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CONSIDERACOES INICIAIS

Trata-se de analise da minuta de resolucdo colocada em consulta publica n°
16/2016, promovida pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, que visa
colher subsidios para o Regulamento de Disponibilidade dos Servicos de
Telecomunicacdes - RDISP.

Inicialmente, informamos que a presente analise é pautada na verificagdo de
externalidades potencialmente negativas, como passaremos a expor nos
proximos topicos, onde as a¢des do regulador avaliadas podem vir a afetar os
interesses dos consumidores, na medida em que este serdo obrigados a
suportar um regramento sobre falhas na prestacdo dos servicos de
telecomunicagdes.

De toda forma, caso seja aprovada a proposta de Regulamento de
Disponibilidade dos Servigos de Telecomunicag6es - RDISP, da maneira
COmMo a minuta se apresenta neste momento, ou caso sejam acatadas apenas
algumas de nossas sugestdes, ndo ha prejuizo quanto a incluséo no texto
normativo de uma data pré-definida para sua revisdo pds implementacgéo
(sunset clauses) independentemente da verséo final, dado que alguns efeitos
nédo esperados poderdo ocorrer, principalmente em prejuizo para 0s
consumidores.

Em tempo, entendemos que, independente do texto final a ser aprovado
quanto a nova RDISP, um investimento maci¢co em educagédo quanto a
informacéo “adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificacdo correta de quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade,
tributos incidentes e preco, bem como sobre 0s riscos que

apresentem” (Artigo 6, inciso 111 do CDC) é um dos meios aptos para corrigir
as falhas de mercado atacadas pela agéncia na presente regulacdo de direitos
dos usuarios.

Do modo com que o standard informacional esta posto atualmente cremos
que o consumidor brasileiro ndo esta apto a verificar as atuais condicdes de
interrupcdes e ressarcimento no setor de telecomunicagdes, excluindo-lhe da



possibilidade de apuragdo constante e ativa quanto a qualidade do servigo
ofertado e o dever de ressarcimento.

Sendo assim, ha um risco de perda de credibilidade e de bem-estar caso nao se
proporcione e nem se estimule boas praticas de informacao e educacéo dos
consumidores, com o envolvimento de todos os sujeitos envolvidos e afetados
por esse mercado, como as empresas de telecomunicacgdes, 0s 6rgédos
integrantes do SNDC e, principalmente, os consumidores.

Ademais, por diversos momentos no texto normativo, para melhor integrar a
nova RDISP ao Cédigo de Defesa do Consumidor, é possivel e necessario que
sejam feitas referéncias textuais as normas consumeristas ao final de varios
dispositivos da minuta, tais como as expressOes: “respeitadas as presentes
condicdes e os demais diplomas legislativos aplicaveis, inclusive o codigo de
defesa do consumidor”.

Outra boa pratica regulatoria que também podera ser adotada na
regulamentacdo da nova RDISP € a inclusdo de um glossario mais elucidativo,
que englobe defini¢des que, apesar de serem claras no ambiente setorial das
operadoras, ndo sdo de dominio dos usuarios e nem dos 0rgéos integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor que atuam nos atendimentos de
suas demandas.

Um exemplo dessa preocupacao é aquele estampado no Art. 3°, inciso 111, da
presente minuta quando define “falha” como “defeito ou

condicdo anormal em uma peca, componente, dispositivo, equipamento,
material, sistema ou servico relacionados a operacgéo, ao funcionamento e a
conservagdo conforme planejados.” (grifo nosso) A rigor, um fato anormal
ocorre quando um equipamento desenvolvido para funcionar em condigcdes
ideais falha, seja por qual motivo for. Nesse sentido, afim de uma definicéo
clara no texto do regulamento para possibilitar a diferenciacéo de casos e de
suas aplicagdes, sugerimos que a agéncia empenhe esforgcos para esmiucar no
texto normativo o que virdo ser consideradas falhas normais e anormais, bem
com suas consequéncias regulamentares.

Por fim cabe observar que os documentos disponibilizados no site da Agéncia,
com estudos e argumentos que d&o sustentacao as propostas inseridas no texto
sugerido, estdo ali veiculados sob o titulo “Exp. Motivos”, 0 que, na prética,
ndo nos parece dar a eles 0 merecido destaque, sob a perspectiva dos que
analisam a proposta no intuito de com ela contribuir, visando ao seu
aprimoramento.

Fica aqui, portanto, a sugestdo para que documentos tecnicamente tao ricos e
tdo relevantes para a melhor compreensao da proposta sejam apresentados



com maior destaque ao publico, de modo a facilitar a todos que os encontrem
e que compreendam sua importancia.

ANALISE GERAL DA MINUTA DE RDISP

Feitas essas breves observacdes de ordem procedimental, ainda em sede de
consideragdes gerais, parece-nos oportuno destacar, de saida, alguns pontos
conceituais da proposta, no tocante a sua interacdo com alguns comandos
contidos na Lei n°8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

No Art. 4°, do texto proposto, tem-se langada uma definicdo do que seria, para
efeitos de aplicagdo dessa norma, uma “interrup¢ao”, o que se da nos
seguintes termos:

“Art. 4°. Considera-se interrupcdo a paralisacdo do servico de
telecomunicacdes decorrente de qualquer falha na rede da prestadora que
impeca a fruicdo do servigo, excluindo-se os casos de falha individual do
acesso de usudrio.”

O que ali se qualifica como “interrup¢do’” do servigo, vale notar, é uma
espécie de ocorréncia claramente compreendida no tratamento dado ao vicio
de qualidade pelo Art. 20 do CDC, que, com precisao, cuida também de fixar,
para tais ocorréncias, as alternativas que se abrem ao consumidor, visando a
reparacgao dos prejuizos que quaisquer dessas “‘falhas” (ou vicios, na diccao
da lei) Ihe ocasionar.

Trata-se, segundo cremos, de um dos pontos conceitualmente mais
preocupantes da proposta em exame, na medida em que, por meio de uma
regulacéo setorial, abre-se espaco a interpretacdes que, de modo acodado e
impreciso, poderdo buscar uma espécie de “redefini¢cdo” de um conceito ja ha
tanto claramente assentado na lei de protecéo e defesa do consumidor — o que
nédo nos parece adequado, necessario ou justificavel.

Mais adiante, no § 2°, deste mesmo artigo, explicita-se que “Somente as
interrupces com um tempo continuo igual ou superior a 10 (dez) minutos
serdo consideradas para efeito deste Regulamento.”

Na forma proposta, a teor deste dispositivo, resta fixada uma objetiva
limitacdo do universo de ocorréncias capazes de caracterizar

uma “interrup¢do”, de modo a suscitar as consequéncias que a propria norma
estabelece, em tais casos, para as operadoras. Abaixo do tempo minimo
proposto (10 minutos), quaisquer ‘‘falhas” ndo



caracterizariam “interrupgoes” aptas a materializar a indisponibilidade de
servigo de que trata 0 normativo — nem tampouco, por conseguinte, de ensejar
para as operadoras as consequéncias ali também definidas.

Que se conjecture acerca da oportunidade do estabelecimento de tempos
minimos a partir dos quais devam ser acionados 0s mecanismos de
informag&o ao regulador e o publico, em geral, acerca dos eventos de
indisponibilidades dos servicos, parece-nos razoavel; dai a se estabelecer um
limite temporal abaixo do qual estariam as operadoras isentas de quaisquer
das consequéncias de que trata o proprio normativo em exame (0 que se
depreende de seu art. 4, § 2°.). Porém, notadamente, no que toca aos deveres
de indenizacdo, ndo nos parece aceitavel a proposta.

Ainda no mesmo tema, mais a frente, em seus artigos 10 e 11, o texto

trata “Da Compensacdo Coletiva”, estabelecendo uma formula de célculo
segundo a qual a todos os assinantes do servi¢co no municipio onde ocorrer a
indisponibilidade, nos termos da norma, havera de ser conferida, pelas
operadoras, uma compensacao pecuniaria “padronizada”. Cuida-se, na
pratica, do estabelecimento de uma espécie de “indenizacdo tarifada” — algo
conceitualmente contrario ao principio da reparacao integral e efetiva de
danos sofridos pelo consumidor, nas praticas do mercado de consumo,
consagrado na lei consumerista (CDC, Art. 6°, VI, no &mbito dos direitos
bésicos do consumidor; CDC, Art. 51, I, no @mbito de sua protecédo
contratual).

Ainda assim, parece-nos gque, a0 menos em tese, a “compensacdo coletiva”,
aplicavel de modo uniforme a toda a coletividade afetada, pode, sim,
representar um avanco, desde que fique bastante claro, ja no caput deste
artigo, que tal medida ndo impacta, em qualquer medida ou forma, o dever de
reparacdo de danos individualmente constatados, na forma assentada no § 2°
do Art. 11 do texto proposto (segue sugestéo de redacdo para o caput do Art.
10, logo abaixo, nas considerag¢6es ponto a ponto), bem como de danos
coletivos ou difusos eventualmente constatados, mediante apuragéo
especifica, em estrito respeito ao tratamento ja conferido ao tema na legislacéo
vigente (destacadamente, no Céodigo de Defesa do Consumidor).

CONSIDERACOES E SUGESTOES PONTO A PONTO

Art. 4°, Para os fins de aplicacdo desta norma, e sem prejuizo das normas
aplicaveis a tematica da protecéo e defesa do consumidor, no tocante aos
vicios de qualidade na prestagdo de servigos, considera-se interrupgao a



paralisacéo do servico de telecomunicacdes decorrente de qualquer falha na
rede da prestadora que impeca a fruicéo do servico, excluindo-se 0s casos de
falha individual do acesso de usuario.”

No tocante ao Art. 4°, caput tomamos a liberdade de redigir a sugestao de
nova redacgdo acima. Além disso, em homenagens as boas praticas regulatorias
ja observadas em outras resolucdes, sugerimos que o conceito de “falha
individual do acesso de usuario” seja devidamente replicado no Art. 3° da
presente minuta, que estabelece as Definicoes.

Art. 4°, 8§ 2°, Para fins do disposto nos arts. 12 a 19 deste Regulamento, seréo
consideradas somente as interrupc¢des com tempo continuo igual ou superior
a:

a) 5 minutos, para os servicos de Internet e SPM;
b) 10 minutos, para os servicos de televisao por assinatura e STFC.

Primeiramente, recomendamos a reescritura do referido artigo nos termos
acima e reiteramos a observacgéo conceitual, antes apontada, relativamente a
impossibilidade de limitagdo temporal do dever de indenizar. Além disso, para
0s demais efeitos da norma, parece-nos que mais razoavel seria manter
tratamentos distintos para modalidades distintas de servi¢o (como hoje ja
ocorre), tendo em vista a criticidade e as peculiaridades de operacéo de cada
um deles. Nesse sentido, nossa proposta é:

- Fixo e TV por assinatura: 10 minutos;

- Movel e Internet: 5 minutos.

Art. 5°. Sera considerada Interrupcéo Massiva a Interrupcdo que afete mais
de:

a) 20% (vinte por cento) ou 10 (dez) mil acessos em servigo da prestadora no
municipio, o que for menor; ou,

b) 20% (vinte por cento) dos elementos de rede de acesso da prestadora no
municipio.

Acreditamos que 0 termo “acessos em servigo” deveria ser um conceito
tratado no art. 3° (Defini¢Ges) de forma mais detalhada, bem como julgamos
que o termo “20% dos elementos de rede de acesso’ é conceito complexo, de



dificil controle publico, o que, na prética, reduz a transparéncia do modelo
proposto e, por conseguinte, também sua efetividade.

Art. 9° A Disponibilidade do Servico (DISP) é calculada mensalmente, por
municipio, devendo a prestadora manter uma disponibilidade média anual
igual ou superior aos niveis estabelecidos na tabela abaixo, em 95% dos
municipios:

Servigos Fixos Servigos Moveis
META 99,30% 98,50%

N&o encontramos nenhuma objecao quando a porcentagem do servico fixos
serem estipuladas em 99,30%. Contudo, h4d uma consideracao a ser feita em
relacdo a disponibilidade média apresentada para os servigos moveis. Nesse
tipo de servico, a questdo das chamadas “dreas de sombra”’(mapa de
cobertura) permanecem geradoras de problemas para os consumidores, dado
que, nesses casos, tem-se por prejudicada a disponibilidade do servico de
forma sistematica (por razdes diversas daquelas tratadas nesta
regulamentacéo).

Art. 9° - § 2° Para fins de calculo da disponibilidade, considera-se:
Il - Método de Coleta:

e) no calculo da disponibilidade do STFC poderao ser excluidos os Telefones
de Uso Publico (TUP) da prestadora; e,

Neste ponto, o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor observa
com receio que a presente liberacdo possa representar um incentivo
inapropriado, tendente a fragilizar ainda mais as estruturas e agoes de
manutencao dos TUPs. Sendo assim, opinamos por sua retirada da minuta, ou
mesmo pelo melhor detalhamento da proposta com eventual escalonamento
entre os terminais diante do nimero de acessos que eles apresentem e a
populacdo atendida pelo servigo.

Art. 9° - § 2° Para fins de calculo da disponibilidade, considera-se:

Il - Método de Calculo:



b) ndo serdo computados no calculo da disponibilidade os casos de:

i interrupcBes excepcionais ndo previsiveis, desde que a prestadora
comprove as situacdes descritas no art. 6° e as medidas tomadas para
resolver ou minimizar os efeitos do evento; e,

Parece-nos que, nesse tema, 0 ponto central de atencéo deveria estar colocado
no estabelecimento de incentivos adequados as operadoras, no sentido de
estimular reestabelecimentos de servico no prazo mais breve possivel
(“medidas tomadas para resolver ou minimizar os efeitos do evento ), dado
que a simples compensacgéo pecuniaria aos consumidores pode ser um
incentivo muito fragil.

Art. 11. Sem prejuizo de eventuais pedidos especificos de indenizacdo de
natureza individual, coletiva ou difusa, a compensacao pecuniaria de
natureza coletiva por interrupgéo nos servicos deve ser efetuada por meio de
abatimento no documento de cobranca seguinte a data de publicacédo dos
resultados da disponibilidade pela ANATEL, respeitado o ciclo de
faturamento.

Por oportuno e pautados na redacdo original do Art. 11, grafamos a sugestao
acima de nova redacéo para incorporacao, ja em seu caput, do comando
contido no 8 2° da proposta. Insta salientar que com a nova redagao, deve ser
suprimido da proposta original do § 2°, do Art. 11, renumerando-se
adequadamente os subsequentes.

Além disso, o efetivo controle do Estado sobre a qualidade da prestacdo do
servico, que conduz a fixacdo de compensacéo pecuniaria em decorréncia da
sua indisponibilidade, deve ser mais claramente percebido pelo consumidor.
Por este motivo sugerimos que se dé a esse ressarcimento um maior destaque
nas faturas em que eles ocorrerem (Ex.: sua apresentagdo em negrito ou cor
diversa destacada).

Art. 16. Ocorrida Interrupgdo Massiva, por qualquer razéo, a prestadora
deve informar ao publico em geral, as prestadoras interconectadas a rede
interrompida e a Anatel.

8§ 1° A informagéo das Interrupges Massivas ndo programadas deve ocorrer
em até 24 (vinte e quatro) horas do inicio do evento, sem prejuizo de
complemento posterior.



8 2° A informacéo das Interrupcdes Massivas programadas deve ocorrer com
antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas.

Art. 17 As informacdes sobre todas as interrupcoes devem ser
disponibilizadas pela prestadora ao publico em geral, minimamente por meio
do seu Centro de Atendimento Telefénico e de sua pagina na Internet, em
conformidade com o RGC.

Inicialmente, existem algumas observacdes substanciais quanto aos prazos de
informacdao ao publico. No que tange as interrupcbes ndo programadas o prazo
de 24 horas nos parece exageradamente grande. Afinal, sem que se explicite
um fundamento relevante para alteracdes dessa ordem, entendemos que o
dever de informacéo deve ser prestado de maneira imediata.

Ja no que concerne as interrupgdes programadas a antecedéncia minima de 72
horas estipulada na minuta parece-nos muito pequena. Entendemos que
melhor seria o prazo de 5 dias, de modo a permitir que os consumidores se
organizem, em suas atividades cotidianas, para lidar com a interrupcéo dos
servicos como melhor lhes aprouver, sem prejuizo da comunicacdo dos
motivos determinantes que levaram as empresas a promoverem a referida
interrupcao.

Por fim, entendemos que a forma de comunicagdo com o consumidor
estipulada no art. 17 é também um ponto bastante fragil na proposta. O texto
nédo explicita, em momento algum, o dever de postura ativa, por parte das
operadoras, no sentido de efetivamente comunicarem os consumidores acerca
das indisponibilidades do servi¢o. A pagina da operadora na Internet é téo-
somente um meio passivo de informacdo; quanto ao Call Center, deve-se
expressamente consignar o dever de agédo, por parte das operadoras — e néo,
apenas, uma atuacao reativa aos questionamentos dos consumidores.

Ademais, entendemos que, nas interrupc¢des programadas, o dever de
informacéo deve se dar por meio do mesmo servigo a ser interrompido.

Art. 23. A concessionaria devera dar publicidade na primeira pagina de seu
sitio na Internet, a partir das datas de inicio de cada periodo de gratuidade,
mantendo o comunicado na pagina inicial, por todo o periodo da gratuidade.

Nos municipios atendidos apenas por TUPSs, esse comando € inocuo; tais
localidades demandam outra espécie de comunicacdo, a ser desenvolvida de
forma efetiva e customizada para cada regido em especifico.



CONCLUSAO

E sabido que os interesses dos consumidores representam apenas uma das
dimensdes de atuacdo das Agéncias Reguladoras, que também precisam
cuidar da promocédo da competitividade, do estimulo a investimentos privados,
da garantia de adequada remuneracao das empresas exploradoras da atividade,
em prol do fortalecimento e desenvolvimento econdmico dos setores
regulados. Entretanto, ndo se pode esquecer que o atendimento aos interesses
dos consumidores é também uma das finalidades principais dos entes
reguladores.

A atividade regulatoria ndo pode relegar o consumidor e seus direitos a um
segundo plano, preocupando-se apenas com os fornecedores regulados. A
preservacdo do interesse publico deve ser o fim dltimo da regulacéo, para que
a intervencdo do Poder Publico represente um meio para a promogéo de
direitos, do desenvolvimento econémico e do bem-estar social.

E este nosso posicionamento, para consideracao superior, sugerindo que ele
seja encaminhado para a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes.

GUSTAVO GONCALINHO DA MOTA GOMES

Coordenador Geral de Estudos e Monitoramento de Mercado Substituto

De acordo. Encaminhe-se a Agéncia Nacional de Telecomunicacoes.

ANDRE LUIZ LOPES DOS SANTOS

Diretor Do Departamento De Protecdo E Defesa Do Consumidor
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