilenos por 1 GB adicional.

=  Espanha:

Planos ilimitados.
& movistar

= Uruguai

Planos ilimitados. Planos com franquias a partir de 15GB e ilimitados.
a ntel 50,19 pesos por MB adicional até o limite mensal de 52.100,00.
orange”
Planos ilimitados.
euskaltel



i ' ANA TEL Agéncia Nacional
de Telecomunicacies

As ofertas do SCM no Brasil

« Em abril de 2016, as maiores prestadoras do SCM previam, em
pelo menos parte de seus planos, algum tipo de restricdo apos o
consumo das franquias, mesmo sem coloca-las em pratica:

Prestadora ACessos em Previsao Contratual
Servico

Net/Claro 8.158.288 REDUCAO
Vivo/GVT 7.337.537 BLOQUEIO
Oi 6.372.380 REDUCAO

« Total de acessos de SCM no Brasil: 25,6 milhdes (Fev/2016)
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CAUTELAR DA SUPERINTENDENCIA DE RELACIONAMENTO COM
OS CONSUMIDORES DA ANATEL, DE 18/ABR/2016

« Proibe temporariamente qualquer restricao de uso apos consumo da franquia

« Motivacdo: anuncios de que prestadoras iniciariam restricdes apos consumo
da franquias

« Mesmo prevista em contrato e de acordo com regulamentacao da banda larga
fixa, aplicacdo imediata das restricOes apds 0 esgotamento da franquia seria
potencialmente prejudicial ao consumidor:

— Falhas de informacéo

— Modalidade de consumo até entdo desconhecida
« Fundamentacao para a cautelar: prazos e ferramentas previstas no RGC
» Prestadoras abrangidas: com mais de 50 mil acessos
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CONDICOES DA CAUTELAR SRC/ANATEL

[) Disponibilizacdo de ferramenta efetiva e adequada que permita de modo
adequado:

a) Acompanhamento do consumo do servico;
b) Identificacdo do perfil de consumo;
c) Obtencao do historico detalhado de sua utilizacao;
d) Notificacdo quanto a proximidade de esgotamento da franquia
e) Possibilidade de comparar precos
I1) Informar adequadamente ao consumidor sobre a existéncia destas ferramentas

[11) Explicitar nas ofertas e nos meios de propaganda e publicidade a existéncia e o
volume da franquia com o0 mesmo destaque de outros elementos essenciais da
oferta como velocidade de conexao e preco.

V) Instruir empregados e agentes credenciados envolvidos em todos os seus
canais de atendimento para que o consumidor seja previamente informado das
condicOes antes de contatar ou alterar seu contrato de prestacdo de servigo de
banda larga, mesmo que contratado conjuntamente com outros servicos.
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CONDICOES DA CAUTELAR SRC/ANATEL

« A cautelar de 18/4 nao liberou o uso de franquias.

Pelo contrario: proibiu temporariamente qualquer
restricdo apos o esgotamento.

« Sem a cautelar, corria-se 0 risco de as prestadoras

Iniciarem a cobrangca sem a devida informacgao ao
consumidor.
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AVOCACAO DO PROCESSO PELO CONSELHO DIRETOR
DA ANATEL, EM DECISAO DE 22/ABR/2016

« Diversas manifestacOes sobre possiveis danos aos
consumidores com a implementacdo 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 implementacdo de
limitacOes, inclusive as previstas em contrato, até a decisao
final do Conselho Diretor.

— ACAO: Formacao de Grupo de Trabalho com a participacdo
de entidades de defesa do consumidor, da sociedade civil, da
academia, do setor privado e do setor publico, sob coordenacao
do Conselheiro Relator da matéria, para subsidiar a deliberacéo
do Conselho Diretor.
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OBRIGADO!



