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MINISTERIO DA JUSTICA

Nota Técnica n° 4/2015/CGEMM/DPDC/SENACON
PROCESSO N° 08012.000626/2015-83

INTERESSADO: DEPARTAMENTO DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR / TELEFONICA BRASIL S.A. (VIVO)

| — Relatorio

01. A partir de noticias veiculadas em midia e denuncias recebidas pelos
membros do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), em 23 de
fevereiro de 2015, a Telefonica Brasil S.A. (VIVO) recebeu a Notificagdo n°
04/2015 GAB/DPDC para prestar os seguintes esclarecimentos referentes a
pratica de interrupgdo do acesso a internet apds o fim da franquia de dados:

“l1. Todos os planos de dados oferecidos na modalidade SMP, pela sua
operadora, possuem limites de franquia de dados?

2. O que ocorre com 0 acesso a Internet dos consumidores que atingem o
limite da franquia de dados?

3. O acesso a Internet dos consumidores que tingem o limite a franquia de
dados ocorre da mesma forma para servicos pré pago, controle e p6s-pago?

4. E oferecida alguma opgdo de plano de acesso & internet para
consumidores que desejam navegar a baixa velocidade de conexdo mesmo
apdés o esgotamento da franquia de dados?

5. Ha o oferecimento de acesso a internet para consumidores ap6s a
utilizacdo da franquia de dados sem custo adicional?

6. As condicBes contratuais a respeito dos efeitos do esgotamento de
franquia de dados para o SMP foram alterada recentemente?

7. Estas alteracdes se aplicam aos contratos ja em vigor antes da divulgacao
das alteracGes?

8. Em caso de resposta positiva a questdo anterior, de que forma os
consumidores afetados foram comunicados e como manifestam sua
concordancia com esta alteracao contratual?

9. Caso haja a alteracdo unilateral do contrato, quais as alternativas
fornecidas ao consumidor que ndo concorda com as novas condigdes?

10. Em caso de ter havido mudangas nas condi¢fes contratuais a respeito
dos efeitos do esgotamento da franquia de dados, estes foram motivados por
fatores de ordem técnica ou apenas do modelo de negécio?

11. Em caso de ter havido fatores de ordem técnica que motivaram as
alteracdes, explique as questbes técnicas envolvidas e de que maneira
podera haver algum beneficio ao consumidor.

12. Em caso de ter havido fatores de ordem técnica que motivaram as
alteracfes, estes aplicam-se indistintamente em redes 3G, assim como em
4G ou 2G?

13. A modificacao do acesso a internet para o consumidor de telefonia mével
que utilizam toda a franquia de dados contratada foi implementada de forma
uniforme e em acordo com as demais empresas operadoras de telefonia
movel no pais?



14. Essa mudanca foi comunicada ou autorizada pela Agéncia Nacional de
TelecomunicacGes — Anatel?

15. Essa mudanca foi comunicada ou autorizada pelo Conselho
Administrativo de Defesa Econdmica — CADE?

16. A alteracdo na forma de acesso a Internet para consumidores do servigo
de telefonia mével que utilizam toda a franquia de dados tém relacdo com o
oferecimento de servicos, mediante sites, aplicativos, etc que afirmam néo
utilizar a franquia de dados contratada pelo consumidor?

17. Com quais empresas existe parceria ou acordo para o oferecimento
dessa forma de servigo descrito na pergunta anterior?”’

02. Em 05 de marco de 2015 a empresa apresentou tempestivamente suas
respostas sob as quais se passa a analise.

Il - ANALISE

1. Consideracgdes gerais sobre a pratica de interrupcdo do acesso a
internet apos o fim da franquia.

03. A empresa informou que possui limites de franquia de dados para
todos os seus consumidores, em todas as modalidades: pré-pago, pos-pago e
controle. Na modalidade p6s-pago, ao atingir 100% da franquia o consumidor
tem sua velocidade reduzida, enquanto as demais modalidades tém a conexéo
bloqueada. No caso destes, ndo h& a opcdo de continuar navegando em
velocidade reduzida, conforme a empresa informa. Ainda, atesta que aqueles
clientes que discordem da nova sistematica do blogqueio poderéo rescindir o
contrato sem 6nus.

04.  Parte do contexto da implementacédo do bloqueio de franquias méveis
por parte da VIVO esta em razbes de ordem técnica. Alega a empresa que tal
medida importa numa melhor alocagdo dos recursos de infra-estrutura. A
empresa afirma ainda que a continuidade da conexdo em baixa velocidade
causa ao consumidor de sua rede uma falsa percepcdo de ma qualidade da
prestacdo do servigo diante de um potencial congestionamento.

2. Do dever de informagédo ao consumidor

05. De acordo com a Lei 8.078/90, é direito basico do consumidor o
acesso a informacéo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos,
com especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicéo,
qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem.



06. O Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicacdes (RGC) prevé, em seu art. 52, que qualquer alteracdo em
planos de servicos e ofertas deve ser comunicada ao usuario, pela prestadora,
com antecedéncia minima de 30 dias. A TIM alega ter cumprido as
disposicbes do presente artigo e as regras de informacdo do CDC na
comunicacdo da implementacdo do bloqueio de franquias moveis,
considerada pela empresa uma atualizacao referente a promocéo. Tal regra,
no entanto, ndo deve importar em uma autorizacdo genérica para alteracdes
unilaterais nos contratos identificados pela prépria empresa como sendo de
trato sucessivo.

07. Em atencdo a pergunta n® 8 que avalia a forma como a empresa
operacionalizou o direito a informacdo ao consumidor, no que tange a
implementacdo do novo modelo de negdcio:

8. Em caso de resposta positiva a questdo anterior, de que forma os consumidores
afetados foram comunicados e como manifestam sua concordéncia com esta
alteracdo contratual?

08.  Aempresainformou que o fim da franquia, e o consequente bloqueio,
é sentido por todos 0s consumidores e 0s mesmo sdo avisados por meio de
envio de SMS ao atingirem 80% e 100% da franquia contratada e ha a
possibilidade de consulta do consumo no espago “Meu Vivo”. Tempo este
também em que h& orientacdo ao consumidor da forma como adquirir novos
pacotes.

09. A VIVO atesta que informou a sua base de clientes, nos 30 dias
anteriores a implementacdo da medida, por meio de SMS e informacdes no
site da propria empresa, bem como jornais. A empresa ndo trouxe material
exemplificativo.

10. Ha a necessidade do reconhecimento de que a sociedade da
informacdo caminha de forma répida para servigos e produtos baseados em
intenso uso de dados, ndo somente pela iniciativa privada, mas por parte de
politicas publicas. Considerando que tal realidade implica em uma alteracéo
da compreensdo do consumidor, sua oferta de conex&o a Internet nédo deve
somente ser vista com base na velocidade da conexéo, conforme as classicas
ofertas ilimitadas de acesso a internet mdvel, mas no volume de dados e no
uso feito pelo consumidor.



11. N&o se pode afirmar que houve tempo habil ou mesmo esforgos de
comunicacdo expressa ao consumidor da alteracdo do modelo de negdcio da
empresa e, consequentemente, uma acertada adequacdo do consumidor na
forma de interagir e consumir o servicos de acesso a internet movel com base
em franquias limitadas.

12, Em relacdo as falhas do dever de informacdo em servigos de
telecomunicagdes, a Nota Técnica n° 48/ CGEMM/DPDC/Senacon/2013 de 6
de dezembro de 2013, que foi encaminhada por este Departamento a Anatel
e que analisa os principais problemas enfrentados pelos consumidores de
servicos de telecomunicacdo no Brasil que, historicamente, é o setor com o
maior indice de demandas na base de dados de reclamacdo do Sindec,
identificou, desde 2013, falhas no dever de informagcdo como um dos
principais problemas da prestacéo do servico de telecomunicagoes:

“Observou-se a partir da anélise dos atendimentos registrados nos Procons
que parte significativa dos problemas enfrentados pelos consumidores diz
respeito a auséncia ou deficiéncia nas informagdes prestadas pelo fornecedor
no momento da contratagéo, ensejando posterior cobranga ndo reconhecida
(seja por efetivamente indevida, ou porque suscita dividas em relagdo ao
valor cobrado).

(.)

Os consumidores muitas vezes sdo prejudicados pela escassa qualidade da
informacgdo que lhes é fornecida, redundando na frequente contratagdo sem
gue se tenha uma nocéo correta de todas informacgdes necessarias para a
tomada de deciséo.

Observa-se, por exemplo, que nas pecas publicitérias do servico de TV por
assinatura, a énfase é dada as condi¢des promocionais de curta duracdo, sem
o devido destaque ao preco e/ou reais condi¢fes do plano ofertado.

(...)

Nos planos de telefonia, uma estratégia de marketing muito comum € a de
ofertas constantes de promocgles que trazem consigo, muitas vezes,
limitagOes e condigdes que séo informadas somente no texto do regulamento,
sem qualquer destaque, que nem sempre é apresentado ao consumidor no
momento da contratagéo.

Essa falta de informacdo pode ser caracterizada pela mera omissdo de
informagao relevante ou pela “confusdo” incutida no consumidor quando a
quantidade de informacBes é grande e pouco elucidativa. As pecas
publicitérias referentes a servicos de telecomunicagfes, por sua vez, quase
como regra ndo ddo o devido destaque a informagfes essenciais ao
consumidor ou as apresentam de forma muito discreta, em particular no que
se refere as informac@es que implicarem restricao e limitagdo aos direitos do
consumidor.

A enorme variedade de servigos e pacotes implica na necessidade do
consumidor possuir uma adequada compreensdo dos termos utilizados nos
contratos e regulamentos — isso quando a esses tem acesso. E comum,
portanto, que a complexidade de opc¢des aumente a dificuldade do
consumidor realizar a escolha que, efetivamente, melhor atenda as suas
necessidades.”



13. N&o sO6 no Brasil, mas em outras economias onde houve a
implementacdo de limitaces a franquia de internet movel (linha cinza), a
adocdo desse novo modelo de negocio de forma destacada da informacéo e
educacédo do consumidor, levou ndo sé a uma diminuigdo do bem estar como
a uma percepcao negativa da propria prestacao do servico, conforme o gréfico
a seguir demonstra.[1]

[1] Idem, p.6

14. Conforme identificado em paises que ja implementam medidas
semelhantes, os efeitos desta alteracdo no consumidor final dependeréo de
diversos aspectos como competicdo e educacdo para identificacdo pelo
consumidor do seu padrao de consumo (o que leva tempo). A implementagéo
de tal medida ndo pode ser vista como a Unica alternativa para gestdo de
congestionamento de redes e solucdo da ma percepcdo de qualidade da
prestacdo do servico, uma vez que ela pode implicar em, um cenério de baixa
competicao:

. aumento de pregos

. reducdo de acesso a contetdo

. ameacas a seguranca de redes

. reducdo de inovacdo para aplicacfes de internet diante do cenario de
racionalizaco do consumo de dados pelo consumidor.!2

[2] U.S. GAO FCC Should Track the Application of Fixed Internet Usage-Based
Pricing and Help Improve Consumer Education, Dezembro 2014

“While mobile providers GAO reviewed offer such plans, fixed providers—
generally facing less competition—do so to a lesser extent. According to the
literature, providers facing limited competition could use UBP to increase
profits, potentially resulting in negative effects, including increased prices,
reductions in content accessed, and increased threats to network security.
Several researchers and stakeholders GAO interviewed said that UBP could
reduce innovation for applications and content if consumers ration their
data.”. Disponivel em http://www.gao.gov/products/GAO-15-108

3. Da necessidade de contraprestacao
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15.  As ofertas baseadas neste novo mecanismo de limitacdo de franquia de dados
deveriam ter sido implementados com respectivo impacto no prego ou no volume de
dados ofertado. Tal é a percepgdo apresentada em Nota Técnica da Associacao
Nacional do Ministério Pablico do Consumidor — MPCON sobre o Corte de Acesso a
Internet que atesta:

“Assim, forgoso concluir, a retirada de uma vantagem ao consumidor deve
corresponder necessariamente a um abatimento na sua contraprestacéo. E
dizer se as condi¢bes dos servicos contratados sofrem decréscimo
guantitativo ou qualitativo, devera corresponder também a um decréscimo na
obrigagdo do consumidor: o valor da mensalidade de acesso a internet.”

16. A VIVO ndo identificou nenhuma forma de possivel contraprestacao
aos seus consumidores diante da nova sistematica, nem sequer a possibilidade
de continuacdo da navegacdo em velocidade reduzida para os clientes
anteriores a implementacdo da nova sistematica.

111 - CONCLUSAO

17. Ha pouca sendo nenhuma evidéncia da eficiéncia da implementagéo
de mecanismos de limitacdo de franquia para a melhoria da qualidade do
servico ou da infraestrutura da operadora. O que €, no fim do dia, uma escolha
de modelo de precificacdo da oferta de internet mével e, portanto, deve assim
ser tratado.

18. Desta feita, ndo se pode afirmar que as potenciais melhorias na
qualidade do servico e os investimentos em infraestrutura de rede impliquem
na contraprestacdo devida ao consumidor pela alteragdo ndo informada do
modelo de negdcio.

19.  Diante de um alegado (e ndo sustentado) problema de infraestrutura e
escassez, a empresa ndo demonstrou a possibilidade de implementacéo de
complementariedades para gestdo deste recurso escasso (espectro), como
investimento em infraestrutura fixa (e.g. hotspots de wifi), nem em
alternativas para gestdo do uso do espectro (e.g. gestdo de tempo/espaco picos
de congestionamento):

“For one thing, spectrum “crunches”—mobile phone usage that overwhelms
the available wireless frequencies—would occur at highly specific locations
and times. Sometimes, alternative strategies can completely solve these
localized problems.

(...) short-range Wi-Fi receivers, operating on unlicensed portions of the
radio spectrum. Your phone can send data through them instead of on the



long-range cell-phone frequencies. The Wi-Fi boxes mop up all the data you
send, and route it out of the stadium over a wired Internet connection. So the
data sent by you and nearly everyone else doesn’t touch the precious
spectrum that the wireless carriers claim is running out. That clever trick is
just one example of the new strategies and technologies that can be brought
to bear.”El

[3] MIT Technology Review The Spectrum Crunch that Wasn’t, novembro 2012.
Disponivel em http://www.technologyreview.com/review/507486/the-spectrum-
crunch-that-wasnt/

20. A implementacdo de mecanismos de limitacéo a franquia de dados méveis nos
Estados Unidos passou por semelhante analise de conveniéncia com severos reflexos
nas falhas e nos gargalos representados pelo direito a informacdo. Neste pais, 0s
operadores de internet movel que ofertam tais limitacbes devem seguir um codigo de
conduta estabelecido pelo érgdo regulador, a Federal Communication Commission
(FCC). Independente das regras de educacdo do consumidor, apos implementacdo da
medida e indicacdo de regulacdo pelo FCC, o U.S. Government Accountability Office
(GAO), em estudo com grupos focais identificou que os consumidores possuem grande
dificuldade em acompanhar seu consumo de dados em seus aparelhos, alterando sua
forma de consumir tal servico:

“Participants in all eight of GAQO's focus groups reported being subject to
mobile UBP and expressed some concerns about it, such as difficulty
tracking data usage among many devices. Yet participants accepted mobile
UBP and adapted by, for example, limiting use of high-data content and by
connecting to Wi-Fi.”

21. Observa-se, pois, que ndo houve esforcos de informacdo ou educacdo do
consumidor da VIVO para adequacéo do seu padrdo de consumo na implementacédo da
alteracdo de limitacdo da franquia mdvel. Sendo assim, esta passou ao largo do dever
de informacdo aos consumidores, implicando em perceptiveis danos aqueles
consumidores sujeitos ao contrato de SMP existentes ao longo da implementagao.

22. Ainda, pode-se verificar que houve uma clara limitacdo do uso e fruicdo do
servico de internet mdvel pelo consumidor mantido o mesmo preco, sem qualquer
alternativa compensatoria. Ante a movimentacdo para assegurar a justa remuneracao
da operadora, o consumidor néo foi justamente compensado.

23.  Tendo em vista os indicios de violacdo a direitos do consumidor, sugere-se
encaminhamento a Coordenacdo Geral de Consultoria Técnica e Processos
Administrativos para medidas cabiveis.

A consideragao superior.
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