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Carta Idec n°® 175/2016/ Coex
Séo Paulo, 12 de agosto de 2016

A Claro Telecom Participacées S.A.
Rua Florida, n° 1970, Parte, Cidade Monc¢des
Sé&o Paulo — SP — CEP: 04565-001

Att.:
Sr. José Antdnio Guaraldi Félix — Diretor Presigent

presidencia@claro.com.br

Clc:
Sr. Antonio Oscar de Carvalho Petersen Filho

atendimento.fiscalizacoes@claro.com.br

Assunto: Notificacdo sobre violacdo do Marco Civil da Imetr dos usuarios do jogo
Pokémon Go.

Prezado Sr. Presidente,

O Idec - Instituto Brasileiro de Defesa do Consumid € uma associacdo de
consumidores, sem fins lucrativos, de utilidadelipaldederal, criada em julho de 1987

e mantida por seus associados.

A missédo do Idec € promover a educacéo, a consaedn, a defesa dos direitos
do consumidor e a ética nas relacdes de consumotatal independéncia politica e
econdmica. Entre as atividades desenvolvidas pelo mo cumprimento de sua missao
encontram-se a realizacao de testes e pesquiaa®neldos a qualidade e seguranca de
produtos e servicos, a publicagdo da Revista dg Histribuida mensalmente aos seus
10 mil associados, o acompanhamento das legislpedisentes as relagdes de consumo
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e participacdo no seu processo de discussao, aratdlo de acdes judiciais de carater
coletivo e a manutencao do portal/w.idec.org.br

No dia 10 de agosto, quarta-feira, tomamos contertio de diversas noticias que
relatavam que os usuarios da rede 4G da Claroagsté&ndo problemas para jogar
Pokémon Ge- um jogo eletrénico de realidade aumentada cpatloNintendo e Niantic
Inc., lancado em julho de 2016, e que se tornoudmilmente populal.Em matéria

escrita por Vinicius Munhoz para a Tecmundo, o lerok foi descrito da seguinte forma:

“Desde ontem a noite, muitos usuarios tém reponpadblemas de conexao com
Pokémon GO. Em suma, o mapa fica vazio e sem neploidBmon, ginasio ou
PokéStop nas redondezas. Em outras palavras: inmpbds jogar. O ocorrido foi
relatado em diversos aparelhos das mais variadasispanas que tem um aspecto
em comum: utilizam chips 4G da Clafo”

Apés propor a mudanca das redes 4G para 3G comuafde solucionar o
problema dos “mapas vazios”, a Tecmundo levantoipétese ddraffic Shappingor

parte da Claro:

“Vocé ja ouviu falar ddraffic Shapin@ Trata-se da pratica que uma operadora
pode empregar para bloquear ou restringir o acassonexao de um aplicativo,
programa ou servico para evitar o congestionansantede. Em outras palavras:
€ a empresa que fornece a internet bloqueando cestsites ou executaveis que
consomem muita bandaComo vocé deve imaginar, isso ndo € permitida pel
lei. O Marco Civil da Internet ndo permite que gseradoras, sejam elas
provedoras moéveis ou fixas, limite o seu acessfihea alguma. Independente
do conteudo ou do horario. Em outras palavrag-satda neutralidade da rede,
gue nao pode ser interferida ou controlada. Esteaso da Claro com Pokémon
GO? Nao ha como dar certezas, pois é dificil prquara pratica abusiva esta em
vigor. Contudo, ha muitos fatos que poderiam congre problemaSe a sua
internet movel 4G esta funcionando bem para quaisar outros aplicativos,
como YouTube, Facebook e até mesmo o Netflix, masia funciona com
Pokémon GO, isso pode ser um indicador de Trafficlaping. Se levarmos em
conta que a rede 3G consegue se conectar ao ganpmtese fica ainda mais
proxima da realidade, pois indicaria que a operadsta restringindo a frequéncia
da banda 4G para evitar congestionamentos. Conteskaltamos mais uma vez:

1 Ver http://www.pokemongobrasil.conol https://pt.wikipedia.org/wiki/Pok%C3%A9mon GO
2 hitp://www.tecmundo.com.br/pokemon-go-iniciante/288-pokemon-go-claro-restringindo-dados-
jogo-veja-resolver.htm
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trata-se de uma teoria, e ndo de um fato, poig m&ssivel comprovar com 100%
de certeza a atitude ilegal por parte da compahlgsifos nossos).

A dendncia da Tecmundo causou revolta nos consuesddos servigos de
telefonia movel da Clarb.No Twitter, no dia 11 de agostmais de 1.500 pessoas
publicaram mensagens com hashtag #ClaroSemPokemonGo Em analise de dados
feita por meio da aplicagabweetchupem 12 de agosto de 2016, verifica-se que as
mensagens de protesto contra a Claro tiveram omg@atede impacto dd milhdes de
pessoas no Brasil

Imagem 1. Tweets com a hashtag #ClaroSemPokematiZz@B(2016)

Lyl users tweeted

4,537,937 people potentially reached
Most followed users Users used the keyword most

JoanaD'Arc =iosnacarkori: 34uses
317followers 301following 37340 tweets

| »

E UOL Noticias : luse
2026226 followers 7453 following 251276 tweets

‘.:: 4 n

[ —

e

gabs Scascizzhs 20 uses
26 followers 63following 14207 tweets

,{"'\ Jovem Pan Zradicjovempan luse
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i 62580 followers 61406 following 145282 tweets 11474 followers 3535 following 83685 tweets
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43001 followers 255 following 78634 tweets - 25followers 41following &4 tweets L

As reclamacdes também tiveram abrangéncia nacibaalcordo com as analises
de dados de reclamacfes no Twitter, os protestutsaco supostdraffic Shappingla

Claro vieram de consumidores de Sao Paulo, Riameird, Curitiba, Porto Alegre, Jo&o

8 |dem.

4 http://gl.globo.com/tecnologia/games/noticia/2016/08/pokemon-go-usuarios-da-claro-relatam-
problemas-para-acessar-jogo.html

> https://twitter.com/search?q=%23ClaroSemPokemonGO&src=typd
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Pessoa, Natal e Palmas — o que evidencia quesegala-um problema enfrentado por
guase todos os usuarios de redes de 4G da Claro:

Imagem 2. Mapa de reclamac¢des com hashtag #Clal&8leemonGO

Locations of users used the keyword
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No final da tarde de ontem (11/08), o site OlhagitAl publicou uma noticia
comentando uma nota oficial da Claro sobre a qaeB&acordo com Rodrigo Loureiro,
a Claro informou que “ndo implementou qualquerriglb de acesso ao jogo aos seus
clientes”. No entanto, apesar de ter se posicioeadoelacdo ao assunto, “a Cla@o
deu detalhes sobre o que realmente aconteceu e ngisse 0 motivo do problema ter
afetado somente os clientes da operaddra&Segundo o Olhar Digital, “a companhia
tambémnéo revelou quais foram o0s processos realizados paml resolucdo do

problema’®.

As denuncias sao graves e sinalizam potenciasiolao Codigo de Defesa do
Consumidof, ao Regulamento Geral de Direitos do ConsumidorSeevicos de
Telecomunicagdes da Angtel ao Marco Civil da Internet

6 http://olhardigital.uol.com.br/games-e-consoles/noticia/claro-quebra-silencio-e-revela-motivo-de-
pokemon-go-nao-ter-funcionado-

ontem/61144?utm content=buffer37808&utm medium=social&utm source=twitter.com&utm campa
ign=buffer

7 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/L8078.htm

8 http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632

9 http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02011-2014/2014/lei/I12965.htm
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Como é de conhecimento da Claro, o consumidomposdireito de informacgéao

adequada e clara sobre os servigos contratados6fartei 8.078/1990), incluindo
informacdes sobre limitagbes temporarias de detewhois servicos. O consumidor de
Servigco Movel Pessoal (SMP) também possui o didégtacesso e fruicdo dos servigos
dentro dos padrées de qualidade e regularidadesidief pela Anatel (art. 3°, I,
Resolucdo n® 614/2014). Mais importante, o consanad servigcos de telecomunicacdes
tem o direito do tratamento ndo discriminatorio quanto as condi¢cdes de acesso e
fruicdo do servico(art. 39, lll, Resolugéo n°® 614/2014).

A néo discriminacao das condi¢des de acesso ménte também um dos pilares
estruturantes ddlarco Civil da Internet, que tem a defesa do consumidor como
fundamento (art. 2°, V, Lei 12.965/2014). E no slentle garantir a livre utilizacio da
Internet sem interferéncia do provedor de conexXateanet (fixa ou mével) que se criou
0 artigo 9° desta lei, que prevé a regra fundarhdatéeutralidade de rede” no Brasil:

Art. 90 O responsével pela transmissdo, comutag&doteamentéem o
dever de tratar de forma isonémica quaisquer pacotede dados, sem
distincdo por conteudo, origem e destino, servigoterminal ou
aplicacaa

8 1o A discriminacdo ou degradacado do trafego megalamentada nos
termos das atribuicdes privativas do Presidenteagalblica previstas no
inciso IV do art. 84 da Constituicdo Federal, zafi@l execucao desta Lei,
ouvidos o Comité Gestor da Internet e a Agénciaidvat de
Telecomunicacfes, e somente podera decorrer dexquisitos técnicos
indispensaveis a prestacdo adequada dos servigpdicacoes; e Il -
priorizagcéo de servicos de emergéncia.

8 20 Na hipétese de discriminacao ou degradacdicgfémo prevista no §
1o, o responsavel mencionado no caput deve: ltelabs de causar dano
aos usuarios, na forma do art. 927 da Lei no 10.4€6.0 de janeiro de
2002 - Codigo Civil; II - agir com proporcionalidadtransparéncia e
isonomia; Il - informar previamente de modo treargmte, claro e
suficientemente descritivo aos seus usuarios sasrepraticas de
gerenciamento e mitigacdo de trdfego adotadasisinel as relacionadas
a seguranca da rede; e IV - oferecer servicos eigies comerciais ndo
discriminatorias e abster-se de praticar condutisancorrenciais.

§ 30 Na proviséo de conexao a internet, onerogmaiuita, bem como na
transmissdo, comutacdo ou roteamento, é vedadaddogmonitorar,
filtrar ou analisar o contetdo dos pacotes de dadspeitado o disposto
neste artigo.
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De acordo com a legislacéo brasileira — uma das avaingcadas no mundo no que
toca a protecdo do consumidor e garantia de dirgilara uso da Internet —, é
expressamente vedado que a Claro realize qualgoetd discriminacdo aos pacotes de
dados relacionados ao joggmkémon GOA reducdo de velocidade de determinadas
aplicacdes ou qualquer medidaDaffic Shappingdiminuicdo proposital dos pacotes
de determinada origem, modificando a experiénciausiaario)sédo proibidas pela
legislacdo brasileira

E notavel que diversos consumidores da Claro rakatam foruns que somente
os dados d®okémon G@ram reduzidos a quase zero. Em pesquisa realimasdaruns
de gamers existem denuncias de consumidores de Campinas (i conseguiam
acessar o Facebook com velocidade razoavel e, amenempo, tinham 0,1 kbps de
velocidade par@okémon GGm primeiro pland® Trata-se de hipotese gravissima de
priorizacao de pacotes de dados pelo responsdearpesmisséo, que possui o dever de
nao realizar qualquer tipo de discriminacéo (&tL8i 12.965/2014).

Nesse sentido, de modo a modo proteger os ditegisos do Regulamento Geral
de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecooagdies, do CAdigo de Defesa do
Consumidor e do Marco Civil da Internet, oficianfoemalmente a empresa CLARO

S/A para que seus representantes:

1. Deem explicagbes claras, e tecnicamente exaussghse a natureza do
problema enfrentado pelos usuarios de redes 4Qaia éntre os dias 9 e 11 de
agosto de 2016;

2. Nos evidenciem que nao houve violagdo ao Regulant&mtal de Direitos
do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes, @bg@ de Defesa do
Consumidor e ao Marco Civil da Internet;

10 http://forum.pokemongobrasil.com/topic/2751-discuss%C3%A30-problemas-com-operadora-
claro/?page=4
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3. Abstenham-se da realizacdo da pratica ilegal deidimacéo de pacote
de dados €Traffic Shapping que tem gerado enorme lesdo de direitos dos

consumidores.

Em caso de continuidade de tal pratica irregulaowas dendncias, informamos
gue o Idec acionara a Agéncia Nacional de Teleciaragdes, a Secretaria Nacional de
Defesa do Consumidor e o Ministério Publico Fedeaah as medidas cabiveis.

Atenciosamente,

&7

Elici M@ Checchin Bueno
Coordenadora Executiva
Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor

Rafael A. F. Zanatta
Pesquisador em Telecomunicacdes — Idec

Carlos Thadeu C. de Oliveira

Gerente Técnico
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