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OBIJETIVO

Esta cartilha foi elaborada no formato de “perguntas-respostas”, com o intuito de facilitar a compreensao
dos direitos dos consumidores dos servigos de telecomunicag¢des regulados no Brasil, bem como comércio
online (e-commerce), no ambito da pandemia da Covid 19.

As respostas estdo amparadas além do Cdodigo de Defesa do Consumidor? , pelas Resolu¢des ns. 632, de
07/03/2014 e 574, de 28/10/2011, emitida pela ANATEL?, Decreto 6523/20083, Lei 13.709/2018 (Lei Geral
de Protecdo de Dados)* e a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. ®

DAS TELECOMUNICAGOES
DA QUALIDADE DOS SERVICOS

1. Diante da necessidade de promover distanciamento social, cabendo a quem puder, ficar em casa en-
quanto perdurar a pandemia de covid-19, se torna evidente o aumento na demanda pelos servigos de
telecomunicagdes, especialmente a internet banda larga fixa, neste sentido, ha alguma regulamentagao
quanto a qualidade minima na prestacdo destes servigos?

Sim. Ainternet banda larga fixa é regulada, especificamente, pela Resolu¢ao 574 de 28 de outubro de 2011
da ANATEL, contendo parametros minimos de qualidade no fornecimento da internet, para os dispositivos
conectados fisicamente, ou seja, através de cabos de transmissdo de dados.

Além da regulamentacgdo da Lei especifica, o Cédigo de Defesa do Consumidor, no art. 20, preceitua que
os fornecedores de servicos respondem por vicios de qualidade que o tornem impréprio ao uso ou lhes
diminua o valor. O artigo citado tutela o direito do consumidor a qualidade do servigco de forma com que
possa utiliza-lo de forma que atenda as suas necessidades e da forma com que foi ofertado a ele.

Se ocorrer vicio na qualidade do servigo, o consumidor pode exigir que o fornecedor reexecute o servico,
sem nenhum 6nus para ele; ou a restituicao imediata da quantia paga devidamente atualizada; ou o abati-
mento proporcional no prego, se o consumidor optar por permanecer com o servi¢o, porém, utilizando-o
de forma limitada pelo vicio, tendo direito ao desconto no valor a ser pago.

2. Quais sdo os parametros basicos de qualidade que o consumidor precisa se atentar, na utilizacdo da
internet banda larga fixa?

O consumidor deve ficar atento a 3 (trés) parametros bdsicos de qualidade, que sdo a laténcia (ping), trans-
feréncia de pacotes e velocidade média.

¢ A Laténcia, ou ping, diz respeito ao tempo em que o dispositivo do consumidor leva para enviar uma in-
formacgdo a um servidor e receber uma resposta. Segundo o art. 19, Il da Resolu¢do 574/2011, este tempo
ndo pode ser superior a 50 (cinquenta) milissegundos, em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos;

1 - http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/18078compilado.htm

2 - https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632 e https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/26-2011/57-resolu-
cao-574

3 - http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02007-2010/2008/decreto/d6523.htm

4 - http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2018/lei/113709.htm

5 - http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm



e A Transferéncia de Pacotes diz respeito aos dados trocados durante o envio das informacGes enviadas e
recebidas, segundo o art. 20, Ill da Resolugdo 574/2011, em 95% (noventa e cinco por cento) dos casos, a
perda de pacotes ndo pode ser superior a 2% (dois por cento);

¢ A Velocidade Média diz respeito a quantidade de dados movimentados por segundo, devendo o presta-
dor de servicos contratados garantir o minimo de 80% (oitenta por cento) da velocidade maxima ofertada
pelo fornecedor e contratada pelo consumidor, segundo determina o art. 17 da Resolug¢do 574/2011.

3. Existe regulamentacao referente a parametros minimos de qualidade nas conexdes sem fio (wireless
ou WI-FI)? Como o consumidor pode verificar a qualidade do servico prestado?

N3o, entretanto, o consumidor estd amparado nos principios constitucionais da proporcionalidade e ra-
zoabilidade, bem como no art. 20 do Cddigo de Defesa do Consumidor, quando evidente a disparidade
do servico fornecido, em comparacdo com o que fora ofertado. Cabe ao fornecedor, ndo ao consumidor,
a demonstracdo de eventuais interferéncias ao sinal wi-fi, ndo decorrentes de ma prestacdo dos servicos,
portanto, a inexisténcia de regulamentacdo especifica, ndo exclui a obrigacdo do fornecedor de prestar um
servico de qualidade, condizente com a oferta que levou o consumidor a contratacdo do mesmo.®

Com relacdo aos instrumentos de verificacdo de qualidade dos servicos contratados, disponiveis ao con-
sumidor, é importante ressaltar que ainda ndo ha um teste de afericdo de velocidade/qualidade de cone-
xdo homologado pela Anatel, contudo, a agéncia indica o teste EAQ’, que também estd disponivel para
smartphones®. E importante que os testes sejam realizados sem a interferéncia de outros dispositivos que,
eventualmente, estejam “consumindo” a conexao, podendo afetar o resultado dos testes.

DIREITO A INFORMAGAO E ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

4. No que diz respeito as informagoes prestadas ao consumidor, como garantia de sua segurancga e ci-
éncia clara dos servigcos, no momento da contrata¢dao e na utilizacdo do mesmo, onde o consumidor
encontra amparo na legisla¢ao vigente?

Os consumidores, parte vulnerdvel nas relagdes de consumo, tem direito a ter informagdes claras, preci-
sas, contundentes sobre os produtos e servicos colocados no mercado de consumo pelos fornecedores. O
Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 69, I, tutela o direito a informacdo, preceituando que as
informacGes devem conter especificacdes de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade, tributos
incidentes e preco, além de informacdes sobre os riscos ao bem estar e a saide do consumidor.

O Cddigo de Defesa do Consumidor garante, ainda, aos consumidores o cumprimento da oferta pelo forne-
cedor de produtos e servicos, conforme preceitua o artigo 35. O fornecedor tem o dever de cumprir o que
oferece na midia através de publicidade e propaganda — informacdo em massa, veiculada com o intuito
de criar expectativa e vontade no consumidor de adquirir o produto ou contratar o servico. Caso ndo haja
cumprimento da oferta pelo fornecedor, o consumidor pode exigir o cumprimento forcado da obrigacao,
ou aceitar outro produto ou servico equivalente, ou rescindir o contrato devendo o fornecedor Ihe devol-
ver o valor pago antecipadamente, devidamente corrigido, mais perdas e danos.’

5. Quais e como sao os meios de contato do consumidor junto ao fornecedor de servigos de telecomu-
nicacoes?

A norma geral que regulamenta os meios e os formatos de contato dos consumidores perante fornecedo-
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res é o Decreto 6523/2008, que vale ndo apenas para os servicos de telecomunicagdes, como para todos
os servicos regulados no Brasil.

Com relagdo as telecomunicagdes, especificamente, aplica-se também o Regulamento Geral de Direitos
do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes, ou RGC, previsto na Resolu¢do 632/2014 da ANATEL.
Neste caso, os meios de contato e as formas como os mesmos estdo previstos constam no capitulo Il da
Resolucao, regulamentando os contatos através de telefone, da internet e presencial.

O consumidor deve ficar atento, especialmente no que diz respeito ao atendimento telefénico, de seu
direito de receber no inicio do contato a numerac¢ao Unica de protocolo de atendimento, de ndo ter seu
contato interrompido, de ter sua chamada transferida apenas uma vez, ou, de ndo ter sua chamada trans-
ferida em casos referentes a reclamagdes e/ou cancelamento de servicos, além do direito de receber a
gravacdo da chamada telefénica, pelo meio que entender mais conveniente (e-mail, correspondéncia etc.).
Outro ponto importante é que o consumidor ndo é obrigado a fornecer seus dados completos para rece-
ber o atendimento pleiteado, tampouco é obrigado a repetir suas demandas, em caso de transferéncia de
chamada.

O Unico ponto negativo é que tais regulamentagdes estdao sob risco iminente de altera¢do no presente mo-
mento, tornando tais orientacdes nebulosas quanto a sua efetividade em um futuro préximo.

DA OFERTA

6. Atualmente, é facil dizer que o principal servigo disponibilizado nos contratos de telefonia mével é a
internet movel, cuja tecnologia atual é a conhecida como “4G”. Em se tratando, na sua grande maioria,
de pacotes com quantidade de dados limitados por més, geralmente fornecidos em “bytes” baixados,
como o consumidor pode se proteger contra abusos?

E muito frequente que empresas de telecomunicagdes, que ofertam servicos de telefonia mével e, obvia-
mente, internet mdvel, o fagam de forma ostensiva quanto a quantidade total de dados disponibilizados
mensalmente, contudo, uma pratica frequente nestas ofertas é a de ocultar a limitacdao parcial de tais
dados, que seriam destinados a aplicativos e/ou ac¢des especificos, e ndo para o uso geral e de escolha do
consumidor, o que se configura em abusividade, violando o disposto no artigo 62, especialmente os incisos
I, Il e IV, além do artigo 30, ambos do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Em suma, se a empresa anuncia, de forma ostensiva, uma determinada quantidade de dados em seus
pacotes de telefonia mdvel, ndo pode limitar a utilizagdo dos mesmos em aplicativos especificos, devendo
ser de escolha livre do consumidor a forma de consumo do pacote contratado.

A LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS E SUA APLICACAO PRATICA NA DEFESA
DO CONSUMIDOR

7. A Lei Geral de Prote¢ao de Dados é aplicdvel como norma de defesa do consumidor?

Certamente que sim. A LGPD estd diretamente relacionada a prote¢do do consumidor, que tem direito de
controlar a utilizagcdo de suas informacdes pessoais pelos fornecedores de produtos e servigos. Importante
salientar que antes mesmo do advento do LGPD, ja era vedada a utilizacdao de dados de um consumidor

como meio de individualizar a prestacdao de um servico, ou fornecimento de um produto. Ha alguns anos,
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quando foi apresentada a proposta de limitacdo de dados em contratos de internet fixa, um dos (varios)
absurdos que se constatou na proposta, era a de individualizar a “rotina” do consumidor, como forma
de “adequar” os pacotes de dados que lhe seriam fornecidos. Isso permitiria as empresas cobrar valores
diversos para cada consumidor.

Com a entrada em vigor da LGPD, a protecao do consumidor aumentou, pois as empresas s6 podem ad-
quirir, manter e tratar de dados os quais houve consentimento do consumidor para tanto, o que dificulta
tratamentos individualizados e ilicitos no momento da contratacao de servigos.

8. A LGPD é eficaz contra publicidade abusiva, especialmente as praticadas por meio de marketing ativo
direto, que é notoriamente praticado, mesmo com a opgao expressa do consumidor para sua interrup-
¢ao?

Para além do disposto na questdao anterior, a LGPD também traz protecao contra a publicidade abusiva,
tdo frequente (e incdmoda) atualmente. E notdrio que os instrumentos de autotutela, como a plataforma
www.naomeperturbe.com.br se revelaram um fracasso, pois os consumidores cadastrados na mesma, nao
apenas continuam a receber contatos oriundos de marketing ativo direto, como perceberam um aumento
na frequéncia de tais contatos.

Neste sentido, o consumidor que estiver sendo incomodado com tais contatos inconvenientes, pode, e
deve questionar ao representante da empresa quais sao os dados que esta possui dele, onde estes foram
adquiridos e o porqué dos mesmos estarem sendo utilizados sem sua autorizagao.

Geralmente o contato serd interrompido neste momento, contudo, o consumidor pode adotar algumas
providéncias importantes. Antes é importante que o consumidor obtenha o maximo de informac¢des pos-
siveis, como a empresa que esta entrando em contato, o nome do atendente, o nimero do telefone cha-
mador, data, hordrio etc. De posse dessas e outras informacgdes, basta que o consumidor procure e acesse
o site da empresa que o contatou, devendo buscar a aba “privacidade” do referido site, verificando se a
empresa ja se encontra adequada as disposi¢cdes da LGPD.

Caso a empresa nao esteja de acordo com a legislagdo em vigor, o consumidor pode acionar os 6rgaos
de defesa do consumidor, com énfase aos Procons Estaduais. Caso a empresa esteja adequada a LGPD, o
consumidor deve procurar o endereco de e-mail do encarregado pela protecao de dados, que pode ser
identificado pela sigla “DPO”.

Através deste e-mail, o consumidor pode notificar a empresa quanto aos dados que a mesma possui,
onde foram obtidos, como foram obtidos, como sdo utilizados, quem autorizou sua obtencao, detengao e
utilizacdo, além, é claro, de exigir sua exclusdo e indisponibilizacdo imediata apds a solicitacdo do titular/
consumidor.

E de suma importancia o conhecimento amplo do consumidor/cidaddo das disposicdes constantes na Lei
Geral de Protecdo de Dados, especialmente os artigos 72, 82, 18 e 42.

e-COMMERCE

9. Quais condutas o consumidor deve adotar, preventivamente, quando desejar efetuar compras de
produtos pela internet, visando maior seguranga na transacao?

e Quando o consumidor faz a op¢ao de efetuar compras ou contratar servigos através da Internet, deve se
atentar a alguns cuidados para que exerga sua transacao da melhor forma possivel e escape de problemas
indesejados.




e A primeira coisa a fazer é verificar se o site que esta pretendendo adquirir produtos ou servicos é seguro.
O consumidor deve pesquisar a respeito da procedéncia do site através de pesquisa prévia em Verifica-
dores de Qualidade, pesquisar em Histéricos em Redes Sociais de Tecnologia e até através de Foruns de
Tecnologia. Além disso, recomenda-se a realizacdo do pagamento por meio de plataformas especializadas,
gue garantem a seguranca da transacdo, inclusive respondendo pessoalmente por eventuais danos causa-
dos aos consumidores.™

e Verificada a procedéncia segura do site, ao adquirir o produto ou contratar o servico, o consumidor deve
exigir a nota fiscal do mesmo, documento este necessario para qualquer reclamacdo futura se o produto
apresentar algum vicio ou defeito.

10. Com a pandemia, os servigos de e-commerce tiveram uma expansao vertiginosa, ante a necessidade
de distanciamento social que a covid-19 impds. Como o consumidor pode se resguardar, legalmente,
qguanto a possiveis vicios e/ou defeitos na aquisi¢do de produtos ou servigos desta natureza, sejam eles
durdveis e nao duraveis?

Quando o vicio for aparente ou de facil constatacdo, o art. 26 do CDC determina que o consumidor tem o
prazo para reclamar de 30 dias em se tratando de fornecimento de servicos e produtos ndo-duraveis, e o
prazo de 90 dias para fornecimento de servicos e produtos duraveis. Esse prazo é decadencial e comeca a
contar a partir da entrega efetiva do produto ou do término da execucdo do servigo.

Em se tratando de vicio for oculto, aquele de dificil constatacdo, a contagem do prazo inicia-se no momen-
to em que ficar evidente o vicio, em conformidade com o § 3¢, do art. 26, do CDC.

De acordo com o art. 18, do CDC, o fornecedor tera o prazo de até 30 dias para solucionar o problema em
caso de vicio do produto, ocasidao em que ndo o fazendo, terd o consumidor direito de optar pela troca do
produto por outro da mesma natureza; ou pela devolucdo do valor pago pelo produto; ou pelo abatimento
no preco se optar em ficar com o produto viciado.?

Ja nos casos de pretensao reparatéria de responsabilidade civil pelo fato do produto ou servico, consuma-
do o acidente de consumo, causador do dano de natureza material ou moral, o art. 27 do CDC dispbe que
0 prazo prescricional para o ajuizamento da acdo é de 5 anos, iniciando-se a contagem a partir do conhe-
cimento do dano e de sua autoria®.

11. Se o consumidor fizer uma compra através da Internet e ndo gostar do produto adquirido, como deve
proceder?

Pelo artigo 49 do Cddigo de Defesa do Consumidor, sempre que o consumidor adquirir um produto fora da
loja fisica, seja através da Internet, telefone, ou qualquer outro meio que ele ndo tenha acesso imediato
ao produto comprado, ele tem o direito de se arrepender e devolver o produto, no prazo de até 7 dias,
contado a partir do recebimento da mercadoria.

A devolugdo ocorre sem nenhum 6nus para o consumidor, seja frete, embalagem, despesa com os Cor-
reios, ou qualquer outro tipo de despesa que se fizer necessaria para o retorno do produto ao fornecedor.

O consumidor tera direito a devolucdo do valor pago pelo produto, de forma integral, e serd reembolsado
de qualquer despesa que tenha pago, como frete, por exemplo, para receber o produto no seu endereco.**
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E o direito de arrependimento, ou seja, o prazo que o consumidor tem para conhecer o produto e verificar
se, realmente, ird servi-lo adequadamente. Esse prazo que a lei estabelece é o periodo de reflexdao para
gue o consumidor conheca o produto, podendo devolvé-lo sem qualquer justificativa, por se tratar de um
direito legitimo.

O ACESSO A JUSTICA COMO DIREITO E GARANTIA FUNDAMENTAL

12. O consumidor que identifica uma violagdo em seu direito, é obrigado a registrar sua reclamacgdo na
plataforma consumidor.gov.br antes de propor agdo judicial?

N3o. Apesar de o sitio eletronico “Consumidor.gov.br” ser recomendavel a todos que lidam com problemas
de consumo, sobretudo neste momento de pandemia da Covid 19, os Programas de Protecao e Defesa do
Consumidor (PROCONSs) e Juizados Especiais estao fechados ou com atendimento presencial ao publico re-
duzido. Entretanto, a ndo utilizacdo dessa plataforma ndo impede o ingresso do interessado diretamente
pela via judiciaria, em face do Principio da Inafastabilidade do Judiciario para qualquer lesdo ou ameaca
de direito, como direito e garantia fundamental preconizada pelo artigo 52, inciso XXXV da Constituicdo
Federal, além de n3o se configurar em pressuposto e/ou condi¢do da ac¢do, a adocdo de meio alternativo
de resolucdo de conflitos, para proposicao de acdes consumeristas no Codigo de Processo Civil vigente.
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