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Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia

@ de Servigo Movel Celular e Pessoal

| SIND 057/20 | Brasilia/DF, 24 de marco de 2020. |

llustrissimo Senhor

LEONARDO EULER DE MORAIS

PRESIDENTE DA AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES - ANATEL
AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES - ANATEL

Ref: Encaminhamentos do setor de telecomunicacdes a respeito das providéncias
para contribuir com as restricbes de circulacdo de pessoas, decorrentes da situacio

de saude publica causada pela pandemia de COVID-19.

Senhor Presidente,

O SINDITELEBRASIL - Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia
e de Servico Mével Celular e Pessoal, entidade que representa as empresas
Prestadoras de servigos de telecomunicagées fixa e mével no pais, vem a V.Sa.,
por seu Presidente Executivo que a esta subscreve, em atengdo as recomendacées
exaradas por essa d. Anatel por meio do Oficio n® 80/2020/GPR-ANATEL e para
suporte ao Compromisso Publico para manter o Brasil Conectado, firmado com essa
Agéncia em 20 de margo p. passado, manifestar-se nos termos que passa a expor.

Como é do conhecimento dessa d. ANATEL, as Prestadoras de servigos de
telecomunicagdes estédo trabalhando de forma conjunta e coordenada para atender
a populagdo brasileira nesse momento de isolamento social, e integralmente
empenhadas com a continuidade desses servicos essenciais, nos termos do
Decreto 10.282/2020".

1 “§ 1° Sdo servigos publicos e atividades essenciais aqueles indispenséveis ao atendimento das

SindiTelebrasil v
SCN Qd. 01, BL. F — Ed. América Office Tower 8° Andar — Brasilia/DF, CEP: 70711-905

Tal - I(R1\P1NR_7ARR _ wananar einditalahracil Aarn e

\



Jindilllelebravi

ional das
¢ de Servigo Movel Celular e Pessoal

Contudo, o momento critico que se vive ndo permite, a despeito de todo
empenho das Prestadoras, que se deixe de mencionar que o Setor precisa do apoio
dessa d. ANATEL para conseguir manter o foco em seus servicos operacionais,
com a adocgao por essa Agéncia de certas medidas que sdo melhor detalhadas a
seguir.

Ainda, os efeitos da crise da pandemia do coronavirus ja estdo sendo
sentidos pelas Prestadoras de servigos de telecomunicagbes. Nesse sentido, o
cenario de isolamento que se instalou, por intervencéo direta do Poder Publico, em
prol da protecdo da salde dos cidadaos, apesar de necessario, deve comprometer
0S recursos necessarios, notadamente humanos, a manutengdo dos servigcos de
telecomunicagbées, impactando diretamente as atividades de venda, atendimento,
instalacdo e reparo de servigos das Prestadoras. .

Como exemplos desses impactos, temos:

¢ Dificuldade ou impossibilidade de atendimentos em campo, por restricido de
acesso por iniciativa do préprio cliente e/ou local, ou mesmo devido a risco
sanitario para os técnicos de campo;

o Restricbes que impactam na rotina de trabalho nas unidades de call centers
e lojas, como forma de evitar o contagio da doenca e preservagao da salde
dos atendentes;

e Implantacdo de regime de “home office” em areas administrativas e
operacionais das empresas para protecédo da satide dos colaboradores, com
consequente necessidade de robustecimento das infraestruturas
necessarias para gestdo e seguranca de informacgbes trabalhadas
remotamente.

e Reducdo da forca de trabalho pelas restricbes da pandemia, isolamento
social, quarentena e absenteismo;

e Fechamento compulsério de call centers, como ocorrido, por ordens judiciais,
nos municipios de Campo Grande, Macaé e Aracaju. Ja existem indicios de
que o0 mesmo ocorrera em outras cidades;

e Suspenséo do transporte publico, o que impacta na chegada dos operadores
aos centros de atendimento e instalagées das Prestadoras.

necessidades inadiaveis da comunidade, assim considerados aqueles que, se néo atendidos,
colocam em perigo a sobrevivéncia, a salide ou a seguranga da populagéo, tais como: (...) VI -
telecomunicacdes e internet’.
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Nesse cenario, a fim de mitigar os impactos, as Prestadoras estio
direcionando todos os esforcos e recursos disponiveis para a manutengio do
funcionamento e continuidade daqueles servigos de telecomunicagdes, que
certamente terdo uma demanda ainda maior nesse periodo.

Desta forma, apesar de todo esforgo das Prestadoras, tudo indica que, para
preservar os servicos mais essenciais nesse momento, se faz necessario direcionar
a forga de trabalho disponivel para as atividades destinadas a preservar a prestacéo
efetiva dos mesmos.

Neste sentido, entendemos que as medidas de quarentena regulatéria
abaixo podem contribuir para concentrarmos esforgos na manutencéo da prestacéo
adequada dos servigos nesse periodo:

Medidas de apoio requlatério:

¢ Permitir e promover o emprego prioritario de mecanismos de atendimento
digitais/virtuais;

e Autorizar o envio aos usuarios das faturas preferencialmente na forma digital;

o Autorizar, excepcionalmente para este momento de crise, a retirada da opgéo
“8” (reclamagéo) e “9” (falar com atendente) da URA das Prestadoras, ao
menos do primeiro menu de atendimento;

o Paralisar as atividades de atendimento em call center do uso do servigo 102,
mantendo-o somente via sitio na Internet;

e Permitir horarios flexiveis no funcionamento do call center, a depender da
estrutura e capacidade de atendimento de cada Prestadora. Em especial,
desobrigar a disponibilidade de atendimento nas 24 horas, 7 dias por
semana,;

e Flexibilizar o prazo para tratamento dos protocolos das demandas dos
consumidores registradas na Anatel (canal 103X) e nas Centrais de
Atendimento das Prestadoras, para que as empresas possam priorizar o
atendimento das demandas dos consumidores relacionadas a pandemia;

e Suspender a exigibilidade das metas de qualidade e universalizagéo, até o
término do estado de calamidade publica;

e Conceder dilagéo dos prazos de implantagdo das obrigagdes decorrentes de
novos Regulamentos, dentre os quais destacamos o0 RGN e o RQUAL, em
especial a obrigagéo de implantagdo da Ouvidoria, cujo prazo vence em 23
de junho de 2020;
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e Suspender o envio de dados por parte das Prestadoras a Anatel que ndo
sejam diretamente correlacionados a garantia da continuidade da prestagéo
do servico, tais como indicadores de qualidade e dados administrativos e
financeiros demandados em Regulamentos, Requerimento de Informacdes e
Oficios, bem como as entregas das informagbes periédicas, com destaque
para o DSAC, RBR, e informagdes econémico-financeiras, dentre outras;

e Suspender o andamento de projetos como Cadastro-pré pago, Celular Legal,
GT-NUM, dentre outros;

e Reconhecer caracterizada a hipotese de dispensa da obrigagéo prevista no
Regulamento sobre Procedimentos de Contratagdo de Servicos e
Equipamentos, aprovado pela Resolugéo n® 155/19992,

e Suspender a tramitagdo de PADOs?, PACs, Planos de Acéo e Processos de
Fiscalizacdo Regulatéria, durante o periodo de crise, bem como evitar a
abertura de novos processos desta natureza;

e Suspender a obrigagdo de funcionamento das Lojas de Atendimento
Presencial;

e Suspender as 22 (vinte e duas) Consultas Publicas ora em andamento
durante o periodo da crise, bem como néo iniciar novas;

e Suspender a realizagdo de fiscalizag6es presenciais e remotas;

e Reconhecer a necessidade da adogao pelas Prestadoras de mecanismos de
gestédo de rede fixas e méveis que assegurem estabilidade e continuidade
dos servigos, evitando o uso exacerbado de capacidade por alguns poucos
usuarios ou aplicagées, com o objetivo de assegurar o atendimento
adequado da grande maioria da coletividade, em particular, mas nao
exaustivamente, por meio de: i) Adaptagdo a resolugdo do video das
aplicacoes de streaming de maior demanda; ii) Restricdo do consumo de
acessos com uso muito acima de média, inclusive por meio da aplicacéo de
limites visando o uso responsavel da internet.

2 Art. 3° A Prestadora, quando for adquirir servigos, equipamentos ou materiais, devera publicar,
durante pelo menos cinco dias Uteis consecutivos, em pagina especifica de seu enderego na Internet,
sua intengdo de proceder aquisicéo, indicando de forma clara o objeto da aquisicgo e o local onde
poderdo ser obtidas as informagbes que possibilitem aos fornecedores, instalados no Brasil, a
apresentagéo de ofertas.

§ 1° A Prestadora ficaré dispensada dos procedimentos estabelecidos no caput deste artigo: (....)

Il - nos casos de emergéncia ou de calamidade publica, quando caracterizada urgéncia de
atendimento de situagéo que possa ocasionar prejuizo ou comprometer a seguranga de pessoas,
obras, servigos, equipamentos e oufros bens, publicos ou particulares e somente para os bens
necessarios ao atendimento da situagdo emergencial ou calamitosa.

3 Incluindo aqueles relacionados na pauta do Circuito Deliberativo n® 48/2020 do Conselho Diretor
da Anatel.
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Medidas de apoio institucional:

e Promover campanha de estimulo ao uso consciente dos servicos de
telecomunicagdes, a exemplo do que foi realizado por autoridades
governamentais em outros paises que ja passaram pela atual experiéncia de
isolamento, recomendando a priorizagdo do acesso a Internet para
teletrabalho, concentrando-se o uso de streamings de video ou de jogos on-
line nos horarios de menor trafego, e evitando consumos excessivos por
usuarios unicos;

e Orientar os consumidores para que, neste momento de crise, os contatos
com as Prestadoras sejam prioritariamente para temas diretamente
associados a fruicdo do servigo, de forma a manter adequado os niveis de
atendimento;

e Atuar para que as agbes governamentais de limitagdo de mobilidade nao
impecam a atuacgdo das equipes das Prestadoras e de seus fornecedores,
notadamente as equipes de campo e atendimento em call center;

e Sensibilizar as areas governamentais competentes no apoio a liberagéo de
importacdo ou recebimento de equipamentos e sobressalentes importados
necessarios a manutencéo do servigo;

e Atuar junto @ ANEEL e ANTT para garantir que ndo ocorram agdes que
gerem interrupgéo dos servigos de telecomunicagoes.

e Atuar junto @ OTTs para que reduzam a resolugéo do conteudo, gerando
menor impacto para as redes;

e Apoiar a suspenséo, até a cessagéo do estado de calamidade publica, dos
vencimentos da TFF, Condecine e CFRP, em 30/03/2020, e do Precgo Publico
para Direito de uso de Radiofrequéncia, em 30/04/2020. Adicionalmente,
possibilitar o parcelamento sem encargos moratorios;

o Atuar junto a Governos Municipais para evitar o crescimento desordenado de
demandas para implantagao de codigos tridigitos, mesmo quando vinculados
ao atendimento das necessidades da pandemia;

Vale ainda lembrar que havera, de fato, comprometimento momentaneo no
cumprimento de diversas obrigagdes regulatérias, em especial das classes de
Direitos e Garantias dos Usuarios e Qualidade, respostas a processos
administrativos, dentre outras, para as quais uma flexibilidade da Agéncia é medida
que se impde, tanto para prazos, quanto para niveis minimos de performance, para
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adaptacéao ao atual cenario.

Dessa forma, solicitamos que seja agendada, com urgéncia, reuniéo remot:
com essa d. Anatel para tratamento dessas demandas acima relacionadas
buscando, no espirito cooperativo que o momento requer, uma solugdo para :
condugéo das questdes regulatérias aqui elencadas, ao mesmo tempo em que a
equipes das Prestadoras, ja reduzidas, estdo empenhadas no atendimento a
demandas emergenciais latentes decorrentes da pandemia.

Por todo o exposto, o Sinditelebrasil reitera seu compromisso com :
contencdo e minimizagdo dos danos causados pela pandemia do COVID-19, tend
em vista o reconhecimento da responsabilidade das Prestadoras com seu:
colaboradores, com seus usuarios e a populagéo em geral, e primordialmente con
a continuidade dos servigos de telecomunicagdes, destacando o especial empenh
em atuar de forma proativa e colaborativa com essa d. Agéncia Reguladora e con
o Governo Brasileiro para apresentar os esclarecimentos adicionais que porventur:
se fizerem necessarios.

Atenciosamente,
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