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REVISAO DO REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS
DO CONSUMIDOR DE TELECOMUNICAGOES

Documento de subsidio as discussoes em torno da Consulta Publica n° 77
da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes

Fevereiro de 2021

Resumo: este documento apresenta uma primeira andlise, ndo exaustiva, da minuta de
revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Telecomunicacdes (RGC),
aberto para consulta publica da Anatel até o dia 01 de abril de 2021. As andlises e
apontamentos apresentados constituem insumos para o didlogo em torno das propostas
apresentadas pela Anatel, em busca de uma interlocucdo construtiva com todos os setores
interessados. A minuta elaborada pela Anatel, apesar de propor alguns pontos positivos,
merece atencdo especial e andlise cuidadosa com relagdao aos seguintes temas: (i) proposta
de planos diferenciados por tipo de atendimento; (ii) a auséncia de uma regulamentacao
efetiva capaz de coibir as formas abusivas de contrata¢ao e cobranca dos Servigos de Valor
Adicionado (SVAs); (iii) oferta abusiva por telemarketing; (iv) introducdo de regras gerais
para o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC).

Para auxiliar a leitura: Tabela comparativa entre o Regulamento vigente e a Minuta

proposta.
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1. INTRODUCAO

A Consulta Publica n° 77 da Agéncia Nacional de Telecomunicag¢Ges (Anatel), disponivel entre os dias
2 de dezembro de 2021 e 12 de abril de 2021, tem por objetivo receber contribuicGes relacionadas a
revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Telecomunica¢des (RGC)".

O RGC tem grande impacto no cotidiano dos consumidores brasileiros, sendo o principal
instrumento de prevencdo de praticas abusivas realizadas por operadoras de telecomunicagdes e de
garantia de direitos.

De modo geral, embora a proposta de revisdo de RGC traga pontos positivos - como a padronizacgdo
e maior transparéncia de ofertas -, alguns pontos, especialmente nos temas ligados aos eixos de
“Atendimento” - como a proposta de planos diferenciados por tipo de atendimento - e “Fruicdo e
Cobranga”, merecem atencdo especial e analise cuidadosa. Outros pontos que merecem destaque
sdo a auséncia de uma regulamentacdo efetiva capaz de coibir as formas abusivas de contratacao e
cobranca dos Servicos de Valor Adicionado (SVAs), a oferta de produtos e servigos por meio de
telemarketing nao autorizado e a eventual introducdo de regras gerais para o Servigo de
Atendimento ao Cliente (SAC).

Como forma de contribuir com as discussdes em curso, neste documento, elaborado pela equipe do
programa de telecomunicacdes e direitos digitais do IDEC?, apresentamos uma andlise preliminar
ndo exaustiva das principais mudancas propostas, conforme organizado na Analise de Impacto
Regulatorio (AIR) da proposta de revisdo: (i) Eixo Atendimento; (ii) Eixo Oferta e Contratacdo; e (iii)
Eixo Fruicdo e Cobranga. Destacamos na introducdo de cada um dos eixos tanto os pontos positivos
da proposta como os de maior preocupacgao para o direito dos consumidores. Por fim, com base na
experiéncia adquirida na defesa e protecdao dos consumidores, apresentamos sugestdes para cada
um dos itens identificados e analisados.

1 Os documentos apresentados pela Anatel estdo no link da Consulta Piblica n® 77/2020 ANATEL.
2 Documento elaborado pelos pesquisadores Diogo Moyses, Fabio Pasin, Igor Marchetti, Larissa Rosa e Nagila
de Oliveira.



https://sistemas.anatel.gov.br/SACP/Contribuicoes/TextoConsulta.asp?CodProcesso=C2423&Tipo=1&Opcao=andamento

idé

2. EIXO ATENDIMENTO

O Eixo Atendimento trata dos canais disponiveis para comunicacdo entre consumidor e prestadoras
(via internet, presencial e telefénico). Este tema é um dos mais delicados quando analisamos os
problemas que o consumidor, em sua relacdo com o setor de telecomunicacdes, enfrenta para
garantir seus direitos. O atendimento é fundamental, entre outros motivos, para a garantia do
acesso a informagdo (art. 62, inc. lll, CDC), sendo um recurso indispensavel para a solugdo de
problemas.

Na andlise da minuta proposta pela Anatel, identificam-se alguns pontos de preocupacdo que podem
representar retrocessos nas garantias de atendimento e no direito a informacdo do consumidor.
Dentre eles, merecem atengdo especial o movimento de flexibilizar as regras relacionadas ao
atendimento presencial, bem como a tendéncia a um processo de digitalizacdo excludente do
servigo de atendimento para consumidores com vulnerabilidades especificas.

Destaca-se também a desregulamentacdo de regras basicas sobre atendimento telefénico, como
tempo de espera, hordrio de funcionamento do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) e periodo
de disponibilizacdo das gravacées dos atendimentos. Embora tais temas sejam abordados no
Decreto do SAC vigente (Decreto n? 6523/08), a desregulamentacdo alerta sobre a possibilidade do
consumidor ficar totalmente desprotegido em caso de altera¢Ges na referida norma atualmente em
discussdo no ambito da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon).

A seguir, destacamos nove tépicos da minuta que merecem ser aprofundados, sem prejuizo de
outras questdes relevantes.

2.1. FIM DO FORNECIMENTO DE PROTOCOLO NO INiCIO DO ATENDIMENTO (ART. 72)

Atualmente, o RGC vigente determina o fornecimento de protocolo ao consumidor no inicio do
atendimento telefénico. O Art. 72 da proposta altera essa determinacdo e prevé a obrigatoriedade
de envio do protocolo somente por meio eletronico, em um prazo de até 24 horas apds o
atendimento.

Essa alteracdo é questionavel na medida em que altera a regra de envio imediato do protocolo para
o consumidor durante o atendimento. Além de representar um retrocesso em direitos
consumeristas, a alteracdo é incompativel com o Decreto 6.253/08, que fixa normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor. Segundo o art. 15 do Decreto do SAC, o registro numérico
(protocolo) deve ser informado no inicio do atendimento para que o consumidor possa acompanhar

todas as suas demandas.



Ademais, constatamos por meio de nossa pratica® que as falhas no envio de protocolo por meio
eletronico sdo recorrentes. Ou seja, muitos clientes ndo recebem a informacgdo requisitada mesmo
apods selecionar essa opcdao durante o atendimento, ficando sujeitos as arbitrariedades das
prestadoras e sem meio de prova adequado disponivel.

Por fim, cabe destacar que muitos consumidores ndo dispdem de meios eletrénicos ou possuem
dificuldade de operar esses meios, como é o caso de grupos vulneraveis com barreiras de acesso.
Assim, uma pessoa idosa que possua dificuldade em operar esses meios, por exemplo, terd seus
direitos ainda mais fragilizados caso essa proposta seja confirmada.

Os protocolos de atendimento, ademais, sdo meios de prova pelos quais os consumidores garantem
judicialmente que determinadas ligacGes possam ser mantidas pelas Operadoras pelo tempo em que
perdurar a demanda ou, ainda, servem para que tais gravagdes possam ser juntadas aos autos, como
forma de assegurar que determinada violacdo de direito possa ser comprovada. Deste modo,
fragilizar esse tipo de controle prejudicara ainda mais o consumidor.

Pelo exposto, propode-se que o protocolo de atendimento continue sendo informado ao
consumidor no inicio de toda ligagao e, adicionalmente, que ele possa ser enviado por meio
eletrénico. Dessa forma, mantém-se a proposta de RGC em conformidade com o Decreto 6.253/08 e
se garante a obtencao do protocolo de atendimento por todos os consumidores, sem discriminagao
pela forma de acesso.

2.2. PRAZO DESPROPORCIONAL PARA ATENDIMENTO DAS DEMANDAS (ART. 82)

A redacgdo do Art. 82 da proposta expde critérios vagos sobre a hipdétese de aplicacdo de seus prazos
para atendimento das demandas do consumidor, possibilitando a prestadora a escolha arbitraria
sobre o prazo a ser adotado para a resolucao de solicitagcdes ou reclamacgdes.

Além disso, ambas as hipoteses de prazos (de 5 dias Uteis e de 10 dias Uteis) para atendimento das
demandas ndo sdo razodveis e tampouco proporcionais para o tempo de espera de uma solugdo de
consumo. Nesse sentido, o Decreto do SAC, em seu art. 17, estabelece 5 (cinco) dias Uteis enquanto
prazo maximo para o atendimento de todas as reclamagdes. Portanto, identifica-se a necessidade de
adequacdo desta norma com a previsdo ja disposta, evidentemente mais favoravel ao consumidor.

Importa ainda destacar que, prezando pela eficiéncia e transparéncia no servico oferecido pelas
operadoras, faz-se necessdrio estabelecer e comunicar parametros concretos sobre o que
configura uma solicita¢cao de resolucdo imediata ou nao.

3 Além da atuacdo de nossos programas especificos com producio de pesquisas, estudos e participacdes em
instancias representativas, o IDEC realiza o trabalho de instruir e orientar os consumidores sobre direitos
previstos no Cddigo de Defesa do Consumidor e em regras especificas de cada setor. Assim, atuamos em
problemas de consumo e auxiliamos nossos associados na busca para efetivar seus direitos. Somente em
janeiro de 2021 foram mais 800 atendimentos realizados em nossa area de Relacionamento.
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Assim, dada a essencialidade dos servigos de telecomunicagdes, é possivel e desejavel a redugao do
prazo de atendimento das demandas para 48 horas a partir do recebimento das solicitacdes dos
consumidores. Do mesmo modo, para os casos excepcionais e mais complexos (a serem definidos
pelo préoprio RGC), aplica-se o prazo de 5 (cinco) dias uteis a partir do recebimento da demanda,
justamente o prazo maximo aplicavel conforme o Decreto 6.253/08.

2.3. FALTA DE ESPECIFICACAO DO CONTEUDO E DISPONIBILIZACAO DO CODIGO DE
PRATICAS (ART. 10°)

A proposta prevé a criagdo de um Cddigo de Praticas, um instrumento de autorregulagdo a ser
produzido de forma conjunta pelas grandes operadoras. No entanto, a redacdo do artigo ndo traz
qualquer especificacdo sobre o documento, tampouco sobre os processos a serem seguidos para sua
aprovacao e efetiva implementacao.

E necessario, assim, apresentar maiores detalhes do referido Cédigo, como o estabelecimento de
um prazo para a sua producado e a periodicidade de sua revisdo, quesitos a serem abordados e
mecanismos de enforcement, além de regras sobre transparéncia e participagdo social, principios
essenciais para o aprimoramento das relagdes de consumo. Nesses processos, ainda, é fundamental
gue sejam consultados os conselhos de usudrios das operadoras e o Comité de Defesa dos Usuarios
de Servigos de Telecomunicagdes (CDUST).

E preciso dizer, neste ponto, que embora os mecanismos de autorregulagio possam ser positivos em
determinados aspectos, eles ndo podem substituir os instrumentos regulatdrios publicos, em
especial em setores de relevancia essencial como é o das telecomunicagdes. E, adicionalmente, nos
tépicos a ser permitida a autorregulacdo, é necessdrio que haja mecanismos de forte interagdo com
os 6rgdos reguladores e os segmentos diretamente interessados, como é o caso dos consumidores.

2.4. DISPONIBILIZACAO DE FATURAS POR MEIO DIGITAL POR PERIODO INSUFICIENTE
PARA GARANTIA DE DIREITOS (ART. 12)

O Art. 12 da proposta elenca as informagdes e documentos que o consumidor deve ter acesso no
Atendimento por Meio Digital. Essas informacdes sdo essenciais para a efetivacdo do principio da
transparéncia e do direito a informacao.

Por isso, é importante que haja mencdo a obrigatoriedade da disponibilizacdo de informagoes
relativas aos reajustes aplicados no contrato, dado a grande quantidade de demandas de consumo
geradas por falta de clareza sobre esse tema.

Por fim, o Meio Digital deve disponibilizar os documentos de cobranga referentes a, no minimo, os
ultimos 12 (doze) meses. Desse modo, o consumidor podera verificar facilmente se o reajuste foi
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aplicado corretamente, se ocorreu alguma alteracdo de preco no prazo de permanéncia etc. O
periodo de 12 meses também se justifica pelo fato de que apds esse tempo o consumidor recebe a
Declaragdo de Quitagdo Anual, conforme Lei 12.007/2009.

2.5. EXCLUSAO DO PRAZO PARA FALAR COM ATENDENTE E OPCAO DE ATENDIMENTO
HUMANO EM TODAS AS CAMADAS DO ATENDIMENTO TELEFONICO (ART. 14)

O Art. 14 da proposta mantém apenas parte do texto do caput do Art. 27 do RGC vigente. Assim, a
proposta excluiu os paragrafos do dispositivo vigente que dispdem sobre: (i) normas de atendimento
humano em todas as camadas do atendimento telefénico e (ii) prazo maximo de 60 segundos para
contato direto com o atendente quando esta opcdo for selecionada ou para transferéncia entre
atendentes.

Dado a importancia de tais temas para assegurar um atendimento de qualidade ao consumidor, é
importante a manutencdo desses comandos na proposta de RGC. Dessa forma, propomos a
alteracdo da redacdao do caput, substituindo o termo “acesso ao atendente” por “acesso ao
atendimento humano” e, ainda, a preservacao dos §§ 19, 22 e 32, do art. 27, do RGC vigente, que
foram excluidos da proposta e tendem a gerar retrocesso nos direitos do consumidor.

2.6. DISPONIBILIZACAO DAS GRAVACOES DOS ULTIMOS 6 MESES (Art. 13, da proposta e
art. 26 do RGC vigente)

O Art. 26 do RGC vigente ndo encontra correspondéncia em nenhum dos artigos da proposta de
novo RGC. Este artigo dispde sobre a obrigatoriedade da gravagao das interacdes entre Prestadora e
Consumidor, bem como estabelece normas sobre manutencao desta e prazo de disponibilizagdo ao
consumidor.

Apesar de ser possivel inferir pelo Art. 13 da proposta que as ligagdes continuardo sendo gravadas e
disponibilizadas ao consumidor, ndo se pode admitir margens interpretativas sobre a aplicabilidade
de direito de prova tdo importante. Desse modo, é muito importante que conste no Regulamento
o prazo minimo de 6 (seis) meses de disponibilidade de acesso das grava¢oes pelos consumidores,
a serem mantidas em sistemas proprios das prestadoras.

Portanto, recomenda-se a incorporacdo do texto do Art. 26 do RGC vigente na proposta de novo
RGC e, mais especificamente, sugere-se que isso seja feito no préprio Art. 13, tendo em vista a
similaridade temdtica.
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2.7. REDUCAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL (Artigos 12, 16 e 18 da proposta; revogacio
dos Artigos 29, 30, 31, 32, 33, 34, 37, 38, 39 do RGC vigente)

Identifica-se na proposta de revisdo do RGC um movimento de extrema flexibilizagdo do
atendimento presencial. Em seu conjunto, é possivel aferir que a proposta pretende criar a base
normativa para a inexisténcia dessa forma de atendimento em um futuro préximo, deixando essa
decisdo a critério das prestadoras, sem que o pais tenha atingido um nivel de desenvolvimento
minimo para uma mudanca tdo drastica, como uma sdlida redugdo do contingente de consumidores
vulneraveis e com restricdes para o acesso pleno a internet. Conforme extraido da Analise de
Impacto Regulatdorio (AIR), a principal justificativa apresentada pelas prestadoras seria o
descompasso entre os elevados custos operacionais e a quantidade de clientes que optam por
utilizar essa modalidade de atendimento. No entanto, em contrapartida, conforme também se pode
extrair da prépria AIR, a modalidade de atendimento presencial é a mais bem avaliada pelos
clientes, além de contar com um maior grau de efetividade (pag. 184, Tabela 7).

Neste tépico, é importante reiterar que o atendimento presencial assume grande importancia
guando consideramos ser esse o Unico recurso de consumidores que possuem barreiras de acesso
ou de usabilidade frente aos recursos digitais necessarios para o atendimento remoto. Tais
alteracGes precarizam, ainda, os direitos dos consumidores mais vulneraveis, como os mais pobres e
os idosos.

Alguns pontos especificos merecem destaque:

(i) Critérios para a obrigatoriedade do atendimento presencial (Art. 16 da proposta)

Impde que o atendimento presencial é obrigatério somente se existir loja fisica da
prestadora ou loja fisica de terceiro que explore exclusivamente a marca da prestadora. Ou
seja, em um cenario de fechamento de lojas fisicas proprias da operadora ou de
terceirizagcdo das vendas para lojas de terceiros, os consumidores de determinados locais
ficardo sem a opcdo de atendimento presencial.

(ii) Redugdo do escopo do atendimento presencial (Art. 16 da proposta)

No RGC vigente, o atendimento presencial tem a incumbéncia de responder, solucionar ou
encaminhar para solugao todos os tipos de demandas ligadas ao servico. Na proposta, o
atendente tem somente a obrigacao de acolher e registrar. Ou seja, ainda que a loja atenda
a hipdtese de obrigatoriedade do atendimento, este passa a ser menos efetivo na medida
em que inexiste a imposicao de responder ou solucionar a demanda. Esta mudanca ndo faz
sentido se o atendimento presencial é o que apresenta o maior indice de satisfacao.

(iii) Desobrigacdo da existéncia de Setores de Atendimento de acordo com o niimero de
habitantes (revogagdo do Art. 33 do RGC vigente)



O Art. 33 do RGC vigente prevé a obrigacdo de ao menos um Setor de Atendimento
Presencial por Microrregido com populagdo igual ou superior a cem mil habitantes. Na nova
proposta do RGC, esse artigo foi retirado sem a substituicdo por comando equivalente. A
alteracdo é preocupante, uma vez que a obrigatoriedade vigente é o que assegura uma
estrutura de atendimento em regides mais remotas, independente da existéncia de lojas
fisicas exclusivas das prestadoras, acolhendo demandas de consumidores mais vulneraveis.

Dada as peculiaridades de um pais com propor¢des continentais, a desigualdade social toma
contornos em que muitos brasileiros ndo conseguem consumir produtos e servicos de maneira
igualitaria. Logo, o consumidor de determinadas regiGes do pais vai sofrer drasticamente com a
reducdo do atendimento presencial. Enquanto faltar estrutura e aporte de tecnologia de maneira
igualitaria e acessivel para todos os brasileiros, o consumidor fica ainda mais vulneravel e
hipossuficiente com essa perspectiva de redugdo de atendimento.

Dessa forma, propde-se a revisao destes tépicos de forma conjunta, mantendo o regramento do
RGC atual.

Alternativamente, admite-se a proposta de condicionar o atendimento presencial a existéncia de
lojas préprias das operadoras ou de exploracdo exclusiva da marca por loja de terceiros (art. 16).
Ainda assim, devera ser mantido o comando do art. 33 vigente, que assegura a existéncia dos
setores de Atendimento Presencial.

3. EIXO OFERTA E CONTRATACAO

Verifica-se neste eixo a busca pela padronizacdo e simplificacdo das ofertas de servigos. A forma
como as operadoras comercializam seus servicos é confusa e acarreta inUmeras abusividades. Como
exemplo, constata-se frequentemente o caso do consumidor que, sem saber, contrata um servigo
em valor promocional e, apds o periodo da promogdo, é cobrado um valor desproporcional pela
continuidade do servigo.

Dessa maneira, identifica-se pontos positivos previstos neste eixo. Verifica-se que a proposta de criar
a figura Unica da "Oferta" buscou eliminar a inseguranca juridica do consumidor ao contratar planos
de servicos com bénus e promocgdes instaveis, com condigOes incertas que sdo fontes recorrentes de
problemas de consumo. No mesmo sentido, observa-se com bons olhos a criacdo da Etiqueta
Padrao, cujo objetivo é simplificar o entendimento do consumidor ao contratar um servico.

Ainda, cabe mencionar a criacdo do Sistema de Registro de Oferta, que tem potencial de ampliacdo
do controle fiscalizatério e da transparéncia das informacdes ofertadas no mercado. Além disso, a
criagdo da possibilidade de downgrade de oferta promete prevenir inUmeros casos de
arbitrariedade das prestadoras.
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Contudo, por melhor que sejam as propostas acima elencadas, merece cuidado a regulamentagao da
possibilidade de oferta exclusivamente digital, bem como a regulamentagdo pouco clara e precisa
sobre as condi¢Oes de oferta de produtos e de telemarketing. Nesse sentido, a seguir, apontamos
guatro pontos da Minuta que merecem grande ateng¢do do consumidor.

3.1. OFERTAS VINCULADAS A CONTRATAGAO E ATENDIMENTO EXCLUSIVAMENTE POR
MEIOS DIGITAIS (ART. 12, § 42 e ART. 18)

Os arts. 12, § 49, e 18 da proposta abrem a possibilidade da criagdo de ofertas com atendimento
exclusivamente digital, ou seja, sem atendimento telefnico e presencial. De fato, a regulamentagao
deve acompanhar a inovacdo do atendimento digital — uma notéria tendéncia em expansdo, com
potenciais efeitos positivos.

Contudo, o primeiro problema relacionado aos artigos é permitir a vinculagdo de ofertas a
exclusividade dessa forma de atendimento. Nesse sentido, essa “inovacao” resultard na criacdo de
planos nesse formato com pregos diferenciados, tornando os planos com atendimento presencial e
telefonico evidentemente mais caros do que os planos com atendimento exclusivamente digital.

Esse cenario acarreta grave prejuizo aos consumidores mais vulneraveis que dependem, por
inimeras razdes, das formas de atendimento ndo digital, especialmente por telefone. Ou seja,
grupos sociais como idosos e consumidores que possuem barreiras de conhecimento técnico para
utilizar ou acessar dispositivos conectados ficardo sujeitos a maior vulnerabilizacdo de seus direitos.
Como resultado objetivo, estes consumidores terdao duas possibilidades: pagar por planos mais caros
para ter atendimento (incluindo o elementar SAC, por telefone, uma conquista histérica dos
consumidores) ou pagar por planos mais baratos e ter violados seus direitos basicos, pois nao
conseguirdao atendimento digno e satisfatério pelos meios digitais. A estes grupos, serd imposta uma
escolha que, no limite, é discriminatdria pela natureza essencial dos servicos de telecomunicagdes.

Reitera-se, aqui, o incentivo a digitalizacdo de servigos, bem como a abertura a inovagdo comercial,
gue devem substituir progressivamente as outras formas de atendimento a medida que o pais se
desenvolve. Contudo, em um pais com um contingente enorme de consumidores vulnerdveis e
hipervulneraveis — agravado pela estagnacdo econdémica dos ultimos anos —, a diferenciacdo de
planos por modalidade de atendimento representa grave retrocesso nos direitos bdsicos dos
consumidores.

Além disso, essa possibilidade de discriminagdo por forma de atendimento desrespeita a
Constituicao Federal, que veda em seu artigo 19, inciso lll, que a Unido realize distincdo entre
brasileiros ou crie preferéncias entre si, além do préprio Decreto do SAC. Dessa forma, propde-se a
supressao do texto previsto no artigo 12, § 49, e artigo 18 da minuta de RGC.
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3.2. DISPONIBILIZAGAO DO REPOSITORIO PERMANENTE DE OFERTAS (ART. 22)

O repositério permanente de ofertas é o registro da Anatel que possui o intuito de estabelecer o
histérico das ofertas disponibilizadas no setor. Esse registro é de suma importancia na fiscalizacdo da
regularidade das ofertas, bem como no acesso a informagdo e transparéncia das relagbes de
consumo entre prestadoras e consumidores.

Verifica-se que, atualmente, os dados dos planos sdo recepcionados por meio do Sistema Eletrénico
de Informacgdes — SEIl. Contudo, embora o sistema possibilite a comunicacao dos Planos para a Anatel
de forma 4gil, flexivel, segura e rastredvel, ainda ndo possui recursos e tampouco é amigavel para
consultas de usuarios externos.

Embora o art. 22 da minuta traga a proposta positiva de disponibilizacao desse histérico na pagina
das prestadoras, consideramos importante a centralizacdo desses dados em sistema prdprio da
Anatel. Desse modo, propomos que a Anatel centralize essas informagdes para o publico, tendo em
vista que ja possui sistema interno onde sdo registradas todas as ofertas, vide art. 17 da proposta.
Assim, deve-se garantir inclusive a sistematizacdo desses dados por outras organiza¢des além das
prestadoras, publicas ou privadas.

3.3. PRAZO DE DISPONIBILIDADE DAS GRAVAGCAO REFERENTES A OFERTA (ART. 34, §3°)

O Artigo 34, §3° da proposta prevé que, nas contratacdes de servico via atendimento telefénico, as
gravagoes da interagdo ficardo disponiveis para o consumidor por somente 90 (noventa) dias, e ndo
mais por seis meses.

Considerando os recorrentes casos de descumprimento de ofertas contratadas via telefone,
entende-se que as grava¢des sao um importante meio de prova e garantia para o consumidor ao
contratar um servigo.

Por essa razdo, propde-se a manutenc¢do do prazo vigente de 6 (seis) meses, tomando por base o
principio orientador de ndo regressdao em direitos dos consumidores, aplicado ao presente processo
de revisdo.

3.4. TELEMARKETING (ART. 35 DA PROPOSTA)

As reiteradas chamadas de telemarketing sdo um problema grave na rotina dos brasileiros. Elas
ferem diretamente o direito a privacidade e promovem o uso indevido de dados pessoais, causando
enormes transtornos para os consumidores. Buscando uma solucdo para esse problema, em julho de
2019 foi lancada a iniciativa autorregulatéria “Ndo Me Perturbe”. Embora fossem grandes as
expectativas, a medida se mostrou insatisfatéria para solucionar o quadro preocupante. A



insuficiéncia da iniciativa foi, inclusive, reconhecida pela Anatel em Audiéncia Publica sobre o RGC
realizada em 09/02/2021.

Recentemente, o Supremo Tribunal Federal, na ADI n. 5962 - proposta pela Abrafix, julgou
constitucional uma lei do Estado do Rio de Janeiro que trata do tema de telemarketing®. Um dos
argumentos da Abrafix foi de que caberia exclusivamente a Anatel a atribuicdo de disciplinar regras
entre concessiondrios e usuarios, ndo havendo competéncia concorrente dos Estados para
regulamentar a questdo. Segundo decidido pelo STF, a lei estadual teve como objetivo proteger o
consumidor, "pobre consumidor, que nesse caso ndo pode sequer dizer desaforos ao telefone,
porque geralmente do outro lado estd um robd"®, conforme salientado pelo Ministro Relator, Marco
Aurélio. Diante da importancia e dos grandes abusos que vém sendo praticados, deve a Anatel
regulamentar melhor a questdo para proteger de fato o consumidor.

O art. 35 da proposta estabelece alguns critérios para as chamadas publicitarias e ofertas de
produtos®. No entanto, falta clareza na redac¢do do artigo, o que da4 margem a dubiedades sobre a
aplicacdo do critério de consentimento prévio para a realizacdo de chamadas publicitarias. O uso da
expressdo “no caso de consentimento” parece tornar tal critério facultativo, sendo que o
consentimento é a Unica condigado possivel para a utilizagdo do nimero de telefone do consumidor
para a oferta de produtos e servicos.

Dessa maneira, além de tornar a redagao do artigo mais clara e objetiva, deve-se destacar a garantia
do consumidor de nao receber chamadas ou mensagens deste tipo, exceto se ele consentir
previamente, de forma livre e expressa. Esta é a Unica interpretacdao possivel da Lei Geral de
Protec¢do de Dados (LGPD), a qual o setor das telecomunicag¢des deve se adequar.

Identifica-se adicionalmente a necessidade de o Grupo de Implantacao qualificar o consentimento
“livre e expresso”, desvinculando o consentimento para o uso de seus dados da fruicao dos servicos
contratados ou para a obtencao de qualquer tipo de valor promocional, o que induz
economicamente o consumidor a autorizar o uso de seus dados. Assim, a regulamentacdo deve
assegurar o direito de oposicao e a clausulas abusivas em contratos de adesao, que nao possibilitam
a verificacdo de um verdadeiro consentimento do consumidor.

4 STF. Lei do RJ que limita ligacdes de telemarketing é constitucional. Disponivel em:
http://portal.stf.jus.br/noticias/verNoticiaDetalhe.asp?idConteudo=461232&ori=1

5 STF. Pleno — Limita¢do das ligagdes de telemarketing (1/2).
https://www.youtube.com/watch?v=nCFEg-XCBcU

® Art. 35. As Prestadoras devem observar os seguintes principios ao realizar chamadas publicitarias ou para
oferta de servigos e produtos, no caso de consentimento prévio, livre e expresso do Consumidor:

| - adequagdo dos hordrios para chamadas aos Consumidores, respeitado o horario comercial;

Il - observancia de quantidade razodavel de liga¢gdes para os Consumidores; e,

Il - tratamento adequado de reclamagdes sobre chamadas indesejadas.

Paragrafo Unico. O Grupo de Implantagdo acompanhara a efetivagdo dos principios acima listados.



http://portal.stf.jus.br/noticias/verNoticiaDetalhe.asp?idConteudo=461232&ori=1
https://www.youtube.com/watch?v=nCFEq-XCBcU
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Ainda, como a realidade demonstra, é preciso estender a obrigacdo de obtencdo deste
consentimento ao envio de SMS, por certo, também aos servicos de mensageria privada. Por fim,
deve ser destacada a possibilidade de retirada deste consentimento a qualquer tempo, também em
adequacao as disposicdes da LGPD (Art. 79, § 59).

4. EIXO FRUICAO E COBRANCA

Um dos principais problemas de consumo relacionados ao setor é a cobranga indevida. Desse modo,
o Eixo Fruicdo e Cobranga traz algumas novidades importantes para mitigar esse quadro, como a
previsdo da devolugdo de valores por indisponibilidade do servico (art. 60 da proposta). Embora esta
regra seja similar a prevista na Resolugdo 717/19 (RQUAL), é importante a incorporacdo desse
comando no RGC, pois ele resguarda um direito basico relacionado ao cumprimento de ofertas.

Ainda assim, outras alteracdes propostas devem ser analisadas com cuidado, uma vez que podem
representar retrocessos em direitos basicos dos consumidores, conforme é apresentado nos tdpicos
a seguir.

4.1. FALTA DE TETO PARA COBRANGCA DE MULTA PERMANENCIA (ARTS. 29 E 30)

A multa por quebra de contrato de permanéncia é um dos principais problemas de consumo
envolvendo cobrancas indevidas. Uma das causas para esta recorréncia é a falta de regulamentacao
relacionada aos limites percentuais aplicados sobre o valor restante do contrato.

Em um contexto de revisdo do RGC, é importante superar esta lacuna regulatéria com a fixacdo de
um teto percentual que possa ser cobrado sobre o valor proporcional ao tempo que ainda falta para
o contrato completar 12 meses de vigéncia. Destaca-se que esse problema é ainda mais grave
guando lidamos com um cendrio de crise econdmica, sendo a fragilidade financeira dos
consumidores a principal motivacdo para a rescisdo antecipada dos contratos.

Com base no art. 9 do Decreto n2 22.626/33, “Decreto de Usura”, o valor razoavel é a cobranca de
até 10% sobre o valor remanescente do contrato. Embora a norma citada seja antiga, sua referéncia
é equilibrada, e a prépria norma ainda segue vigente. Assim, propde-se a determinagdo do teto de
multa de 10% do valor remanescente em casos de rescisdo antecipada do contrato.

4.2. CRITERIO DE DEZ MEDIGOES DESPROPORCIONAL PARA O CONSUMIDOR (ART. 30)

O critério de 10 medi¢gdes em dias e horarios diferentes para comprovar falha na prestacdo do
servico é desproporcionalmente oneroso para o consumidor que, além de sofrer com a falha do
servico, deve suportar o transtorno das medi¢Ges por, no minimo, 10 dias. Ou seja, ndo bastasse o
transtorno da ma prestacdo do servico, restam prejudicadas outras atividades cotidianas do
consumidor, como trabalho ou lazer.
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Além disso, uma vez que nas relagdes contratuais o 6nus da prova compete as prestadoras, a
proporcao do critério de 10 medicdes torna-se descabida. Propomos assim a reducdo para 3
medi¢Oes em dias e horarios distintos.

Por fim, cabe inserir no caput do art. 30, conforme citado no tdpico acima, a referéncia ao teto do
valor da multa de quebra de permanéncia em 10% sobre o valor remanescente do contrato,
conforme proposto no inciso lll, §2 do art. 29.

4.3. FALTA DE REGULAMENTAGAO RESTRITIVA RELACIONADAS AOS SVAS (ARTIGO 38, §1°)

Uma das maiores queixas dos consumidores de telecomunicagdes no Brasil é a cobranga indevida e
nado autorizada de aplicativos pagos de jogos, hordscopos, noticias, conteddos audiovisuais e backup
de arquivos, por exemplo, incluidas pelas operadoras de forma indevida na fatura por meio dos
chamados “servicos adicionais”, conhecidos como SVAs, que ndo sdo considerados servicos de
telecomunicacoes.

Embora o RGC vigente preveja limitagdes para a cobranga indevida de SVAs, estas ainda sdao muito
timidas e ndo sdo suficientes para reduzir a incidéncia destas praticas abusivas. O inc. XX, do art. 3°
do RGC vigente, por exemplo, estabelece como um direito do consumidor ndo sofrer cobranga de
“qualquer valor alheio a prestacao do servico de telecomunica¢ées sem autorizacdo prévia e
expressa”. Contudo, a nova redacdo proposta generaliza ainda mais essa vedag¢do. O novo texto
menciona o direito “a ndo ter cobrado qualquer valor alheio a oferta contratada sem autorizagao

prévia e expressa”.

Do mesmo modo, o art. 64. do texto vigente estabelece como critério a prévia e expressa
autorizacdo do consumidor para cobranca de valores que nao decorram da prestacdo de servigos de
telecomunicacgdes. J4 o Art. 38, §19, da proposta — equivalente ao art. 64 do texto vigente — propde a
mesma generalizacdo, estabelecendo como critério a prévia e expressa autorizacdo do consumidor
para cobranca de valores sobre “novos” servigos. Além disso, o caput do art. 63 do RGC atual — o
qual autoriza as prestadoras a cobrar servicos de valor adicionado e outras "facilidades" —
permaneceu inalterado.

E possivel interpretar tais generalizacdes como negativas, uma vez que podem, em seu conjunto,
abrir brechas para a ndo aplicacdo desses artigos em problemas envolvendo SVAs, por ndao serem
considerados servicos de telecomunicagdes.

Dessa forma, dada a gravidade do tema e diante da oportunidade de revisdo do RGC, propomos
alteracGes no sentido de especificar limitagdes e regulamentar a contratacdo e cobranga de SVAs,
que, embora nao sejam servicos de telecomunicacdes, sdo oferecidos de forma agregada e
intrinsecamente ligados a oferta de servicos regulados. Busca-se, aqui, ndo regular os SVAs



propriamente ditos, mas as relagdes de consumo dos usudrios com as operadoras de
telecomunicagdes.

Dada a experiéncia pratica dos ultimos anos, a primeira alteracdo que propomos é relacionada ao
instrumento de contratagdo, devendo ser realizado em contrato separado ao de servigos de
telecomunicacao. Isso é fundamental, inclusive, por se tratarem de servicos de natureza distinta, sob
a perspectiva regulatdria e tributdria.

A segunda alteracdo esta relacionada a garantia que deve ser concedida ao consumidor de contratar
ofertas que incluam exclusivamente servigos de telecomunicag¢des, sem diferenciacdo de preco em
relacdo ao plano semelhante que ofereca os SVAs. Ou seja, caso a operadora disponibilize no
mercado uma oferta que inclua os SVAs, deve garantir oferta semelhante a esta sem a previsdo dos
servigos adicionais e sem majorag¢do de preco.

A terceira alteracdo necessdria refere-se ao instrumento de cobranga. Os Servicos de Valor
Adicionado devem ser discriminados de forma estruturalmente separada dos servicos de
telecomunicagdes, com qualificacdo das cobrangas de maneira clara e de facil compreensdo. Sao,
afinal, servicos diferentes, inclusive sob a perspectiva tributaria.

A quarta alteragdo necessaria diz respeito a uma forma de veiculagdo de mensagens ao consumidor
conhecida como SMS Classe 0 ou Flash SMS. Diante das abusividades encontradas, principalmente
com a veiculacdo de propagandas abusivas de SVA’s, ndo permitindo ao consumidor sequer
entender qual é o servico ou produto oferecido, sem possibilidade inclusive de verificar a posteriori a
mensagem que foi enviada, pois a mensagem “some”. Portanto, é necessario proibir qualquer
propaganda ou oferta de SVA’s por meio de SMS Classe 0 ou Flash SMS.

Por fim, os mecanismos de inducdao utilizados pelas operadoras para a contratacao dos SVAs
precisam ser coibidos. Esses mecanismos fazem com que o consumidor contrate servicos sem
ciéncia da posterior cobranga. Esse caso é muito comum entre os consumidores que dependem dos
servigos pré pagos por conta do menor custo. Ndo raro, recebem uma mensagem de SMS ou outro
meio na forma de convite para saber mais sobre determinado tema, sem deixar claro que haverd
cobranca por servigo caso o consumidor consinta’. Portanto, toda e qualquer oferta de SVAs deve vir
acompanhada das condi¢des de preco e servico, bem como da necessidade de consentimento livre,
prévio e expresso para formalizar a contratacgdo.

7 Exemplos de mensagens de inducdo dessa natureza: “Que tal descobrir o que os astros dizem sobre vocé?
Ndo perca essa chance! Mande o nome do seu signo para o nosso numero e fique por dentro sobre tudo que
acontece em seu hordéscopo”. “Quer saber tudo o que acontece com o seu time? Contrate agora o boletim
didrio do seu clube e ndo perca nenhuma noticia”.
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4.4. RETIRADA DE CAMPO “MENSAGENS IMPORTANTES” E OUTRAS INFORMAGOES QUE
DEVEM CONSTAR NA FATURA (ART. 48)

O art. 74 do RGC vigente estabelece uma série de informag¢des que o documento de cobranca deve
conter. Contudo, a minuta proposta para o novo RGC, em seu art. 48, deixou de prever a
obrigatoriedade de algumas informacgdes relevantes para o consumidor.
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Desse modo, a exibicdo do campo “mensagens importantes”, “servicos contratados no periodo” e
“reajustes que passaram a vigorar no periodo faturado” deixam de ser exigidos, segundo a proposta.

A retirada desses campos, sobretudo do primeiro, representa a diminuicdo da transparéncia na
relacdo entre operadoras e consumidores.

Conforme a Analise de Impacto Regulatério (pag. 83), a prépria Anatel e o Ministério Publico do
Consumidor (MPCON) preconizam que a padronizacdo proporcionada pela obrigatoriedade desse
campo facilita o acesso efetivo do consumidor as informacGes essenciais e, por isso, ndo é positivo
deixar a cargo da prestadora o formato ou a localizagdo dessas informacgdes. PropGe-se, desta forma,
a manutencdo do texto vigente do RGC.

4.5. EXCLUSAO DA POSSIBILIDADE DE O CONSUMIDOR REALIZAR NEGOCIAGAO PREVIA E
PARCELAMENTO DE COBRANGA SOBRE SERVIGO PRESTADO HA MAIS DE 90 DIAS (ART. 51)

O §1° do art. 78 do RGC vigente prevé que cobrancas sobre servigcos prestados ha mais de 90 dias
devem ser apresentadas em documento separado — salvo manifestagcdo em contrario. Tal previsdao é
importante para facilitar o entendimento do consumidor e a conferéncia sobre a regularidade das
cobrancas recebidas.

Ja 0 §2° do mesmo artigo prevé a possibilidade de o consumidor negociar o parcelamento dos
valores pelo nimero de meses correspondentes ao periodo de atraso na apresentagdo da cobranca.
Esta previsdao garante maior seguranca juridica ao consumidor, evitando que seja “pego” de surpresa
com uma cobranca emitida apds o periodo regular de 90 dias.

O Art. 51 da minuta excluiu tais previsdes, representando diminui¢do de direitos dos consumidores.
Portanto, propde-se a inclusdo na proposta do § 1° e 2° do art. 78 do RGC vigente.

4.6. DESOBRIGACAO DO ENVIO DE DOCUMENTO DE COBRANGCA DE ACORDO EM
SEPARADO DA FATURA CORRENTE (ART. 53)

No caso de acordo de parcelamento de divida entre a Prestadora e o Consumidor, o art. 101 do RGC
vigente prevé que devem ser enviados em documento separado o termo de acordo e as parcelas
referentes ao valor pactuado.
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Todavia, o art. 53 da proposta flexibiliza essa obrigacdo, prevendo que a cobranga do acordo
somente serd enviada em documento separado caso o consumidor opte por essa opcao.

A experiéncia no acompanhamento dos problemas dos consumidores atesta que o envio de
documento separado facilita a contestacdo de cobrancas indevidas, além de tornar os instrumentos
de cobrangas mais claros e inteligiveis. Portanto, propde-se a manutencgao integral do texto do RGC
vigente.

4.7. AUMENTO ABUSIVO DO PRAZO PARA OPERADORA ANALISAR CONTESTAGAO DE
COBRANCA (ART. 56)

Segundo o art. 83 do RGC vigente, caso a Prestadora ndo responda a contestacdo de débito no prazo
de 30 (trinta) dias, fica obrigada a devolver o valor automaticamente para o consumidor.

Em contrapartida, o art. 56 da proposta de RGC prevé aumento do prazo de resposta das
operadoras para 60 dias, sem apresentar justificativa plausivel.

O novo prazo de 60 dias para andlise de contestacdo de cobranca é excessivo e representa evidente
retrocesso em direitos dos consumidores. Portanto, propomos a manutengio integral do texto
vigente.

4.8. DESOBRIGAGAO DE NOTIFICAR O CLIENTE QUE PAGOU VALOR INDEVIDO (ART. 62)

O art. 87 do RGC vigente determina que na hipdtese de devolugdo de valor pago indevidamente,
caso o consumidor ndo seja mais cliente, a prestadora deve notifica-lo, informando que possui um
crédito para receber.

Contudo, o art. 56 da proposta nao contemplou tal previsao. A retirada dessa hipétese acarreta uma
série de prejuizos, tendo em vista que o consumidor possui o justo motivo de saber se sofreu uma
cobranca indevida. Cabe lembrar que em hipdtese contrdria as operadoras realizam uma série de
notificacOes e ligacdes incessantes para o consumidor.

Assim, a proposta reduz sobremaneira a responsabilidade das prestadoras em reparar erros e
abusos comumente cometidos. No limite, essa falta de transparéncia também favorece a promocgédo
do enriquecimento ilicito das empresas. Portanto propde-se a manutengao integral do texto do art.
87 vigente.
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4.9. EXCLUSAO DA POSSIBILIDADE DE SUSPENSAO PARCIAL POR INADIMPLENCIA OU POR
FALTA DE CREDITOS (ART. 65)

O RGC vigente, em seu art. 90, prevé os seguintes procedimentos para suspensdo dos servicos em
caso de inadimpléncia ou falta de recarga em servicos pré-pagos: (i) notificacdo imediata para
pagamento ou recarga; (ii) 15 dias apds a notificagdo, suspensdo parcial do servigos; (iii) 30 dias apds
a suspensdo parcial, possibilidade de suspensado total do servico; (iv) 30 dias apds a suspensao total,
possibilidade de rescisao contratual pela prestadora.

A proposta de RGC prevé os seguintes procedimentos: (i) notificacdo de inadimpléncia; (ii) 15 dias
apos a notificacdo, suspensao; (iii) 60 dias apds a suspensao, a prestadora pode rescindir o contrato.

Tal proposta é inadequada pois, com excec¢ao dos servicos de telefonia fixa e mdvel, os demais nao
garantem que o consumidor usufrua parcialmente do servico suspenso, desconsiderando a
essencialidade dos servicos de telecomunicacdes. Cabe destacar que os servicos de telefonia fixa e
movel também sdo garantidos parcialmente apds a suspensdo total no regulamento vigente.

Importa também destacar que a proposta de suspensdo total apds 15 dias da notificacdo é ainda
mais grave quando consideramos o caso dos servicos pré-pagos, comumente utilizados por
consumidores de baixa renda. Ou seja, o prazo de 15 dias é insuficiente para os consumidores
vulnerdveis financeiramente realizarem recargas para evitar a suspensao total de seus servicos.

Portanto, propde-se a manutenc¢do do texto vigente ou, como medida alternativa, o aumento do
prazo de notificacdo para 30 dias.

5. CONCLUSAO

A proposta em discussdo para a revisdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
TelecomunicagBes (RGC), por meio da Consulta Publica n® 77 da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes, trouxe inovac¢des relevantes para os consumidores. Alguns aspectos positivos
foram incorporados, especialmente no caso da simplificacdao e padroniza¢do das ofertas, garantindo
maior transparéncia e clareza na contratacao dos servicos.

No entanto, tendo como premissa o ndo retrocesso em direitos dos usudrios e a necessidade de
avancgar na garantia destes direitos em um setor tdo relevante, a analise preliminar indica a
necessidade de reavaliacdo dos pontos destacados. Sdo inUmeros os pontos de atencao, bem como
diversos aspectos nos quais a proposta pode avangar em relagdo ao cendrio atual de praticas
abusivas cotidianas.
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Considera-se a revisdo destes aspectos imprescindivel para que o novo RGC se adeque a nova
realidade e aos avancos tecnoldgicos, mas seja, cada vez mais, um instrumento equilibrado e efetivo
para a garantia dos direitos basicos dos consumidores.



