B PESQUISA

BANDA LARGA MOVEL

Pesquisa do Idec com
servicos de banda larga
movel detecta que as
operadoras sdo pouco
transparentes na

oferta de seus produtos.
Além disso, os
contratos estdo cheios
de clausulas abusivas

4 quarenta anos, mensagens foram
H trocadas entre computadores de
duas universidades norte-ameri-
canas, o que marcou o inicio da rede
arpanet, embrido da internet. De la para
ca muita coisa evoluiu e o servico se
tornou essencial. Tanto que, para muita
gente, a ideia de acessar a rede mundial
de computadores em alta velocidade, de
qualquer lugar, é bastante atrativa.
Assim, o0 3G — servico de banda larga
movel oferecido por meio da rede de
telefonia celular de terceira geracdo (que
da nome a sigla) — é a menina dos olhos
das operadoras de telefonia movel para
seduzir novos consumidores. Levando em
conta essa tendéncia, o Idec pesquisou os
servicos da Claro, Oi, TIM e Vivo, a fim
de avaliar suas caracteristicas e ofertas.
Os resultados ndo foram nada satisfa-
torios. Muitas condicoes s6 sdo informa-
das nos contratos, demonstrando a falta
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de transparéncia das propagandas. O ser-
vico prestado pode ser muito aquém da
expectativa criada no usuario a partir da
publicidade. Com relacao a velocidade,
por exemplo, as operadoras oferecem
um nivel, mas ndo asseguram que ele
serd atingido ou mantido. Outro proble-
ma detectado diz respeito a regulacio do
servico. Nédo existem regras especificas
para a internet movel. O que ha sao re-
solucoes da Agéncia Nacional de Tele-
comunicacdes (Anatel) para a telefonia
movel e para a banda larga “fixa” ou con-
vencional, separadamente. Como o 3G
usa a tecnologia de telefonia movel para
prestar o servico de banda larga, fica a
davida: quais normas seguir?

Mas uma coisa é certa: independen-
temente de qualquer norma da Anatel,
o Codigo de Defesa do Consumidor
(CDCQ) esta ai para ser respeitado.

GATO POR LEBRE

Em novembro do ano passado a REe-
VISTA DO IDEC publicou uma reportagem
sobre os servicos de 3G, na qual a difi-
culdade de conexao, a velocidade aquém
da prometida e problemas para cancelar

RACAO,

de primeira

foram as principais queixas dos
usudrios de banda larga movel
entrevistados. Na pesquisa atual,
o Instituto constatou que os pro-
blemas continuam e que a origem
da insatisfacdo dos consumidores
pode estar na frustracdo de rece-
berem um servico com qualidade
muito inferior 4 prometida.

O levantamento verificou que as
operadoras s6 informam as restri-
coes de uso do servico no contrato
ou no website, que nem sempre
sdo verificados pelo consumidor na
hora da compra. Antes, a publici-
dade ja o seduziu e criou expecta-
tivas sobre o servico. “De acordo
com o CDC, a publicidade integra
a oferta e por isso deve ser cumpri-
da”, destaca Estela Guerrini, advo-
gada do Idec e coordenadora da
pesquisa. As promessas de veloci-
dade de conexdo sdo exemplos
tipicos dos apelos das campanhas
publicitarias. No entanto, todas as
empresas tém clausulas contratuais
que as eximem da responsabilida-
de de garantir a velocidade de acor-
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do com a oferta. A propaganda da
Claro, por exemplo, oferece “velo-
cidade de banda larga, conexdo
rapida”, mas, no site e no contrato,
a empresa diz que so garante 10%
da banda contratada.

As empresas alegam que nao se
responsabilizam por possiveis per-
das de velocidade em decorréncia
de fatores “alheios a sua vontade”,
como a distancia do usuario em
relacdio a antena da operadora.
Outra justificativa recorrente é o
numero de usudrios conectados ao
mesmo tempo na mesma regiao.
“Isso nos leva a concluir que as
empresas, visando somente o lu-
cro, vendem muito mais do que
podem atender, sem ter suporte
para atender a demanda”, constata
Estela Guerrini. Essas previsoes
sdo abusivas, ja que o artigo 51 do
CDC declara nulas as clausulas
que exoneram ou atenuam a res-
ponsabilidade do fornecedor por
problemas de qualquer natureza
dos produtos e servicos ou que
transferem a responsabilidade a

FOTOMONTAGEM IDEC

Como foi feita a pesquisa

De 24 a 26 de agosto foram realiza-
das pesquisas de carater exploratdrio nos
websites das empresas Claro, Oi, TIM e
Vivo, a fim de observar o grau de trans-
paréncia das informagdes disponibilizadas
sobre o servigo 3G. Foram analisados tam-
bém as publicidades veiculadas e os con-
tratos dos planos de banda larga mavel.
Nao foram considerados os planos para
uso de 3G pelo celular.

No dia 26 também foram feitas liga-
¢oes para 0s SACs das operadoras, com
o intuito de avaliar como as informagoes
sao transmitidas ao consumidor e se 0S
atendentes sabem esclarecer as dividas
de seus clientes.

A Vivo proibe o usuario

de fazer uploads de
grandes arquivos e de
utilizar o VoiP, mecanismo
que permite a transmissao

de voz por meio da internet
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REPRODUCAO

o Acesso facil
' a tudo o que vocé

S o

Conectado com o Vivo
> Internet 3G vocé pode mais.

Taternet 3G
‘maior € melhor coberttBrsl pam vock acessar a
. lular conm mais
internet do seu notebuu.k., \p ot el
velocidade @ ter acesso & in educagio, ultusa,
diversao & muito mais.

Mais velocidade é uma das
promessas da Vivo

terceiros. Assim, mesmo que esteja
previsto em contrato, a empresa nio
pode se abster da responsabilidade
pela qualidade do servico.

A propria Anatel admite que ha
risco de sobrecarga na rede 3G. Em
meados de setembro, o presidente da
agéncia, Ronaldo Sardenberg, divul-
gou a imprensa que as vendas de
banda larga moével surpreenderam as
empresas e 0 governo, € que se as
operadoras continuassem vendendo
Nno mesmo ritmo, teriam problemas
com a rede. A agéncia reguladora
recomendou as empresas que “po-
nham o pé no freio nas vendas” e
informou ter criado grupos de traba-
lho para atuar preventivamente e evi-
tar panes. A REVISTA DO IDEC tentou
contato com a Anatel para solicitar es-
clarecimentos sobre as medidas que
esta tomando, mas nao obteve respos-
ta até o fechamento desta edicio.

RESTRICOES ENCOBERTAS

O usuario de 3G corre o risco de s6
conhecer as restricdes de uso depois
de contratar o servico, ja que as infor-
macdes ndo estdo disponiveis de
forma clara em todas as fontes de co-
municacdo. A propaganda e o website
da Oi, por exemplo, indicam que a
velocidade de conexdo é de “até 1
Mbps” e o trafego de dados de até 10
GB. S6 o contrato e o Servico de Aten-

dimento ao Consumidor (SAC) escla-
recem que nos planos mais baratos a
capacidade de transmissao é gradati-
vamente menor, comecando por 300
Kbps. Pior faz a Vivo, que alega que
todos os planos tém “até 1 Mbps”,
mas ndo especifica em nenhum mo-
mento qual é o valor real da veloci-
dade. Tais praticas ferem um direito
basico do consumidor — o acesso a
informacoes claras e precisas —, asse-
gurado pelo artigo 6* do CDC.

De acordo com Estela Guerrini,
esse direito fica prejudicado devido a
disparidade de informacdes nos di-
ferentes meios. “O consumidor fica
sem saber no que acreditar”, declara a
advogada.

Outra armadilha é o limite de
trafego de dados do servico. A Claro
e a TIM alegam que todos os seus
planos sdo “ilimitados”. Ja a Vivo
oferece alguns com franquia restrita e
outro, mais caro, também sem limite
de trafego. No entanto, as trés empre-
sas alegam em seus contratos que
quando a transferéncia de dados for
superior a 1 GB, no caso da Claro e
da TIM, e a 2 GB, no da Vivo, elas
poderdo reduzir a velocidade de
conexdo até o inicio do faturamento
subsequente. Assim, a propaganda
dos planos “ilimitados” ¢ enganosa.
“Além de descumprir o proprio con-
trato, essa pratica fere o principio da
boa-fé objetiva, pois o dever da leal-
dade na relacdo de consumo deixa de
ser cumprido, frustrando as legitimas

Banda mais ou menos larga

Apesar de a Unido Internacional de Telecomunicacgdes definir que banda larga é a
capacidade de transmissao de dados superior a 1,5 Mbps ou 2 Mbps, 0s planos mais
basicos da maioria das empresas oferecem apenas 250 Kbps ou 300 Kbps de veloci-
dade. A discrepancia, contudo, ndo é exclusividade da internet mével. No Brasil, 78%
das residéncias com acesso a rede possuem velocidade inferior a 1 Mbps, sendo que
em 63% dos casos nao passa de 300 Kbps, de acordo com dados da Associagao
Brasileira de Prestadoras de Servigo de Telecomunicagbes Competitivas (TelComp).

Para se ter uma ideia, com uma conexdo de 250 Kbps nao é possivel ver um video
no Youtube direto, é preciso deixar carregar. “Para ter uma conexdo eficiente para uso
no dia a dia, o recomendavel é uma capacidade de pelo menos 500 Kbps”, indica Diogo
Moyses, do Idec. Para ele, as velocidades de 1 Mbps a 2 Mbps “reais” (entregues de
fato, ndo apenas prometidas) sdo suficientes para o uso doméstico. Acima dessa ca-
pacidade, s6 se notara diferenca em downloads ou uploads de arquivos muito grandes.

expectativas criadas pelo consumi-
dor”, afirma Estela.

Nio bastassem essas restricoes abu-
sivas, foi detectada no contrato da
Vivo uma clausula absurda: a empre-
sa proibe que o usuario faca uploads
de grandes arquivos e utilize o Voz
sobre IP (VoiP) — mecanismo que
permite a transmissio de voz por
meio da internet, como ¢é o caso do
programa Skype. Para Diogo Moyses,
consultor técnico do Idec, o interesse
da empresa é evitar que o usudrio
consuma muita banda com uploads
pesados e, no caso do VoiP, estimular
o uso do servico de telefonia ofereci-
do pela operadora. Com isso, a
empresa tenta “institucionalizar” o
traffic shaping — termo que designa a
pratica das operadoras de bloquear
ou diminuir o trafego de dados para
impedir determinados usos da banda
larga. Contudo, a pratica é ilegal. “O
consumidor tem direito a livre uti-
lizacdo de um servico legalmente
contratado, desde que de acordo com
a legislacdo vigente”, lembra Estela.

Com tantas limitacoes “maquiadas”
no meio de ofertas sedutoras, nota-se
que a transparéncia € um quesito que
passa longe da preocupacdo das ope-
radoras na hora de divulgar o 3G.

REGULACAO SEGMENTADA
Problemas também sao detectados
em relacdo as regras para a prestacéo
do servico. Isso porque a convergén-
cia tecnologica e de servicos — que

_/
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permite que empresas de telefonia
movel prestem servico de internet;
que as de telefonia fixa oferecam TV
por assinatura etc. — ndo veio acom-
panhada da revisao da regulacao, que
continua segmentada. Assim, a banda
larga movel acaba seguindo as regras
da Resoluciao do Servico Movel Pes-
soal (SMP), que regula a prestacdo de
servico de celular, enquanto a banda
larga “fixa” (cabo e ADSL, por exem-
plo) segue a Resolucao de Servico de
Comunicacao Multimidia (SCM).

No entanto, no que diz respeito aos
direitos dos consumidores, ha confli-
to entre algumas disposicoes de cada
uma das resolucoes. Em relacio a
fidelizac@o, por exemplo, a Resolucdo
de SMP permite que a operadora vin-
cule o consumidor ao servico por no
maximo doze meses, desde que ofe-
reca algum beneficio na contratacéo.
Ja pelas regras da banda larga fixa,
néo ha previsdo de fidelizacao, ou se-
ja, o cliente pode cancelar o servico a
qualquer tempo, sem onus.

Critérios Claro

Para o Idec, essa situacdo é prejudi-
cial ao consumidor, pois gera desi-
gualdade de direitos entre usudrios de
um mesmo servico — a banda larga —,
embora utilizem tecnologias diferentes.

Pelo jeito, até as empresas estdo
confusas em relacdo as regras que
seguem, pois, apesar de informarem
nos contratos que o servico é regula-
do pela SMP, fazem exigéncias que
néo estdo de acordo com a resolucéo.
A fidelizacdo, novamente, é um
exemplo. Pelas normas, a vinculacdo
a empresa é uma condicdo facultativa
ao consumidor. No entanto, a Claro,
a TIM e a Vivo exigem que ele fique
com o servico por pelo menos um
ano. Além dessa ilegalidade, as em-
presas ndo informam sobre tal exi-
géncia na publicidade ou no website.
A TIM, por exemplo, s6 informa so-
bre a fidelizacdo no contrato, e, ainda
assim, nao esclarece o calculo para a
cobranca de multa em caso de de-
sisténcia. Somente ao questionar o
SAC o usudrio tem acesso a essa in-

Oi Tim

Pequeno glossario

Download

Transferéncia de dados
da rede para um com-
putador local. E o inver-
so de upload — a trans-
feréncia de dados de
um computador local pa-
ra um servidor.

MB/GB -
Siglas para Megabyte e

Gigabyte, respectivamen-
te, indicam o “tamanho”
dos arquivos.

Y Kl
bps/Kbps Siglas de Megabit por se-

gundo e Kilobit por se-
gundo, respectivamente.
Correspondem a unidade
de medida da velocidade
de transmissao de da-
dos. Em termos praticos,
uma musica em formato
MP3 tem, em média, 3
MB. Isso significa que,
numa conexao de 1
Mbps, o arquivo da musi-
ca sera transferido em
trés segundos.

Caracteristicas dos servicos das operadoras

Vivo

Por volume de dados

40 MB: R$ 39,90
250 MB: R$ 49,90
500 MB: R$ 69,90
1 GB: R$ 79,90

2 GB: 99,90
Planos disponiveis

Nao é informada a velocidade

2 GB/300 Kbps: R$ 59,90
5 GB/600 Kbps: R$ 79,90
10 GB/1 Mbps: R$ 119,90

250 MB: R$ 49,90

500 MB: R$ 79,90

1 GB: R$ 119,90

llimitado: R$ 119,90
Velocidade de até 1 Mbps**

Por velocidade

=

250 Kbps: R$ 59,90;
500 Kbps: R$ 84,90;
1 Mpbs: R$ 119,90;

Trafego de dados ilimitado*

Idem aos planos acima ***

600 Kbps: R$ 89,90
1 Mbps: R$ 119,90
7 Mbps: R$ 189,90
Trafego de dados ilimitado*

Limite de trafego 1 GB

De 2 GB a 10 GB, dependendo

1GB
do plano contratado G

De 250 MB a 2 GB, dependendo
do plano contratado

Garante s6 10% da

Restrigoes de uso :
¢ velocidade contratada

A velocidade pode oscilar

A velocidade pode oscilar

A velocidade pode oscilar e
a utilizacdo de VoiP é proibida

Fidelizacdo De 12 meses

Nao ha De 12 meses

De 12 meses

Multa por resciséo

Sim
de contrato

Nao Sim

Sim

Suspensao do servico
por um tempo

Sim, mas apenas para
assinantes adimplentes

Sim, mas nao informa
0 periodo

Sim, mas por no
méaximo 90 dias

Sim, por até 120 dias

Modem

Vem bloqueado e pode ser
desbloqueado posteriormente

Vem desbloqueado e nédo
precisa ser habilitado

Vem bloqueado. Caso seja
desbloqueado antes do prazo
de 12 meses, o cliente estara
sujeito a multa

Vem bloqueado e pode ser
desbloqueado posteriormente

*Embora as propagandas digam que os planos séo ilimitados, os contratos informam que quando o trafego de dados atinge 1G (Claro e TIM) e 2G (Vivo), as empresas reduzem a velocidade
de conexdo. **De acordo com o SAC, contudo, a velocidade é de 300 Kbps. ***QOs planos da Oi sdo, a0 mesmo tempo, limitados por velocidade e volume de dados.
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formacao. As empresas que tém a op-
cdo de ndo fidelizacio também nio
fornecem essa importante informacio
ao consumidor, que acaba acreditan-
do que a fidelizacao é obrigatoria.

A Oi é a unica que nio exige fi-
delizacdo (informacéo que se encon-
tra no website, no contrato e por
meio do SAC) e também nio blo-
queia o modem. Embora a empresa
use isso para se promover, nio faz
mais do que sua obrigacdo de cum-
prir a Resolucdao SMP, que garante o
desbloqueio da “estacdo movel” sem
onus para o consumidor (a SMP fala
em “estacdo movel”. Como essa reso-
lucéo é aplicada a banda larga movel,
podemos considerar a “estacdo movel”
como sendo o modem. A TIM infor-
ma em contrato que caso o cliente
solicite o desbloqueio do modem an-
tes do prazo de doze meses, devera
pagar multa por rescisao.

Pelo menos o direito de suspender o
servico a cada doze meses, garantido
pela resolucéo, as empresas reconhe-
cem, apesar de a TIM informar que o
prazo maximo é de 90 dias, quando a
Resolucao SMP assegura de 30 a 120
dias. A Claro s6 permite a suspensio
aos usuarios adimplentes.

Diante dos descumprimentos das
regras de SMP e dos preceitos do
CDC, o Idec enviou carta a Anatel, ao
Departamento de Protecio e Defesa
do Consumidor (DPDC) e ao Minis-
tério Publico Federal relatando as
infracdes. A Anatel, o Instituto tam-
bém solicita que a agéncia reveja as
regulamentacdes a fim de considerar
o efeito da convergencia tecnologica e
de servigos e de garantir que os usua-
rios de um mesmo servico tenham os
mesmos direitos.

MAIS DO MESMO

Ao comparar os servicos 3G ofere-
cidos pelas operadoras, a pesquisa do
Idec detectou que as condicoes e os
precos dos planos oferecidos sdo bas-
tante similares, como se vé na tabela
a pagina 27. Evidencia-se, dessa for-
ma, que a concorréncia no setor é
bastante relativa.

Enquanto a Vivo oferece pacotes

28 |

baseados no volume de dados, os
pacotes da TIM sdo baseados na
velocidade de conexdo. A Claro possui
pacotes baseados na velocidade de co-
nexao e no volume de dados. Os pla-
nos da Oi tém velocidade e limite de
trafego preestabelecidos.

Assim, o consumidor deve analisar
as suas necessidades e ficar atento ao
que cada plano oferece. Para quem
quer acessar e-mails e paginas de noti-
cias, por exemplo, os planos mais ba-
sicos ddo conta. No entanto, ao de-
parar com um video, o usuario preci-
sard de certa paciéncia. Quem quer ve-
locidade na navegacio e pretende fa-
zer muitos downloads e/ou uploads,
precisa desembolsar um pouco mais.

Qualquer que seja a escolha, é im-
portante inteirar-se das restricdes de
uso antes de contratar. Pergunte, por
exemplo, quanto as empresas cobram
por megabyte excedido. Além disso,
como o0 3G é uma rede mével, é pre-
ciso verificar as areas de cobertura.
Confira no site ou questione o SAC
da operadora sobre a disponibilidade
para a sua regido.

Mas caso haja algum entrave duran-
te a contratacéo, nao € preciso se de-
sesperar. “O consumidor que nao foi
bem informado sobre todas as condi-
¢des do servico pode solicitar a res-
cisdo contratual por descumprimento
de obrigacoes legais e contratuais da
operadora, independentemente de
fidelizacdo e sem qualquer onus, ja
que a informacdo ¢é dever da operado-
ra”, informa Estela Guerrini. n

o

——

Empresas respondem

As operadoras foram notificadas so-
bre os resultados da pesquisa. Apenas
a Qi e a TIM responderam:

Sobre a variagdo na ve-

locidade de conexao, a

empresa disse que vai
incluir a frase “a velocidade (taxa de
transmissdao) do Oi Velox 3G pode
sofrer oscilagdes e variagdes devido a
fatores externos” em todos os meios
de comunicacdo (website, contrato,
SAC e publicidade).

@ Com relagdo ao modem

bloqueado, a empresa
informa que o cliente pode ter um des-
conto e receber o modem bloqueado.
Caso queira desbloquear, terd que pa-
gar um valor proporcional ao desconto
recebido. Com relacdo a fidelizagao,
informa que tem embasamento na Re-
solucdo de SMP e que na publicidade
aparecem apenas as informacoes ge-
rais dos servicos. Em relagéo ao limite
de volume de dados, informa que a ve-
locidade pode variar, mas que nao ha
limite de trafego do volume de dados.
Com relagdo a possibilidade de sus-
pensao do servico, a empresa acolhe a
observagdo do Idec e diz que ird dis-
ponibilizar essa informagdo em todos
0s canais de comunicacao.

PANZICA



