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Carta Idec n2 118/2020/Coex

S&o Paulo, 19 de maio de 2020

Ao Sr. Leonardo Euler de Morais, Diretor Presidente da Anatel
leonardoeuler@anatel.gov.br

Ao Sr. Vicente Bandeira de Aquino Neto, conselheiro da Anatel

Ao Sr. Emmanoel Campelo de Souza Pereira, conselheiro da Anatel
Ao Sr. Moisés Queiroz Moreira, conselheiro da Anatel

Ao Sr. Carlos Manuel Baigorri, conselheiro da Anatel

A Sra. Elisa Leonel, Superintendente de Relagdes com os Consumidores da Anatel
elisaleonel@anatel.gov.br

Ref.: Insuficiéncia dos compromissos das operadoras para garantir o acesso dos
consumidores a internet durante a pandemia.

Prezados senhores conselheiros,
Prezada senhora superintendente,

O Idec - Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor é uma associacdo de consumidores sem
fins lucrativos, independente de empresas, partidos ou governos. Fundado em 1987, a missdo
do Idec é orientar, conscientizar, defender a ética na relacdo de consumo e, sobretudo, lutar
pelos direitos de consumidores.

O Instituto acompanha com atencdo inUmeras questdes relativas a universalizacdo e ao
acesso de qualidade de servicos de telefonia médvel, fixa e internet. As preocupacdes foram

intensificadas neste periodo de pandemia, no qual foi decretado estado de emergéncia

nacional. A crise afeta a todos, mas especialmente os consumidores mais vulneraveis.

Em funcdo desse cenario emergencial, o Idec respeitosamente se dirige a Agéncia Nacional
de Telecomunicacdes (Anatel) para tecer as seguintes consideracdes e solicitar providéncias
em relacdo a matéria:
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1. No inicio da crise provocada pela pandemia, as principais operadoras de telecomunicacfes
do pais se comprometeram a implementar medidas para aliviar as dificuldades dos
consumidores, especialmente no ambito econémico.

2. No dia 20 de marc¢o, as operadoras, diretamente e por meio de suas associacdes de classe,
firmaram um primeiro compromisso publico pela manutencdo da conectividade no pais e, em

seguida, passaram a divulgar, separadamente, compromissos especificos adicionais. Algumas

semanas depois, no dia 16 de abril, o governo federal editou a Medida Proviséria 952/2020,

postergando o pagamento de tributos do setor.

3. Em um momento em que o acesso as telecomunicacdes, em especial a internet, mostra
toda a forca da sua essencialidade, tais compromissos sdo fundamentais, principalmente em
face a forte crise econdmica e necessidade de isolamento social. Hoje, é possivel afirmar de
forma inequivoca que o acesso as telecomunicagoes é essencial para garantir o trabalho de
milhares de pessoas que estdo em home office, para garantir o acesso a ferramentas de
Educagdo a Distancia (EaD) - por exemplo, como forma de garantir o estudo para o Enem e
viabilizar o Enem Digital 2020 -, para garantir a comunicag¢ao de pessoas que estdo longes de
suas familias, bem como para promover lazer e cultura para quem ndo pode sair de casa.
Trata-se, de forma evidente, de um servico que deve ser considerado essencial, sem o qual a
dignidade dos consumidores é fortemente comprometida.

4. Dessa forma, é fundamental avaliar o que as operadoras de telecomunicacdes estdo
fazendo pela manutenc¢do e ampliacao do servico. A equipe do Idec reuniu e sistematizou os
compromissos das quatro maiores operadoras do pais (Claro, Oi, Tim e Vivo), de forma a

permitir uma comparagdo entre as promessas das operadoras, por tipo de servico e por
categoria de compromisso, bem como uma avaliagdo das iniciativas, com foco nos problemas
dos consumidores mais vulneraveis economicamente (Anexo 1).

5. De forma geral, embora seja possivel observar algum grau de enderecamento das
necessidades dos usuarios, nota-se que os compromissos das operadoras ainda sdo frageis
e insuficientes frente as necessidades atuais dos consumidores, especialmente dos mais
vulneraveis - os que tém acesso a planos bdsicos e geralmente sé por meio de seus celulares.

6. Internet mdvel pré-paga: bonus e continuidade no acesso

6.1 Até o momento, ndo ha qualquer compromisso das operadoras em garantir o acesso a
internet quando finda a franquia de dados contratada. As operadoras somente se
comprometeram a conceder bonus de dados diarios - e geralmente limitados a um curto
periodo de tempo, como uma semana -, com a utilizacdo do pacote adquirido.
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6.2 Tais bOonus oferecidos sdo pequenos frente as necessidades de familias que acessam a
internet somente por meio de conexdes maveis. Tais bonus sdo, inclusive, muito inferiores
aos concedidos aos planos pds-pagos, que em geral sdao utilizados por usudrios
economicamente favorecidos que possuem acesso a internet também por conexao fixa.

6.3 O acesso a internet por planos pré-pagos é o mais utilizado por consumidores vulneraveis
economicamente, sendo, em muitos casos, o Unico meio de acesso a internet desses grupos?.
Neste contexto de crise, a previsdo é que a utilizacdo de pré-pagos também seja
intensificada?.

6.4 Assim, os compromissos apontam algum grau de preocupacao com a conectividade, com
a oferta de bonus extras, contudo, nao enderegam, de maneira satisfatoria, a continuidade
do acesso a internet (e ndo somente a alguns aplicativos, o chamado zero rating) ap6s o fim
da franquia contratada, mesmo que em velocidade reduzida, para permitir a conectividade
basica do consumidor.

7. Compromisso com a manutencio dos servigos

7.1 A flexibilizagao de regras do pagamento e manutengao dos servigos para inadimplentes
sdo duas das principais questGes a serem observadas para que os consumidores em
dificuldades econémicas ndo sofram ainda mais os efeitos da pandemia.

7.2 No entanto, somente duas operadoras (Oi e Vivo) apresentaram compromissos praticos,
como planos de parcelamento de dividas sem juros e multa e manutencdo do servico de
inadimplentes por uma ou duas semanas.

7.3 Ainda assim, mesmo essas operadoras ndao se comprometem com o que é mais
importante: ndo desligar os servigos durante a crise, renegociando as dividas no futuro, com
condicOes favoraveis ao consumidor.

8. Especificagdo dos compromissos

8.1 Constata-se um alto indice de compromissos nao especificados, apresentados de forma
genérica, que ndo permitem que o consumidor saiba exatamente qual o beneficio a ser
recebido, tampouco que se observe se os mesmos estdo efetivamente sendo oferecidos. Por

1 85% da classe DE e 61% da classe C é usudria de internet apenas pelo celular, ademais 70% da classe C e 74%
da classe DE possui plano pré-pago. (Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br) 2019. Pesquisa sobre o Uso
das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo nos Domicilios Brasileiros: Tic Domicilios 2018. Sdo Paulo)

2 https://teletime.com.br/04/05/2020/covid-19-deve-provocar-migracao-de-clientes-pos-pagos-para-planos-

pre-pagos/
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exemplo, sem especificar qual sera o aumento da velocidade na internet fixa ou qual o bénus
de internet nos planos pds-pago.

8.2 A mesma falta de especificacdo ocorre em relacdo as melhorias no atendimento,
apresentado de forma genérica por trés das quatro grandes operadoras.

9. CONCLUSAO: OPERADORAS PRECISAM TRANSFERIR OS BENEFICIOS RECEBIDOS AOS
CONSUMIDORES MAIS VULNERAVEIS

9.1 O acesso a internet é um direito fundamental, necessario para o exercicio do direito a
informacdo, a educacdo e ao trabalho, entre outros, o que é ainda mais evidente no momento
em que vivemos, de isolamento social. Por isso, o Idec tem atuado para que os servicos ndo

sejam interrompidos e para que os mais vulneraveis, dependentes de conexdes maveis,
tenham garantida sua conexdo permanente a internet. O acesso a internet € um insumo
imprescindivel para que os consumidores e suas familias atravessem a pandemia com
dignidade.

9.2 Em um cendrio onde o poder publico tem atuado de forma extremamente timida, os
compromissos das operadoras sao ainda mais essenciais e podem indicar - positiva ou
negativamente - o grau de compromisso dessas empresas com a sociedade brasileira.
Mesmo reconhecendo que a crise acarreta impacto financeiro nas empresas do setor, e que
essas preocupacoes devem ser enderecadas, o Idec considera que os consumidores devem
estar no centro da preocupacao do poder publico, por ser a parte mais vulnerdvel e afetada
pela situacdo.

9.3 Ainda, deve-se considerar que uma das principais demandas das operadoras ja foi
atendida. A Medida Proviséria 952/2020, de 15 de abril de 2020 prevé a postergacdo do
pagamento de tributos do setor. E preciso, agora, que esses beneficios sejam transferidos

aos consumidores.

9.4 Em sintese, é essencial que tais compromissos sejam ampliados e dirigidos
essencialmente aos consumidores mais vulneraveis, especialmente no que se refere (1) a
continuidade de acesso aos servigos durante a pandemia, bem como (2) a implementacao
de medidas que permitam aos consumidores dependentes de conexdo por meio de planos

by

pré-pagos de telefonia modvel terem a sua conectividade a internet garantida.

9.5 Por este motivo, solicitamos a Anatel que:

(A) descreva as medidas que estdao sendo tomadas para a ampliacdo dos
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compromissos ja estabelecidos pelas operadoras de telecomunicacGes de
enfrentamento da pandemia e da crise.

(B) aponte quais medidas adicionais ja foram tomadas pela Agéncia para que as
necessidades de conectividade dos consumidores mais vulneraveis seja garantida.

(C) aponte quais medidas estdo sendo ou serdo tomadas para que, em tempo habil,
as necessidades de conectividade dos consumidores mais vulneraveis sejam
atendidas.

Adicionalmente, solicitamos a Anatel o agendamento de audiéncia para apresentacdo e

discussao da matéria em questado.

O Idec se coloca a disposicdo para sanar eventuais duvidas e aguarda o retorno da Agéncia

sobre as solicitacGes acima formuladas.

Respeitosamente,

Teresa Liporace Igor Rodrigues Britto

Coordenadora Executiva do Idec Diretor de Relagdes Institucionais do Idec
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Dostbasno, . S o=
VOO | . .
’V\/\w

Diogo Moyses Rodrigues Barbara Prado Simao
Coordenador do Programa de Pesquisadora no Programa de Direitos
Digitais do Idec Direitos Digitais do Idec

OAB/SP 428.335

(Wt €0 g

Michel Roberto Oliveira de Souza
OAB/SP 323.983
Advogado do Idec

I d
Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor
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ANEXO | - Detalhamento dos compromissos assumidos

(1) Manutencdo do acesso a internet; (2) manutencdo do servico, atendimento e TV por
assinatura; e (3) disponibiliza¢do de conteudo gratuito.

Confira as principais iniciativas das operadoras para manuten¢do do acesso a internet:

INTERNET MOVEL
INTERNET FIXA
PRE-PAGO POS-PAGO E CONTROLE
OPERADORAS
) » . » Aumento da
Liberagdao Wi-Fi Aumento da Manutengdo do acesso i J . .
o X ) . . | velocidade apds o | Bonus de internet
Publico velocidade apos o fim da franquia ) )
fim da franquia
SIM
NAO (s6 bonus didrio de SIM (mas gradual e
Claro/Net SIM* o X . .
(ndo 100 MB*) indeterminado)
especificado)
NAO (mas bonus diario
de 100 MB p/ 01 semana SIM (4x mais X
o . SIM, mas so para | + possibilidade de bonus rapida que a
i
— fibra otica de 3 GB + possibilidade velocidade (mas nova oferta
de bonus de 10GB por | reduzida anterior) | no Plano Controle)
recarga virtual)
NAO (s6 bonus diario de
. 100 MB* e novos SIM (entre 1GB e
Tim X X L X
créditos com prazo 2GB)
estendido)
NAO (s6 500 MB por
recarga ou 2 GB por
Vivo X X recarga no app ou 10 GB X SIM (até 20GB)
na primeira recarga no
app)

FONTE: pagina das operadoras e da SindiTeleBrasil até dia 04/05/2020

* Beneficio condicionado a assitir video sobre o covid-19.
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Beneficios adicionais: Claro: zero rating para app Claro Musica e acesso gratuito para apps "Claro Games" e
"Discovery Kids Plus"; Qi: 3 livros literarios gratuitos no Skeelo e Clube de Quadrinhos da Oi; Tim: TIM Games e
Playkids gratuitos, zero rating para pacote Office 365 para plano pds-pago e Tim Protect Backup, Esporte
Interativo, Cartoon Network, Looke e FOX para algumas ofertas; Vivo: mais apps de noticias inclusos nos planos,
Discovery Kids Plus, Clube de Revistas e outros gratuitos (a depender do plano) e possibilidade de aluguel de

notebooks.

Confira as principais iniciativas para manutencdo do servico, atendimento e TV por
assinatura:

O QUE SUA OPERADORA ESTA FAZENDO PELA CRISE?

PAGAMENTOS, CORTES E NEGOCIACAO ATENDIMENTO | | TV POR ASSINATURA
OPERADORAS . Flexibilizagdo da Desbloqueio | Divulgag¢do do
Flexibilizagao .. . .
politica de dos servigos atendimento ) » )
do prazo de k Liberagao de canais
parcelamento cortados online
pagamento i
aprimorado
SIM
Claro/Net X X X SIM*
(entre 14/03 e 10/05)
SIM SIM
SIM
SIM (por uma (57 canais até 13/05;
(10x sem multas, semana, p/ apos 14/05, 15 canais
Oi . . SIM* .
(mais 15 para quem tem até quem se para clientes de TV
dias)** 90 dias de comprometeu por assinatura e 3
atraso)** a pagarem 7 para clientes Oi TV
dias)** Livre)
X N&o possui servico de
Tim X X X SIM* i
TV por assinatura.
T
. SIM SIM SIM
Vivo X SIM*
(10x sem juros e | (por 15 dias, p/ (até 10/05, confira a
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multa) quem esta lista de canais)

regularizando o

pagamento)

FONTE: pagina das operadoras e da SindiTeleBrasil até dia 04/05/2020

* Compromisso firmado por operadoras (exceto Vivo) e Sinditelebrasil no ambito do "Brasil Conectado", mas
pouco especificado

**pelas informacgdes analisadas até 04/05, as medidas eram validas somente para o més de abril. Ndo consta
informacdo sobre o més de maio.

Confira as principais iniciativas para disponibilizacao de contetdo gratuito:

CONTEUDO
Zero rating para apps: X X
i Zero rating para apps de | E-books gratuitos sobre
Coronavirus-SUS e L. ,
. 5 noticias da operadora coronavirus
Auxilio Emergencial
SIMm
Claro/Net SIM* SIM
(app Skeelo)
SImMm
Oi SIM* SIM
(app Skeelo)
SIM
Tim SIM* X
(app Skeelo)
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SIM SIM
Vivo SIM*
(App GoRead) (apps Hube e Ubook)

FONTE: pagina das operadoras e da SindiTeleBrasil até dia 04/05/2020

* Compromisso firmado por operadoras (exceto Vivo) e SindiTelebrasil.
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