Brasilia-DF, 02 de dezembro de 2013.

(ARECER M- 10/,1013‘(:@5’

Ilmo. Sr.
DoM ORANI TEMPESTA
DD. Presidente do Conselho de Comunicagao Social

Ref: Relatério a Proposta de Regulamento de
Atendimento, Cobranca ¢ Oferta a Usuarios de Servicos
de Telecomunicacdes — RACO  (Oficio n.
17/2013/PRRE/SPR/ Anatel)

Prezado Presidente,

Consoante determinacio do Presidente deste Conselho, no sentido da atribuir a
minha pessoa o relatério da Proposta acima referida, nos termos do artigo 33 do
Regimento Interno do CCS (Ato da Mesa n°. 01, de 2004), passo a opinar.

I- RELATORIO

A proposta de Regulamento em exame tem por objetivo estabelecer regras sobre
atendimento, cobranca e oferta de servicos relativos ao Servico Telefonico Fixo Comutado
— STFC, ao Servico Movel Pessoal — SMP, ao Servico de Comunicagio Multimidia — SCM
e aos Servicos de Televisao por Assinatura.

O Projeto teve inicio com a edicao da Portaria 508, de 21 de maio de 2010, por
meio da qual a Anatel constimiu um Grupo de Trabalho, sob coordenacio da |

Superintendéncia de Servicos Publicos, responsavel pela proposi¢io de um Regulamento |
Unico que harmonizasse as regras de atendimento e cobranca dos servigos SFTV, SMP,



SCM e TVA (vide Informe 01/2010-PBOAS/SPB/SPV/SCM/SUN/SRF/SUE/ARU,
621°. Reunido do Conselho Diretor e Portaria 961, de 03 de novembro de 2011)*.

Na sua primeira etapa, a de consolidagio interna do texto, todas as areas,
Superintendéncias e Escritérios Regionais da Anatel realizaram comentirios e
contribui¢oes, com especial destaque a Consulta Interna n° 555/2012, realizada no periodo
de 15/5 a 05/06/2012, que recebeu 74 contribuicoes.

Apos Parecer da Procuradoria Federal HEspecializada, 1.
1065/2012/RRS/PGF/AGU, de 31.10.2012, o texto foi submetido 2 Consulta Publica n.
14,/2013, realizada no periodo de 18/03/2013 a 17/05/2013.

Com a nova consolidacio do texto, ja com as contribui¢ées recebidas em Consulta
Publica, 2 Anatel, nos termos do artigo 42, da Lei 12.485/2011, submete a Proposta de
Regulamento para a apreciagao e manifestacio, no prazo de 30 dias, pelo Conselho de
Comunicacio Social, apos o qual a proposta sera considerada referendada.

E o Relatério.

11 - ANALISE

Da Competéncia do Conselho de Comunicagio Social e do Prazo Exiguo

A Lei n. 12.485/2011, que dispoe sobre o servico audiovisual de acesso
condicionado, o “SEAC”, assim dispde no seu art. 42:

Art. 42. A Anatel e a Ancine, no imbito de suas respectivas competéncias, regulamentario as
disposicdes desta Lei em até 180 (cento e oitenta) dias da sua publicacio, ouvido o parecer do
Conselho de Comunicacio Social.

Parigrafo Gnico. Caso o Conselho de Comunicagio Social nao se manifeste no prazo de 30 (trinta)
dias do recebimento das propostas de regulamento, estas serio consideradas referendadas pelo
Conselho.

O Oficio enderegado pela Anatel, datado de 14 de novembro de 2013, foi recebido
por este Conselho no dia 22 de novembro de 2013.

Considerando que o prazo estipulado no supracitado paragrafo inico expira em 22
de dezembro de 2013, e, ainda, que a ultima reunidao deste Conselho, no ano de 2013,
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ocorrera no dia 2 de dezembro, o Conselho de Comunicacao Social, por meio de seu
Presidente, nio teve outra alternativa, senio a de distribuir o feito de forma urgente, para
que se viabilizasse a manifestacio tempestiva.

Desse modo, sem prejuizo do prazo peremptorio do referido dispositivo legal,
compreende-se que a Anatel deveria interagir com o Conselho de Comunicagio Social de
molde a verificar se, dentro do calendario das suas sessoes, seria efetivamente possivel a
manifestacio do Conselho em tempo habil.

No caso em apreco, a matéria, de indiscutivel relevancia, devera ser recebida,
distribuida e efetivamente discutida em 11 dias, o que, de pronto, segundo a dinamica das
reunides regimentais, torna quase inviavel a apreciagao da Proposta com a devida reflexdo e
discussio entre a representacio do empresariado, dos trabalhadores e, principalmente, da
sociedade civil.

Assim, sem prejuizo da analise da Proposta, o que se fara adiante, sugere-se ao
Presidente deste Conselho que oficie a Anatel para que, nas porvindouras mterlocugoes
com o Conselho, observe as dificuldades em estes prazos peremptorios dependendo da
maneira e da antecedéncia que a Anatel oficia o Conselho de Comunicagio Social.

A Proposta de Regulamento

A Proposta de Regulamento da Anatel é de indiscutivel relevancia em matéria de
relacio de consumo, na medida em que busca equacionar a relagiao entre o consumidor e
fornecedor nas regras de atendimento, oferta e cobranga dos servicos SFTV, SMP, SCM e
Televisao por Assinatura.

Trata-se, no ambito de sua incidéncia, de um instrumento normativo complementar
as disposi¢des constantes do Codigo de Defesa do Consumidor, o que é destacado no
artigo 1°, {2° da Proposta.

O texto do Regulamento, nos seus 121 artigos, apresenta boa redagio técnica e, no
seu contetido, preenche um vacuo juridico que, invariavelmente, vinha sendo ocupado,
legitima e supletivamente, pelo Poder Judiciario. Merecem destaque, na Proposta, o
estabelecimento dos direitos e deveres das Partes (artigos 3° e 4°), as regras gerais de
atendimento (artigos 6° a 15), da regras de contratacio/contrato de permanéncia (artigos
40 a 48), da Contestagio (artigos 71 a 74), da devolugio de valores (artigos 75 a 79) e da
suspensao e rescisao contratual (artigos 80 a 93).




No seu aspecto formal, inexistem Obices ao prosseguimento da Proposta,
considerando o atendimento de todos os pressupostos constitucionais e
infraconstitucionais da legislacio nacional.

Por outro lado, no ambito material, nio ha dispositivo que possa macular a vontade
da Lei 12.485, de 2011. Contudo, traz-se uma observagao para o debate.

Do Setor de Atendimento Presencial

Estabelece o art. 28 da Proposta que as concessionarias de STFC e as Prestadoras de
SMP deverio manter ao menos um Setor de Atendimento Presencial por Microrregiao
atendida em sua area de prestacio.

Indaga-se.

Sera suficiente a obrigagio de apenas um centro de atendimento presencial em uma
microrregiio que, por sua vez, segundo ao art. 2°, V, é um conjunto de municipios com
caracteristicas sociais demogrificas e economicas similares, nos termos e critérios adotados
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE ?

As expericncias dos consumidores sdo terriveis no que tange aos chamados
atendimentos online e pela Internet. Ademais, nos diversos rincées de nosso vasto Pais, nas
diversas classes sociais e de faixas etarias, ha usuarios que muitas vezes nao possuem 2a
capacidade de discernimento necessaria para resolver seus problemas contratuais da
prestacio de servicos de forma virtual. F necessiria a existéncia de atendimentos
presenciais.

Ademais, é notorio que as empresas de telecomunicagdes, 20 lado dos bancos, sio
os campedes entre as reclamagoes dos consumidores, seja pela ma prestacdo dos servigos
em si, seja pelo mal atendimento nos chamados “call centers® onde, na maioria das vezes,
apOs minutos e minutos em espera e varias transferéncias entre atendentes, 1sso quando a
ligagio nido é interrompida, muitas vezes recebemos a noticia de que o atendimento nio
serd possivel, e que devera usuario utilizar a Internet ou alguma outra forma mais
dificultosa, e muitas vezes onerosa, para o usuario consumidor.

O estabelecimento de mais de um centro de atendimento presencial por
microrregido, acredita-se, podera assegurar maior efetividade aos fins preconizados pelo
Regulamento, dentre eles, o de garantir o pleno atendimento as demandas dos

/

consumidores.




Il - CONCLUSAOQ

De todo o exposto, submete-se este Relatorio aos demais membros do Conselho de

Comunicacdo Social, recomendando as conclusdes e encaminhamentos a seguir:

d.

Seja oficiada a Anatel para que, nas porvindouras interlocu¢des com o Conselho
de Comunicacdio Social, observe as limitagdes deste Conselho no cumprimento

dos prazos peremptorios desta Casa;

A manifestacio deste Conselho pela legalidade, formal e material, da Proposta de
Regulamento, com a recomendagéo para que a Anatel estude a possibilidade de
alteracdo no paragrafo 1°, do art. 28, que passaria a vigorar com a seguinte

redacéo:

“§ 1° Deve ser previsto um Setor de Atendimento adicional a cada

100.000 habitantes, por microrregido.”

Considerando-se que a proposta de regulamento abrange tanto servigos prestados
no regime piblico, como o STFC, quanto servigos prestados em regime privado,

como 0 SCM, em muito menor escala, solicita-se:

c.1. esclarecimentos da agéncia com relagdo & andlise juridica da
competéncia da agéncia para regular em mesmo instrumento ¢ mesma

medida esses distintos tipos de servigo;

c.2. esclarecimentos sobre se ha andlise de impacto econdémico e de
viabilidade pratica de se regular de forma unificada servigos tdo distintos,
prestados no servigo publico e no privado.

- / 7

Alexaﬂdre Kruel Jbbim

/



	Sem nome

