onfusoes

Os sites e as centrais de atendimento das operadoras de telefonia mével

informam coisas diferentes sobre os planos de internet 3G. Além
disso, omitem condi¢des que podem enganar o consumidor, como
\‘ a reducéo dréstica da velocidade nos planos ditos “ilimitados”

s aparelhos tecnologicos estdo congregando multiplas fun-
cionalidades: servico de voz, acesso a aplicativos, e-malils,
videos, radio etc. Mas, enquanto a realidade dos dispositi-
vos é de convergeéncia, as informacoes prestadas pelas operadoras de
telefonia movel sobre os servicos que oferecem sio o oposto. No caso
- dos planos de internet 3G, ha divergéncias quanto as caracteristicas
| observadas nas ofertas no site das empresas e aquelas informadas pelas
(S respectivas centrais de atendimento telefonico. Foi o que constatou a
\\\\ pesquisa realizada pelo Idec em parceria com organizacdes do Forum
'({j’ Nacional de Entidades Civis de Defesa do Consumidor (FNECDC) de
|, sete estados. Veja quais sdo elas no box Como foi feita a pesquisa,
J na pagina 17.

O levantamento analisou os planos pré e pos-pagos de banda
larga movel para celular e modem das quatro principais opera-
doras do pais: Claro, Oi, Tim e Vivo. Nos sites, néo foi verifi-
cada mudanca de preco, franquia e velocidade de um estado
para o outro, a ndo ser em promocdes especificas. Porém, o
mesmo padrdo nio existe nas centrais de atendimento, que
informaram caracteristicas diferentes em cada lugar. “Na
maior parte dos casos, a divergéncia nas informacdes presta-
das pareceu se dar por confusio do atendente ou omissao de
algum pacote ou plano citado em outro estado ou divulgado na
pagina virtual da empresa”, explica a advogada do Idec Veridiana

Alimonti, coordenadora da pesquisa.

Embora os sites sejam, no geral, uma fonte mais confiavel que
as centrais de atendimento, as paginas virtuais deixam a desejar no
fornecimento de informacoes importantes para o consumidor sobre
o servico. A situacdo mais grave diz respeito a reducdo da velocidade
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contratada ap6s o término da franquia de dados. Com excecédo
da Vivo, as demais operadoras divulgam seus planos como
“llimitados”. “As empresas ddo esse nome aos pacotes e planos
em que o acesso a internet niao é bloqueado apods a franquia de
dados se esgotar e nem ha cobranca por trafego excedente. Mas
eles tém a velocidade reduzida em propor¢do que, em muitos
casos, compromete a navegacao”, ressalta Alimonti, lembrando
que tal denominacédo induz o consumidor a erro e pode confi-
gurar propaganda enganosa. A Tim, por exemplo, na oferta de
seu plano pos-pago Liberty Web Smart, promete que o con-
sumidor pode “navegar a vontade”. No entanto, o plano tem
um limite de trafego de 300 MB; depois disso, a velocidade é
reduzida para miseros 50 Kbps. No caso da Claro, nio é infor-
mado na pagina dos planos pré para celular sobre a reducao da
velocidade, apenas na seciao de perguntas frequentes (FAQ),
mas nem ai é dito quanto sera diminuido. Nas paginas para os
planos de modem, a Claro se refere ao servico como “internet
ilimitada” com grande destaque. Confira nas tabelas ao longo da
reportagem as caracteristicas dos planos para celular e modem
3G de cada operadora.

As centrais de atendimento nao ajudam a entender as res-
tricdes. A da Vivo, por exemplo, na ligacéo feita em Sao Paulo,
informou que a velocidade nos pacotes pré e pos cai para 168
kbps e que o valor do mega excedente no pds-pago é sempre
de R$ 0,10. Ja na ligacdo feita em Mato Grosso do Sul, o aten-
dente disse que a velocidade néo é reduzida e nem ha cobranca
pelo trafego excedente. Porém, nenhuma delas bate com o que
é informado no site: segundo a pagina, nos pacotes pré-pagos
para celular, a navegacio é reduzida para 32 kbps; e nos pos-
-pagos, o preco do MB excedente e a velocidade variam de acor-
do com o plano. Quanta contradicao!

Se a reducdo da velocidade tende a frustrar as expectativas
de quem comprou o servico anunciado como “ilimitado”, aque-

Custo do trafego excedente
(ap6s esgotar a franquia)

Velocidade Franquia de

Valor do plano*

Entre maio e agosto, foram analisados
os planos pré e pds-pagos de banda larga
3G (modem e pacotes para celular) das
quatro principais operadoras moveis do
pais: Claro, Oi, Tim e Vivo. A pesquisa ava-
liou os contratos, as ofertas no site e as
informacdes prestadas pelas centrais de
atendimento telefénico das empresas em
sete estados: Mato Grosso do Sul (MS),
Minas Gerais (MG), Pernambuco (PE), Rio
Grande do Norte (RN), Rio Grande do Sul
(RS), Santa Catarina (SC) e S&o Paulo
(SP). A etapa de ligacdes para o SAC foi
realizada em parceria com organizacdes
do Férum Nacional de Entidades Civis de
Defesa do Consumidor (FNECDC) de cada
estado: Associacao Brasileira da Cidada-
nia e do Consumidor (ABCCon — MS);
Associacdo de Defesa da Cidadania e do
Consumidor (Adeccon — PE); Associagdo
das Donas de Casa, dos Consumidores e
da Cidadania (Adocon — Tubardo/SC);
Centro de Defesa do Consumidor do Rio
Grande do Norte (CDC-RN); Férum Esta-
dual de Defesa do Consumidor (FEDC —
RS); Movimento das Donas de Casa e Con-
sumidores de Minas Gerais (MDC-MG);
Movimento das Donas de Casa e Consu-
midores do Rio Grande do Sul (MDC-RS);
e ldec (SP).

N&o foram avaliados planos especifica-
mente direcionados a tablets ou com pa-
cotes diferenciados de voz e dados para
blackberrys e smartphones.

Velocidade apds
esgotar a franquia

Pré :  AW300Kbps™ 10 MB/dia RS 050/dia que usar 50 Kbps NA.
Celular : : 5 5 5
Pos  MéIMops 300 MB : R$29,90/més que usar 50 Kbps ; NA.
Pré :  AelMbsT 80 MB/dia © RS 199/dia que usar 50 Kbps : NA.
; 500 MB R 35,00 100 Kbps :
Modem Pés 1 MélMbps 368 D RSEL00 . NA
: 1068 CRSI0L00 P

*Quando néo especificado, o valor é mensal.

**A empresa condiciona a oferta & contratagdo do plano de voz Infinity.
A empresa condiciona a oferta & contratagdo do plano de voz Lzbem‘y.
N.A. = ndo se aplica, pois ndo hd cobranga de trdfego excedente.
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les em que ha cobranca de trafego excedente
podem trazer prejuizos ao bolso. “O consumo
de dados na navegacdo é muito rapido e isso
dificulta o controle. O custo de R$ 0,40 por
MB parece pouco, mas a conta no fim do meés
pode assustar o consumidor”, alerta Alimonti.
Independentemente do tipo de plano, o clien-
te tem o direito de ter a sua disposicio um
recurso para acompanhar, em tempo real,
o trafego de dados ao longo do més, como
determina o regulamento da Agéncia Nacional
de Telecomunicacoes (Anatel) para o setor de
telefonia movel (artigo 62, V). A pesquisa veri-
ficou que, no caso da Claro e da Oi, é possivel
consultar o consumo da franquia de dados pelo
site, enquanto a Vivo informa via mensagens
de texto. Quanto a Tim, nao foi identificada
nenhuma ferramenta para isso.

Pelas caracteristicas técnicas do servico
movel, é comum que a internet 3G apresente
oscilacoes de sinal, com instabilidades e varia-
¢do de velocidade da navegacdo. O problema
¢ que isso ndo fica claro para o consumidor

Antes de contratar um plano 3G

® Compare as ofertas das empresas e verifique quais planos se
encaixam em seu perfil de uso, observando néo sé o prego e a velo-
cidade, como também a franquia de dados.

® Lembre-se de que o uso do plano de dados em tablets ou
notebooks tendem a consumir mais franquia do que a navegacao
pelo celular, ja que, neste, a utilizagdo costuma ser restrita a e-mails,
redes sociais e aplicativos.

® Preste atencdo as condigdes do servico depois de esgotar a
franquia de dados: se ha reducédo da velocidade da conexao, se a
utilizacdo da intemet é bloqueada, se ha cobranga por trafego adi-
cional (e qual o seu custo) etc.

® Cheque se hé cobertura 3G nas dreas em que vocé mais utili-
zara o Senigo.

® Informe-se sobre as ferramentas de acompanhamento de tra-
fego de dados que a operadora disponibiliza e utilize-as ao longo
do més.

® Lembre-se: vocé nao € obrigado a adquirir o modem da prépria
operadora. Se quiser, pode comprar um aparelho avulso, desde que
homologado pela Anatel.

o A fidelizagdo em troca da gratuidade ou desconto no preco do
modem também deve ser opcional.

® Vocé tem o direito de suspender o servigo uma vez ao ano, de
30 a 120 dias, gratuitamente.

VIVO
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. . o Velocidade apés Custo do tréfego excedente
Veloddade  Franquiade dados  Valor doplano® ,coverd franlt)luia (o0ds esgot:?a franquia)
Pré METMDDs 20 MB R$9.90 32 Kops NA
: 20 MB R$ 9,90 . R$ 3,90/MB
100 MB RS 24,90 RS 0.40/MB
Celular , ’ 500 MB R$59,90 64 Kbps
- e 268 SR 128 Kps RS 0J0/MB
568 RS 19,90 ’
1068 R$ 199,90 256 Kps
50 MB/dia RS 12,00/dia
Pré Até 1 Mbps 250 MB/semana R$ 35,00/semana 128 Kops NA
1 6B/més R$ 130,00/mds
150 MB R$ 2990 RS 0.40/MB
Modem 250MB R$ 3490 64 Kbps
: , 500 VB R$ 59,90
it A1 Mops 268 R$ 89,90 RS 0.JO/MB
568 R§119.90 128 Kbs
1068 R$ 199,90 256 Kbps

* Com excegdo dos planos Modem Pré, todos os valores sdo mensais. Nos pés-pagos, hd promogées que oferecem desconto de 50% no 22 42 e 62 més para os planos de 2 GB, 5 GB e

10 GB. Dependendo do estado, para o modem, pode haver desconto de 50% da 2¢ & 12° fatura, em meses intercalados, para as franquias de 5 GB e 10 GB.

N.A. = ndo se aplica, pois ndo hd cobranga de trdfego excedente.
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na oferta. No site das operadoras, em muitos casos, a Unica
informagéo na pagina do plano ou pacote que faz referéncia a
possibilidade de variacdo de velocidade é o uso do termo “até”
(“até 1Mbps”, por exemplo). A explicacdo mais detalhada costu-
ma ser dada em outra pagina especifica sobre velocidade ou na
secdo FAQ — as quais nem sempre o consumidor acessa. E o que
faz a Vivo, a Claro e a Tim para os planos pos-pagos de modem
(nos pré-pagos, ndo ha informacao). Quanto aos pacotes para
celular da Tim, nao ha sequer mencao a velocidade do plano no
site (a informacao s6 consta do regulamento do servico), quanto
mais a possibilidade de oscilacao.

Onde sempre se fala da variacdo de velocidade ¢ nos con-
tratos. Mas isso ndo é bom. “E comum que as cldusulas pressu-
ponham o conhecimento e a aceitacao do consumidor de que a
velocidade contratada pode variar, o que leva a uma atenuacao
da responsabilidade da empresa diante da prestacio do servi-
¢o”, ressalta Alimonti. “Clausulas desse tipo sio consideradas
abusivas nos termos do artigo 51, I, do Coédigo de Defesa do
Consumidor, e tornam-se ainda mais graves se combinadas com
a omissdo dessa informacio pela central de atendimento e nos
sites das empresas”, completa.

As operadoras deverdo adequar os contratos e 0s anuncios,
assim como a propria prestacdo do servico em breve, pois, no
dia 1° de novembro, entram em vigor as regras do regulamento
de qualidade do setor, aprovadas no fim do ano passado, que
estabelecem metas de cumprimento da velocidade anunciada.

Velocidade Franquia de dados  Valor do plano*

Parte das normas ja comecou a valer em maio.
Segundo o regulamento, no primeiro ano, as
operadoras devem garantir pelo menos 20%
da velocidade contratada em 95% dos acessos,
e, na média mensal, 60% da velocidade. As
metas sdo gradativas, aumentando a cada ano.
As empresas também deverdo disponibilizar em
seus sites um software para medir a qualidade
da conexao.

Franquia

® MB/GB: Megabyte e Gigabyte, respectivamen-
te. Indicam a quantidade de dados, e tém relagdo
com 0 “tamanho” dos arquivos. Toda navegacao na
internet consome dados: baixar uma foto gasta cerca
de 1,2 MB; e assistir a videos online, em qualidade
média, cerca de 5 MB por minuto.

Velocidade

® Kbps/Mbps: Megabit por segundo e Kilobit por
segundo, respectivamente. Correspondem a velocida-
de de transmissao de dados, sendo que 1000 Kbps
sao equivalentes a 1 Mbps.

Velocidade apds Custo do trafego excedente
esgotar a franquia (apds esgotar a franquia)

: : 5 MB/dia : R$0,50/dia que usar :
Pré ©  AMélMops i DSMBjsemana  :  R§290/semana 50 Kbps NA.
: 30 MB/més S R$9,90/més :
30MB : R$ 9,90
50 MB R$ 14,90
Celular : : 100 MB R$19.90 :
Pos i AéIMops 200 MB R$ 29,90 150 Kbps NA.
: 500 MB R$ 59,90 :
168 R$ 79,90
: 268 RS 84,90
Pré Nao oferece : - = — _
: 150 MB R$ 29,90
: : 250 MB RS 49,90 :
Modem Pés ©  MéiMbps 500 MB** R$ 59,90 150 Kbps NA.
: 268" R$ 8490 :
5 6B R$ 119,90

*Quando ndo especificado, o custo € mensal.

**Os planos com franquia de 500 MB, 2 GB e 5 GB de franquia ddo direito ao acesso & internet em todos os hotspots Wi-fi da Oi (chamados Vex).

N.A. = ndo se aplica, pois ndo hd cobranga de trdfego excedente.

Atengédo: de acordo com a Oi, os planos foram alterados em julho, portanto, tais franquias e valores podem néo estar mais disponiveis.
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Custo do trafego excedente

Velocidade apds

Velocidade Franquia de dados  Valor do plano* esgotar a franquia (apbs esgotar a franquia)
10 MB/dia R$ 0,50/dia que usar ~ :
© A€300Kbps 150 MB/I5 dias R$ 6,90/15 dias :
Pré 300 MB/més RS 11,90/més ndoinforma NA.
A6 300 Kbps™* 100 MB : R$ 22,00
Celular - :
: : 300 MB R$ 29,90 : —
s | el - 500 MB : R$ 59,90 : : VA
: : 168 R$79.90 : s :
56B : R$ 99,90 :
80 MB/dia R§199/dia  : 64 Kbps
bré Do — 200 MB/semana R$19,90/semana > mn
: : 500 MB/15 dias R$39,90/15dias  : ndo informa
TeBmes i R69.90/mes
g g 300 MB : R$ 29,90 : , :
Modem § § 500 MB S 7T S Gl : A
o e 268 Comnw
PO 1 Meboes 368 DORBI i 8K "
568 Do RSO .
10GB : R$ 199,90 g 256 Kbps
*Quando ndo especificado, o valor € mensal. Nos planos a partir de 2 GB de franquia, hd desconto de 20% no prego durante 12 meses. Ha 20% de desconto também para os clientes

que possuem o plano de voz Sob Medida Claro (em todas as franquias).
mente, a Claro oferece para essa franquia o 3G Max, que pode chegar a 6 Mbps.
z que a velocidade € de 1 Mbps, mas pode “promocionalmente” chegar a 1,5 Mbps, no caso do modem pré-pago, e a 6 Mbps nos planos pés-pagos (celular e modem).

N.A. = ndo se aplica, pois ndo hd cobranga de trdfego excedente.
N.A.**** = ndo se aplica, pois, como o plano é bloqueado, ndo hd cobranga de trdfego excedente. Porém, hd possibilidade de contratagdo de pacotes avulsos.

Nio bastasse o risco de instabilidade, o
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3G tem o problema de falta de cobertura
em algumas regides. A Resolucdo 575/11 da
Anatel determina que as operadoras disponi-
bilizem em seu site mapas das areas cobertas,
separados por tecnologia (GSM, 3G etc.). Po-
rém, apenas a Claro e a Vivo cumprem a
regra. A Tim ndo fornece o mapa detalhado
da area, informando a cobertura por bairro.
Do mesmo modo, a Oi s6 declara se deter-
minado CEP tem cobertura sem apresentar
mapa relativo ao endereco. As informacdes
dadas pelas centrais de atendimento sobre
cobertura foram quase sempre insatisfatorias.

Além disso, a pesquisa verificou ainda
uma falha grave cometida pela Claro e pela
Vivo. As duas operadoras nao autorizam o
uso de aplicacées de Voz sobre IP (VoIP),
utilizado em programas como o Skype, por
exemplo. Contudo, esse tipo de restricao
¢ expressamente proibido pela Resolucédo
575/11 da Anatel.
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Respostas das empresas

0 Idec comunicou o resultado da pesquisa as operadoras. Veja o que
elas disseram:

@ (Claro: disse que os pontos suscitados pela pesquisa estdo sendo
avaliados pela empresa, que podera promover as mudangas necessarias.

® 0i: informou que os pregos dos planos apurados pelo Idec foram
alterados em julho. A operadora reiterou que nao cobra taxa de habilita-
¢do em nenhum de seus planos e nem pelo trafego excedente a franquia
contratada, procedendo com a reducao da velocidade.

o Tim: esclareceu que o direcionamento do consumidor a um call
center ndo é feito por localizagdo, mas sim por carteira de clientes. Ou
seja, uma mesma central de atendimento pode receber chamadas de
clientes de diferentes estados. Com relagcdo a divergéncia de informa-
coes prestadas pela central de atendimento, a empresa considerou que
houve falha pontual do atendente. A Tim disse ainda que cumpre, sim,
a determinacdo da Anatel sobre a informacédo das areas de cobertura, e
que deixou de praticar fidelizacdo, por isso ndo ha informacdo sobre o
assunto nos contratos.

® Vivo: alegou que as restricoes de uso estao de acordo com a legis-
lagdo vigente e visam a resguardar os direitos dos proprios consumido-
res, pois previnem 0 mau uso.



