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1. APRESENTACAO
O Programa de Analise de Produtos tem como objetivos principais:

a) informar ao consumidor brasileiro sobre a adequacdo de produtos e servigos aos critérios
estabelecidos em normas e regulamentos técnicos, contribuindo para que ele faca escolhas
melhor fundamentadas em suas decisdes de compra ao levar em consideracdo outros
atributos além do preco e, por consequéncia, torna-lo parte integrante do processo de
melhoria da industria nacional;

b) fornecer subsidios para 0 aumento da competitividade da indistria nacional;

c) tornar o consumidor parte efetiva do processo de melhoria da qualidade da indUstria
nacional.

A selecdo dos produtos e servigos analisados tem origem, principalmente, nas sugestdes,
reclamacBes e dendncias de consumidores que entraram em contato com a Ouvidoria do Inmetro*, ou
através do link “Indique! Sugestio para o Programa de Andlise de Produtos®”, disponivel na pagina
do Instituto na internet.

Outras fontes s@o utilizadas, como demandas do setor produtivo e dos érgdos reguladores,
aléem de noticias sobre acidentes de consumo encontradas em paginas da imprensa dedicadas a
protecéo do consumidor ou através do link “Acidentes de Consumo: Relate seu caso > disponibilizado
no sitio do Inmetro.

Deve ser destacado que as analises conduzidas pelo Programa ndo tém carater de fiscalizagéo,
e gue esses ensaios ndo se destinam a aprovacdo de produtos ou servigos. O fato de um produto ou
servico analisado estar ou ndo de acordo com as especificacfes contidas em regulamentos e normas
técnicas indica uma tendéncia em termos de qualidade. Sendo assim, as analises tém carater pontual,
ou seja, sao uma “fotografia” da realidade, pois retratam a situacdo naquele periodo em que as
mesmas sdo conduzidas.

Ao longo de sua atuacdo, o Programa de Anélise de Produtos estimulou a adocdo de diversas
medidas de melhoria. Como exemplos, podem ser citados a criacdo e revisdo de normas e
regulamentos técnicos, programas de qualidade implementados pelo setor produtivo analisado, agdes
de fiscalizacdo dos drgaos regulamentadores e a criacdo, por parte do Inmetro, de programas de
certificacdo compulséria, bem como a certificacdo de produtos a partir de solicitacdes de empresas
que foram analisadas e identificaram esta alternativa, que representa uma forma de melhorar a
qualidade do que é oferecido ao consumidor e também um diferencial em relacédo a seus concorrentes.

! Ouvidoria do Inmetro: 0800-285-1818; ouvidoria@inmetro.gov.br
2 Indique! Sugesto para o Programa de Anélise de Produtos: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/formContato.asp
% Acidentes de Consumo: Relate seu caso: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/acidente consumo.asp
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2. JUSTIFICATIVA

“Criar meu web site,

Fazer minha home-page,

Com quantos gigabytes se faz uma jangada,
um barco que veleja...”’.

(Gilberto Gil)

A musica “Pela Internet” do cantor, compositor e ex-ministro da cultura Gilberto Gil retrata
um dos reflexos do processo de globalizacdo: a transformacdo dos meios e formas de
comunicagéo.

Surgido no final da década de 70, esse processo, que comegou com mudancas nas relacdes
comerciais entre 0s paises e com a respectiva queda das barreiras comerciais visando a facilitacao
das negociagdes, rapidamente se estendeu para além da esfera econdmica. Hoje, a globalizacao
reflete-se também em outras esferas como a cultural, a religiosa, a ambiental, a politica, a social,
de comunicacdo e etc.

No que tange as mudangas comunicacionais, é importante destacar a emergéncia de novas
tecnologias, plataformas e redes de comunicacdo. A Internet é um privilégio da
contemporaneidade, representando hoje o maior repositério de informacdes acessiveis a qualquer
pessoa que a acesse de qualquer parte do mundo. De acordo com os autores do livro “A Brief
History of the Internet””, o que a tornou tdo diferente das outras invengdes humanas foi o
insignificante periodo de tempo em que ela precisou para ser usada por milhdes de pessoas. A
eletricidade (1873), por exemplo, atingiu 50 milhdes de usuarios depois de 46 anos de existéncia.
O telefone (1876) levou 35 anos para atingir esta mesma marca. O automovel (1886), 55 anos. O
radio (1906), 22 anos. A televisdo (1926), 26 anos. O microcomputador (1975), 16 anos. O celular
(1983), 13 anos. A Internet (1995), por sua vez, levou apenas 4 anos para atingir 50 milhges de
usuarios no mundo.

Estudo recente da Organizacdo das Nacdes Unidas — ONU, em parceria com a empresa
Internet WorldStats corrobora com a afirmacéo descrita acima, apontando, no Brasil, aumento
significativo do nimero de usuarios de servicos de Internet a partir do ano de 1990, conforme
demonstra o grafico 1 a seguir.

Populacéo de Internautas
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Gréfico 1: Projecéo da populacdo de internautas no Brasil.
Fonte: ONU (2007) e Internet WorldStats (2007).

N

* LEINER, M. Barry; et al. A Brief History of the Internet.
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No que diz respeito ao acesso a banda larga, dados da Agéncia Nacional de Telecomunicagfes
- Anatel demonstram que o Brasil fechou o ano de 2010 com 15,5 milhdes de acessos fixos
instalados, tendo um crescimento do nimero de conexdes 19% maior do que o registrado em
2009.

A evolucgéo dos servicos compreendeu 0s canais de acessos de banda larga fixa, modems de
conexdo a Internet movel e terminais 3G como os smartphones. Conforme informado pela Anatel,
até marco de 2011 havia 24,5 milhGes de acessos mdveis com tecnologia 3G, dos quais 6,3
milhdes eram destinados exclusivamente ao trafego de dados em banda larga®.

Apesar da expansdo do setor, a exclusdo digital ainda € grande no Brasil, principalmente nas
regides Norte e Nordeste. Porém, mesmo os ditos “incluidos digitais” encontram-se insatisfeitos
com o servi¢co. As principais reclamacgdes dos consumidores em 6rgdos de protecdo e defesa do
consumidor relacionam-se ao alto preco cobrado pelo servigo, em comparagdo com outros paises
como Estados Unidos, Chile e Argentina; a falta de viabilidade técnica para a instalacdo do
servico - normalmente comunicada ao consumidor apds a celebracdo do contrato -; as
interrupgdes repentinas, a instabilidade do servigo e a perda de pacotes.

Um segundo estudo, realizado no ano de 2009 pelas Universidades Oxford e Oviedo, cuja
finalidade era a analise da qualidade da Internet rapida em 42 paises, evidenciou que as
reclamacdes dos consumidores brasileiros tém fundamento, pois no ranking geral o Brasil ficou
em 38° lugar, a frente apenas de Chipre, México, China e India. Um dos pontos que afastou o
Brasil do topo do ranking foi a velocidade, ja que a media da velocidade mundial da banda larga
oferecida foi de até 3Mbps®, ao passo que no Brasil a média foi de até 2Mbps. Essa diferenca na
velocidade demonstrou que o usuério brasileiro ndo consegue fazer o uso adequado de aplicativos
como videos online (Youtube’, por exemplo), bate papo com video (Msn®* Skype®), troca de
arquivos e etc.

No Brasil, é do Ministério das Comunicacfes a competéncia para administrar as discussoes
acerca da promocao do crescimento da capacidade da infraestrutura de telecomunicagdes, bem
como a massificacdo da oferta de acessos banda larga até 2014, sendo a Anatel’® a Agéncia
responsavel por adotar as medidas necessarias ao atendimento do interesse publico, ao
desenvolvimento das telecomunicacdes brasileiras, bem como por implementar a Politica
Nacional de Telecomunicacdes.

As discussOes, propostas e estratégias, compiladas no documento intitulado Plano Nacional de
Banda Larga — PNBL, ainda ndo publicado pelo Ministério das Comunicacdes, tém por objetivo
principal a popularizacdo do uso da banda larga no Brasil, disponibilizando-a a custos reduzidos

® Definigdo de “acesso banda larga” disponivel no documento “Um plano Nacional para Banda Larga. O Brasil em alta
velocidade”, elaborado pelo Ministério das Comunicagdes: “acesso com escoamento de trdfego tal que permita aos
consumidores finais, individuais ou corporativos, fixos ou méveis, usufruirem, com qualidade, de uma cesta de servigos e
aplicagBes baseada em voz, dados e video.”

® Mbps: megabits por segundo. O megabit por segundo é uma unidade de transmisséo de dados equivalente a 1.000 x
1.000 bits por segundo.

” Fonte: Youtube — Broadcast Yourself, disponivel em <www.youtube.com>

& Fonte: Windows Live Messenger™ - Msn, disponivel em < http://www.windowslive.com.br>

® Fonte: Skype™, disponivel em <http://www.skype.com/intl/pt/home/>

19 Dentre as diretrizes fixadas no Plano estdo a ampliacdo da oferta e o uso dos servicos e das redes de telecomunicacdes
em todo o territ6rio nacional, o fomento a competicéo e liberdade de escolha dos usuérios e a massificacdo do acesso em
banda larga. Além disso, destacam-se a obrigatoriedade de implantacdo, pelas concessionérias de telefonia fixa, de infra-
estrutura de rede para conexdo em banda larga, interligando ao seu backbone as redes de acesso de municipios e
localidades subatendidas e as licitagdes previstas para as faixas de radiofreqiiéncias de 2,5 GHz e 3,5 GHz, adequadas as
novas tecnologias de acesso em banda larga sem fio.
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(R$35,00 ou menos), permitindo assim que a sua penetracdo seja equivalente a paises
desenvolvidos como o Japao (70%) e a Coréia (100%).

Como demonstrado, a discussdo da insercdo digital é global e se traduz em um diferencial
competitivo. Dessa forma, os paises tém criado metas e estratégias para a sua implementagéo,
conforme demonstra a tabela 1 a seguir.

Tabela 1 - Planos Nacionais de Banda Larga

. Horizonte -
Pais de Tempo Principal meta
Alemanha L
2009-2018 Levar banda larga de até 1Mbps a 100% dos domicilios até 2010. Acesso a 50 Mbps
— para 75% dos domicilios até 2014.
2010-2017 Levar banda larga de 100 Mbps por fibra 6tica a 90% dos domicilios, escolas e
empresas. Acesso via radio para os outros 10%.
2011-2014 Levar banda larga com velocidade de 512 Kbps a precos populares aos 1.163
municipios brasileiros.
I*I 2009-2013 Levar cobertura banda larga a todas as comunidades do pais.
C a 2009-2012 Conectar domicilios e empresas & banda largaultra-rapida em fibra 6tica. Atingir
— uma meta de 60% de penetracdo de banda larga domiciliar em 2010.
Coréia do Sul
PP Acessos banda larga de 1Gbps até 2013. Rede de banda larga mével capaz de
Y g 2009-2013 L -
., suportar 40 milhdes de assinantes.
Ny
Espanha ; : : . [
— 2009-2012 | Levar banda largaatoda area rural, com investimento em fibras 6ticas na rede de
& transporte.
cies oo
stados Unidos ; ; ; ;
Levar banda larga a toda a area rural e melhorias de servico em todas as areas com
E= 2009-2010 atendimento deficiente.
Finlandia 2009-2015 | Levar banda larga de 1Mbps a 100% dos domicilios até 2010. Aumentar para 100
+ Mbps em 2016.
Franca 2008-2012 Conectar 4 milhdes de domicilios a banda larga em FTTH até 2012. Oferecer
I I servigo universal de banda larga a prego acessivel até 2010.
Irlanda 2009-2010 Levar banda larga de pelo menos 1Mbps aos 33% do territorio do pais ainda ndo
. atendidos, que correspondem a 10% da populacao.
Japéo
. 2009-2010 Levar banda larga a toda a area rural, inclusive com telecentros.
Portugal 2009-2010 | Conectar 1,5 milhdo de domicilios e empresas a banda larga em fibra Gtica. Atingir
uma meta de 50% de penetracdo de banda larga domiciliar até 2010.

Fonte: Ministério das Comunicagdes, 2009. Um Plano Nacional para Banda Larga. O Brasil em alta velocidade. Pag.
23, com adaptagdes.

Diante desse cenario e, visando contribuir com essas discussfes, 0 Inmetro estabeleceu um
Memorando de Entendimento com a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes — Anatel e 0 Comité
Gestor da Internet (CGIL.Br) para a criagdo de métodos de medicdo de desempenho técnico da
prestacdo de servico; a realizacdo e a divulgacdo de medigdes periddicas a sociedade e a
proposicdo de medidas com vistas a melhoria continua da oferta do servico.

Assim, atendendo aos objetivos dessa cooperacdo técnico-institucional, o Inmetro resolveu
empreender uma analise nos servicos de banda larga fixa do tipo residencial das prestadoras de
servi¢o das 3 principais cidades do Sudeste: Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Belo Horizonte, ja que
essa € a regido onde se concentra a maior utilizacdo desses servicos.
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Este relatério apresenta a metodologia, as principais etapas da analise, a descricdo dos ensaios,
0s resultados e a conclusdo do Inmetro sobre o assunto e busca ser um instrumento colaborador
para a definicdo de politicas publicas efetivas para o segmento.

3. NORMAS E DOCUMENTOS DE REFERENCIA

= Metodologia elaborada pelo Inmetro, em parceria com a Agéncia Nacional de
TelecomunicagGes - Anatel e 0 Comité Gestor da Internet no Brasil - CGI. Br;

= Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990, do Ministério da Justica (Cddigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor);

* Resolugdo n° 272/2001 — Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel - Regulamento
do Servico de Comunicagdo Multimidia.

= “Redes de Computadores e a Internet: uma nova abordagem”, James Kurose e Keith Ross.
Primeira Edic&o, Editora Pearson, S&o Paulo, 2003;

= RFC 4689 — Terminology for Benchmarking Network-layer Traffic Control Mechanisms.

4. LABORATORIO RESPONSAVEL PELOS ENSAIOS

O Inmetro elaborou, a partir dos documentos de referéncia acima citados e, em parceria com a
Anatel e o Comité Gestor da Internet no Brasil - CGI.Br, uma metodologia para a realizacdo da
analise em Provedores de Banda Larga do Tipo Fixa Residencial, visando identificar a qualidade
dos servicos contratados nos diferentes planos oferecidos pelas prestadoras de servico.

Para tanto, selecionou o Nucleo de Informacdo e Coordenagdo do Ponto BR - NIC.Br, entidade
civil sem fins lucrativos, localizada em S&o Paulo/SP e vinculada ao Comité Gestor da Internet no
Brasil, para a realizacao dos ensaios.

5. AMOSTRAS ANALISADAS

A selecdo das amostras para a analise ocorreu em funcéo da participacdo no mercado das empresas
provedoras do servico de banda larga fixa do tipo residencial. Dessa forma, foram selecionados os
provedores e planos com 0 maior nimero de usuarios nas cidades do Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Belo
Horizonte, segundo dados da Anatel, uma vez que a maior utilizacdo desse servi¢o ocorre na regido
Sudeste e, mais especificamente, nessas 3 (trés) cidades.

A metodologia previu a selecdo de, pelo menos 03 (trés) voluntarios para a medicdo de cada
empresa em cada uma das cidades, sem distingdo de faixa etaria ou sexo, 0s quais tinham por objetivo
a contratacdo de um provedor de banda larga previamente definido pelo Inmetro. Cabe destacar que 0s
voluntarios ndo receberam nenhum tipo de pro labore por parte do Inmetro para a colaboragdo nesse
estudo.

Os voluntarios receberam, em suas casas, na forma de comodato, um “Thin Client” (foto 1)
com GPS, que foi ligado a uma conexdo Internet contratada especificamente para a analise e, que sO
poderia ser utilizada por esse equipamento. O “Thin Client” é um computador portétil, sem
dispositivos de entrada e saida (mouse, teclado e monitor), que tem como funcéo simular, por meio de
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um software adequado, a utilizacdo da Internet por um usuédrio comum, realizando atividades de
transferéncia de dados e enviando-os a um servidor central.

Os aparelhos foram monitorados 24h por dia pelo Nic.Br. e acompanhados por técnicos da
Divisdo de Metrologia em Telecomunicagdes (Ditel/Dimci) do Inmetro por, no minimo, 2 (duas)
semanas ininterruptas, periodo de tempo definido na metodologia da anélise.

Foto 1 — “Thin Client”, aparelho utilizado para a medicao das métricas definidas na metodologia da analise.

As medicOes foram realizadas com o auxilio de servidores conectados diretamente aos Pontos de
Troca de Trafego' do PTT Metro presentes em cada cidade onde os testes foram realizados, através
do Autonomous System 14026, do Nic.Br.

Os provedores conectaram-se ao (s) Ponto (s) de Troca de Trafego apropriados em sua
localidade, de forma que houvesse conectividade direta para o servidor de teste, permitindo, dessa
forma, a medicdo das caracteristicas da rede e servicos do provedor e minimizando a influéncia de
fatores externos nos resultados.

Cabe destacar que, nesta analise, a validacdo estatistica ndo se faz necessaria, uma vez que todas
as analises do Programa de Analise de Produtos tém fundamento no Codigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor, bem como em normas, regulamentos técnicos e/ou metodologias definidas pelo Inmetro
e as partes interessadas. Nesse sentido, a simulacdo da utilizacdo do servico por parte do consumidor
é, por si s6, um valioso instrumento da tendéncia de Conformidade ou Ndo Conformidade do
segmento estudado.

A tabela a seguir relaciona as empresas que tiveram servicos analisados.

! pontos de Troca de Trafego, também conhecidos por Internet Exchange Points, sd0 pontos neutros, onde diversos
Autonomous Systems podem conectar-se, com possibilidade de fechar conexdes BGP (Border Gateway Protocol)
estabelecendo relacfes de troca de trafego multilaterais, bilaterais, ou de compra e venda de transito entre si. O objetivo
dos Pontos de Troca de Trafego € que o trafego Internet numa determinada regido seja resolvido localmente e de forma
colaborativa.

Border Gateway Protocol, conhecido por BPG é o protocolo pelo qual as empresas trocam trafego de internet.

PROGRAME 8
DPRODUTOS



Tabela 2 — Empresas que tiveram servi¢cos analisados
Fornecedor NEIm® 6lg SLEnE Cidade FIEEe Marca
provedor Contratado mensal
Belo
A A 10 Mega Horizonte R$124,17 A
Belo
B B 3 e 5 Mega Horizonte R$84,90 B
B’ B’ 1e 3 Mega Riode | pegs g0 B’
Janeiro
B” B” 3 e 5 Mega Sao Paulo R$84,90 B”
Belo
C C 1 Mega Horizonte R$103,90 C
J ’ RIO de y
C C 1 Mega Janeiro R$103,90 C
D D 1l e 2 Mega Sao Paulo R$84,90 D

Obs1: A selecdo dos planos ocorreu em virtude da maior utilizagdo em cada Estado.
Obs2: Precos praticados a época da contratacdo do servico.

6. METODOLOGIA E ENSAIOS REALIZADOS
Os ensaios realizados, a metodologia utilizada e os resultados obtidos sdo descritos a seguir.

6.1. Analise contratual

A andlise contratual é, via de regra, uma analise juridica. Assim, ela foi realizada nos contratos
celebrados entre as partes (consumidores e prestadores de servigo), com énfase para a clausula que
explicita a velocidade contratada pelo consumidor.

Essa analise é importante para a compreensdo sobre o que foi pactuado e o que efetivamente
foi praticado pelas partes durante determinado espaco de tempo. Porém, para uma melhor
compreensdo, serdo detalhados previamente alguns conceitos ou defini¢bes juridicas, como a
definicdo de contrato e de contrato de adeséo, ja que esse ultimo é o tipo de contrato celebrado entre
0 consumidor e as prestadoras de servigco (no caso, as operadoras do servi¢co de banda larga do tipo
fixa residencial).

Contrato é uma espécie de negocio juridico bilateral ou plurilateral que se configura como
instrumento criador, modificador ou extintor de relacdes juridicas obrigacionais, onde os contratantes
acordam o seu comportamento em relacdo a determinado objeto em busca de efeitos juridicos
desejado por ambos.

Contrato de adesdo é um tipo de contrato caracterizado por permitir que seu contetdo seja
pré-construido por uma das partes, eliminada a livre discussdo que normalmente precede a formacéo
dos contratos. Por serem contratos unilaterais, tém maior potencial de gerar desigualdade nas relagdes
de consumo entre as partes contratantes.
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O Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor, em seu art. 54, define contrato de adesdo
como:
“Art. 54 - Contrato de Adesao é aquele cujas clausulas tenham sido aprovadas
pela autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor
de produtos ou servigos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar
substancialmente seu contetido."

Quando em um contrato existem clausulas que acarretam o desequilibrio contratual entre as
partes, ferindo os principios da boa-fé e da eqliidade, essas clausulas sdo denominadas de clausulas
abusivas. Tais clausulas sdo nulas de pleno direito e ndo operam efeitos, sendo que a nulidade de
qualquer clausula considerada abusiva ndo invalida o contrato, exceto quando sua auséncia acarretar
onus excessivo a qualquer das partes, de acordo com o art. 51 do Cédigo de Defesa do Consumidor:

"Art.51 - "S&o nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais
relativas ao fornecimento de produtos e servigos que:

(...) IV — estabelecam obriga¢des consideradas iniquas, abusivas, que cologuem
o consumidor em desvantagem exagerada, ou sejam incompativeis com a boa fé
ou a equidade”.

No quadro abaixo encontram-se retratados os principais pontos dos contratos das prestadoras
de servico (disponiveis em suas paginas na Internet e/ou outras midias), bem como uma discussdo dos
resultados encontrados na analise contratual realizada pelo Inmetro.
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Tabela 3 — Resultado da Analise Contratual

Informa, claramente, no
contrato de prestacéo de
servi¢o a velocidade minima e
maxima de conexao?

Garante o fornecimento
dos sinais na forma
contratada?

O que fala sobre a garantia do
Servigo de Comunicag¢ao Multimidia -
SCM?

Resultado

Nome do Fornecedor
provedor
A A

N&o. No Termo de Adesdo ao contrato
é estabelecido que:
5.1. O servico seréa prestado em
diferentes faixas
de velocidade, conforme a modalidade
de servico escolhida pelo
ASSINANTE, sendo que a velocidade
maxima ofertada em cada uma das
faixas é a definida e indicada na
solicitacdo do servico.

5.2. As velocidades maximas de
download e upload do servico apenas
sdo garantidas para o
acesso a rede do provedor A, ndo se
responsabilizando esta pela diferenca
de velocidades decorrentes de fatores
externos, alheios a sua vontade, tais
como 0 momento do acesso, 0 acesso
a redes congestionadas ou mais lentas
de terceiros, destino na Internet, site
(pagina) acessada, quantidade de
pessoas conectadas ao mesmo tempo
ao provedor de acesso, funcionamento

do modem, entre outros.

3.4. O assinante estara sujeito a
limites para transmissao e recepgao
de dados, de acordo com as
caracteristicas e modalidade do
plano e/ou pacote de servigos
contratado, bem como decorrentes
de fatores externos, alheios a
vontade do provedor A.

O provedor A poderé realizar interrupgdes
programadas no SCM, motivadas por agdes
de manutencdo, ampliacdo de redes e
similares, sendo que 0 ASSINANTE
devera ser comunicado sobre 0 evento com
antecedéncia minima
de 1 (uma) semana.

Nao
Conforme

A empresa ndo menciona a velocidade contratada no contrato celebrado entre as partes; pressupde uma vinculacédo do contrato de adesdo a uma

Na&o atende aos artigos 6, I11; 30 e 46 do Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor - CDC.

solicitacdo de servico (operacional) para a definicdo da velocidade contratada.
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Nome do
provedor

Fornecedor

Informa, claramente, no
contrato de prestagcéo de
servi¢o a velocidade minima e
maxima de conexao?

Garante o fornecimento
dos sinais na forma
contratada?

O que fala sobre a garantia do

SCM?

Servigo de Comunicagao Multimidia -

Resultado

N&o. Disp0e apenas que quando da
utilizacdo além do contratado ensejara
a reducéo da velocidade de conexdo
para a menor disponivel (item 06.04).

Velocidade méaxima oferecida é de
até a definida e indicada na
solicitagdo do servigo. Garante ao
assinante o minimo de 10 % da
velocidade nominal contratada
dentro de sua rede. (08.01)

A operadora utilizara todos os meios,
comercialmente viaveis, para atingir a
velocidade contratada pelo assinante, nos
padrdes do mercado, 24hs por dia, sete dias
por semana, contudo, o0 assinante entende e
concorda que tais velocidades podem variar
(item 08.02.01).

Nao
Conforme

A empresa ndo menciona a velocidade contratada no contrato celebrado entre as partes; pressupde uma vinculagdo do contrato de adesao a
uma ordem de servico (operacional) para a definicdo da velocidade contratada; o contrato é desproporcional, pois ndo garante a totalidade da
velocidade contratada e sim apenas 10% do servigo contratado dentro da sua rede, dizendo que a velocidade contratada € a maxima oferecida.

Nao atende aos artigos 6, I11; 30; 46 e 51, 1V do Codigo de Protecédo e Defesa do Consumidor — CDC.

N&o. Dispde apenas gque quando da
utilizacdo além do contratado ensejara
a reducdo da velocidade de conexdo
para 300 Kbps (item 2.3.1).

Dispde que as faixas de velocidade

mencionadas nos Planos de Servigo

ndo sdo garantidas pela empresa C,
responsabilidade pela velocidade

Provedores de Acesso a Internet

excluindo-se ainda a

dos servicos prestados por

(item 2.2).

A disponibilizacdo do servigo do provedor C
é permanente, durante 24 horas por dia,
excetuando as paradas para manutencgéo

emergenciais, interrup¢des preventivas ou
programadas e ainda eventuais substituicoes
de equipamentos (2.4).

Nao
Conforme

A empresa ndo menciona a velocidade contratada no contrato celebrado entre as partes; ndo garante as faixas de velocidade contratadas. O

Na&o atende aos artigos 6, I11; 30; 46 e 51, 1V do Codigo de Protecédo e Defesa do Consumidor - CDC.

contrato é desproporcional.
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Nome do

Informa, claramente, no
contrato de prestagcéo de

Garante o fornecimento
dos sinais na forma

O que fala sobre a garantia do
Servigo de Comunicagao Multimidia -

provedor FOMMEEEE(E]; servigco a velocidade minima e contratada? SCM? ResbliEer
maxima de conexao?
3.1.2.1 Por velocidade nominal maxima
Dispde que as velocidades tedrica entende-se a velocidade que a
contratadas no provedor D séo tecnologia ADSL suporta, ou seja, um
velocidades nominais méaximas de | usuario navegando na internet podera atingir
acesso, sendo que estdo sujeitas a | até uma determinada velocidade limite, sem
N&o. As modalidades de velocidade variagdes decorrentes da propria | ter garantia que esta velocidade sera sempre
D D estdo descritas no site da empresa. tecnologia utilizada (ADSL) e das mantida em virtude da ocorréncia dos Nao
Isto esta citado no item 3.1.1 do redes que comp®e a Internet, fatores descritos na clausula anterior. Conforme

Contrato.

conforme os fatores técnicos
descritos no contrato. (item 3.1.2).

3.1.2.3 Em virtude dos fatores técnicos
descritos na clausula anterior, a
CONTRATADA néo se responsabiliza pelas
diferencas de velocidades ocorridas, pois séo
alheios a vontade da CONTRATADA e
fogem do seu controle.

Nao atende aos artigos 6, I11; 30; 46 e 51, 1V do Codigo de Protecédo e Defesa do Consumidor - CDC.
A empresa ndo menciona a velocidade contratada no contrato celebrado entre as partes; pressupde uma vinculacéo do contrato de adeséo a
utilizacao do servico de internet por parte do usuario, uma vez que as modalidades de velocidade encontram-se no site da empresa; ndo garante
as faixas de velocidade contratadas, dizendo que a velocidade contratada € a maxima oferecida. O contrato é desproporcional.
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6.2. Analise técnica

Na analise técnica, foram verificadas as seis grandezas que mais caracterizam o servi¢o prestado,
ou seja, as que possuem maior relevancia para o consumidor, a saber: disponibilidade, velocidade média
e instantanea, perda de pacotes, laténcia e DNS resposta a uma consulta a um endereco inexistente.

Cada uma das grandezas analisadas foi detalhada abaixo para uma melhor compreensdo por parte
dos consumidores.

> Disponibilidade: é a percentagem de tempo em que O Servigo encontra-se em
funcionamento em relagéo ao tempo total contratado pelo cliente.

Exemplo: O contrato com a operadora prevé que o servico estard disponivel 30 (trinta) dias
por més durante 24h, no entanto, por 2 (dois) dias esse servico esteve indisponivel por razdes
operacionais. Ou seja, 0 cliente s6 conseguiu se conectar por 28 (vinte e oito) dias.

Nesse ensaio, considerou-se Conforme as empresas que atenderam a disponibilidade maior
ou igual a 99% (noventa e nove por cento), o que equivale a 7,2 h de interrupcdo ou menos a cada
més.

o \océ ndo esta conectado a Internet.

¢ O site est obl

ncont

e Talvez haja um erro de digitagdo no enderego.
Vocé pode tentar:
® Diagnosticar Problemas de Conexdo

& Mais informagbes

Figura 1 — Tela indicativa de indisponibilidade do servigo.

A tabela a seguir apresenta os resultados do ensaio de Disponibilidade.

PROGRAME 14
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Tabela 4 - Resultado do Ensaio de Disponibilidade

SlieEeer Cidade Bairro Valo[ de_ Valores Encontrados Resultado
Fornecedor Referéncia
Barro Preto 99,88 | 99,43 | 99,05 | 99,71 | 99,68 Conforme
. Nao
A Ho?iilgnte Buritis 99% 96,58 99,64 97,23 Conforme
Alipio de Melo 99,88 | 99,76 | 99,03 | 99,88 | 99,68 | Conforme
Nao
Serra 98,14 98,99 99,56 99,09 Conforme
_ Nao
Alipio de Melo 99,78 | 99,76 | 97,92 | 99,69 | 99,42 Conforme
Nao
B B_elo Centro 99% 99,74 | 99,79 | 97,67 | 99,75 | 99,68 Conforme
Horizonte
Barro Preto 99,08 | 99,71 | 99,20 | 99,68 | 99,49 Conforme
Tijuca 99,38 | 99,02 | 98,62 | 98,68 | 99,03 Nao
| ’ ! ’ ’ ’ Conforme
, Rio de . . o Né&o
B Janeiro | Vila Valqueire 99% 99,34 | 98,4 | 99,35 | 98,31 | 99,36 | o
Barra da Nao
Tijuca 98,37 | 98,69 | 98,49 | 99,55 | 99,51 Conforme
Planalto Nao
Paulista 99,56 99,19 98,51 99,93 Conforme
Perdizes 99,93 | 99,50 | 99,54 | 99,48 | 99,80 Conforme
B” Sé&o Paulo 99%
Vila Mariana 99,87 | 99,58 | 99,62 | 99,46 | 99,82 Conforme
Santana 99,81 | 99,33 | 99,07 | 99,14 | 99,4 Conforme
Barro Preto 99,77 99,87 99,37 Conforme
C Belo Buritis 99% 99,79 99,48 99,07 Conforme
Horizonte
Alipio de Melo 99,89 | 99,86 | 99,11 | 99,17 | 99,60 | Conforme
Barra da Nao
Tijuca 99,77 | 98,95 | 99,66 | 99,43 | 99,73 Conforme
) Rio de .. Nao
C Janeiro Tijuca 99% 99,94 | 99,58 | 99,73 | 99,26 | 98,06 Conforme
Gloria 99,78 99,87 99,75 99,33 Conforme
Tatuapé 99,83 99,09 99,67 99,80 Conforme
Vila Mariana 99,91 | 99,89 | 99,92 | 99,70 | 99,47 Conforme
D Sao Paulo 99%
Parque 99,59 | 99,83 | 99,56 | 99,94 | 99,90 | Conforme
Mandaqui
Perdizes 99,89 | 99,69 | 99,92 | 99,56 | 99,60 Conforme
PROGARAMA 15
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» Velocidade: A velocidade de acesso ou banda é a medida normalmente utilizada para
identificar o produto oferecido, correspondendo & quantidade de informacdo transmitida por
unidade de tempo. De uma maneira simples, podemos dizer que a velocidade é a quantidade de
informacao que o cliente recebe por segundo.

Para esse ensaio, foram medidas duas velocidades:

1. Velocidade Média - Corresponde a média dos valores de velocidade
encontrados durante o periodo de medicé&o.

Exemplo: Se o cliente contratou um servico de banda larga de 1 Mega®, a
velocidade média oferecida deve ser de 1 Megabit por segundo. No entanto, a préatica
do mercado vem demonstrando que a velocidade média oferecida pelos provedores tem
sido menor do que a contratada, existindo, contudo, empresas que oferecem 100% da
velocidade média contratada.

A velocidade média é medida em Megabits por segundo (Mbps) e para esse
ensaio, considerou-se Conforme as empresas que atenderam a velocidade média maior
que 60% (sessenta por cento) da velocidade contratada. Ou seja, se o cliente contratou
1 Mega, a velocidade média deveria ser maior que 600Kbps.

2. Velocidade Instantdnea — Corresponde ao menor valor de velocidade
encontrada durante o periodo de medicéo.

Velocidade
de download

Figura 2 — Velocidade.

Para esse ensaio, considerou-se Conforme as empresas que atenderam a velocidade
instantanea maior que 20% (vinte por cento) da velocidade contratada. Ou seja, se o0 cliente contratou
1 Mega, a velocidade instantanea deveria ser maior que 200Kbps.

Todas as empresas analisadas foram consideradas Conformes nesse ensaio.

> Perda de Pacotes: E a perda de parte do volume de dados. A perda de pacotes acima
de um determinado patamar causa, principalmente, a degradacdo de servicos multimidia, como
servicos de video na Internet. O efeito final € a perda de parte de cenas do video transmitido e/ou
congelamento de cenas em casos mais severos.

Uma perda de pacotes é o indicio de que hd um problema de estrangulamento, ou seja, 0s
pacotes estdo disputando uma mesma banda e acabam se perdendo. Esse tipo de problema demonstra
que, em geral, existe necessidade de ampliacdo da banda por parte da operadora.

12 1 Megabit = 1.000 x 1.000 bits. As velocidades s&o medidas na camada de aplicacéo utilizando os protocolos da camada
de transporte TCP e UDP.
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Para esse ensaio, considerou-se Conforme as empresas que apresentaram uma perda maxima
de 2 % (dois por cento) do volume de dados enviados.

‘.z Maria da Silva
Scyoe Cooversaton Cpl Vew Toos e
4 Maria da Silva

Figura 3 — Tela exemplificativa do problema relativo a perda de pacotes.

Tabela 5 - Resultado do Ensaio de Perda de Pacotes
Perda de pacotes
Operadora/ Plano Cidade Bairro (%) Resultado
Fornecedor (Ref. perda
maxima de 2%)
Barro
Preto 0,01 Conforme
iti 0,02 Conforme
A 10 Mega Belo Buritis
Horizonte [ Alipio de 0,01 Conforme
Melo
Serra 0,02 Conforme
Alipio de
3 Mega Melo 0,02 Conforme
Belo Nao
® 5 Mega Horizonte Centro 5,24 Conforme
Barro 0,00 Conforme
Preto
Tijuca 0,05 Conforme
3 Mega . -
B g Rio de Vila 0,02 Conforme
Janeiro Valqueire
1 Mega Barra da 0,00 Conforme
Tijuca
5 Mega Planalto 0,00 Conforme
Paulista
Perdizes 0,02 Conforme
B" S&0 Paulo .
3 Mega Vila 0,07 Conforme
Mariana
Santana 0,02 Conforme
Barro
Belo Preto 0,02 Conforme
c 1 Mega Horizonte
Buritis 0,03 Conforme
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Alipio de 0,02 Conforme
Melo
Barra da 0,03 Conforme
Rio de Tijuca
’ 10 N
c 1 Mega Janeiro Tijuca 0,00 Conforme
Gléria 0,00 Conforme
1 Mega Tatuapé 0,02 Conforme
MVi_'a 0,01 Conforme
D 2 Mega Séo Paulo ariana
Parque 0,02 Conforme
Mandaqui
1 Mega Perdizes 0,01 Conforme

> Laténcia: é o tempo que blocos de informacdo levam para percorrer a rede, ou seja, € 0

tempo que leva para o pacote chegar ao servidor central e a resposta voltar para maquina do usuario.
Uma infraestrutura de acesso a internet que tenha problemas com laténcia prejudica, por

exemplo, um jogo em que 0 usuario tem que dar tiros, pois se 0 Seu oponente no jogo tiver um servico

com laténcia menor, seu tiro vai chegar mais rapido. Conseqiientemente, o jogador cujo servico tenha

problemas de laténcia perderd o jogo. O mesmo ocorre em um jogo de futebol, pois uma laténcia
maior retarda o chute a bola que levara ao gol.

Para esse ensaio, considerou-se Conforme as empresas que tiveram um valor maximo de

laténcia de 80 milisegundos.

- [ momem e g

Jerawors 1 e s g e

/@9/

& e

i -

CIE]

=l

Figura 4 — Tela exemplificativa de problemas na laténcia.
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Tabela 6 - Resultado do Ensaio de laténcia

Operadora/ . ) Latépgia
Formeeatlon Plano Cidade Bairro (Valo'r'maxmo de | Resultado
80 milisegundos)
Barro
Preto 36.970 Conforme
iti 36.568 Conforme
A 10 Mega Belo Buritis
Horizonte ™ Alipio de 37.635 Conforme
Melo
Serra 37.373 Conforme
Alipio de
3 Mega Vel 49.999 Conforme
Belo
B 5 Mega Horizonte Centro 48.509 Conforme
Barro 46.535 Conforme
Preto
Tijuca 61.690 Conforme
B 3 Mega Rio de Vila. 67.441 Conforme
Janeiro Valqueire
1 Mega Ba[ra da 17.691 Conforme
Tijuca
5 Mega Planalto 12.488 Conforme
Paulista
Perdizes 14.235 Conforme
B” S&o Paulo Vi
3 Mega lia 45.566 Conforme
Mariana
Santana 15.067 Conforme
Barro
Preto 47.020 Conforme
Belo
c 1 Mega Horizonte Buritis 41.897 Conforme
Alipio de 34.725 Conforme
Melo
Barra da 28.622 Conforme
Rio de Tijuca
c 1 Mega Janeiro Tijuca 26.469 Conforme
Gléria 23.956 Conforme
1 Mega Tatuapé 44.498 Conforme
Vila 43.272 Conforme
Mariana
2 Mega
Parque 59.260 Conforme
D Séo Paulo  |_Mandaqui
1 Mega Perdizes 49.323 Conforme
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>  DNS - Resposta a uma consulta a um endereco inexistente: Quando o usuério digita
um enderego inexistente, por erro de digitacdo, o servidor deve responder que o dominio ndo existe.
No entanto, o provedor, ao invés de responder que esse endereco é inexistente, responde com outra
pagina, de publicidade, relacionada ao tema buscado.

Esse tipo de conduta descaracteriza o objetivo da internet, transformando o erro de digitacdo
do usuério em uma oportunidade, por parte do provedor, de realizar uma publicidade ndo solicitada
pelo usuario. A resposta indevida por parte do provedor € uma pratica que visa o lucro a partir de um
erro do usuério.

Exemplo: Quando o usuério digita incorretamente o endereco http://www.volskwagem.com/,
0 provedor retorna com uma pégina contendo publicidade de carros, patrocinada por anunciantes de
veiculos.

Para esse ensaio foram consideradas Conformes as empresas que apresentaram um percentual
de resposta de dominio inexistente acima de 95% (noventa e cinco por cento).

O exemplo abaixo demonstra o que deve e 0 que ndo deve ocorrer quando o usuario digita
incorretamente um endereco eletrénico.

1. Usuario, sem perceber, digita incorretamente um endereco.

e b volskwagemcomf ) § 3

i

Figura 5 — Tela exemplificativa de erro de digitacao por parte do usuério.

2. E recebe como resposta a pagina abaixo, contendo publicidade ndo solicitada.

ECE

p T e——

3 NL:_: http: ffwww. volskwagem,com/ 5 -

. -

. o P —— -

Yoy [ Buscar| \
Volkswagen: E carro mesmo
/ femConheca toda a inha Volkswagen & monte 0 Carro dos seus sonhos
ca

gen Vocé encontra aqui no ICarros

Veiculos Volkswagen Novo

consarToda linha de veiculos Volkswagem com as menores taxas do mercado

Figura 6 — Tela exemplificativa de resposta a uma consulta a um endereco inexistente — Resposta indevida
para o tipo de solicitagdo do usuério.
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http://www.volskwagem.com/

3. Quando deveria receber como resposta a pagina a seguir.

:{ fwww. volskwagem. com/
R g as

-~ =7
ERROR
The requested URL could not be retrieved
. . : ™

s i s

Gerado Fri. 11 Feb 2011 192841 GMT por rpeasy0ls nmesro gov be (squid 2 6 STABLE12)

[

=

Figura 7 — Tela exemplificativa da resposta devida a solicitagdo do usuério.

Obs: O dominio acima foi utilizado apenas para fins didaticos, sem nenhuma intencdo de carater

publicitario.

Todas as empresas analisadas foram consideradas Conformes nesse ensaio.
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Tabela 8 - Resultado Geral da Analise

o doral DNS Resposta
perador Plano Cidade Andlise o Velocidade | Velocidade | Perdade A aumaconsulta | Resultado
Fornecedor Contratual | DisPonibilidade Média Instantanea Pacotes Latencia | 2 ym endereco Geral
inexistente
A 10 Mega Belo Nao N&o Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Néo
9 Horizonte Conforme Conforme
3 Mega Belo Nao ~ Nao Nao
B 5 Mega Horizonte Conforme N&o Conforme | Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme
, 3 Mega Rio de Nao ~ Nao
B 1 Mega Janeiro Conforme N&éo Conforme | Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme
' 5 Mega ~ Nao ~ Nao
B 3 Mega S&o Paulo Conforme Nao Conforme | Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme
1 Mega Belo Nao N&o
C Horizonte Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme
) 1 Mega Rio de Nao N N&o
C Janeiro Conforme N&o Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme
1 Mega NE N&o
D 2 Mega Séao Paulo Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme Conforme
1 Mega
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7. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A etapa de avaliagdo contratual evidenciou a desproporcionalidade e a vulnerabilidade® do
consumidor no que tange aos contratos celebrados entre estes e as operadoras de banda larga
analisadas.

Tanto a desproporcionalidade quanto a vulnerabilidade foram verificadas nos contratos de
adesdo das operadoras que, de uma forma geral, apresentam contratos muito técnicos; nao
especificam a faixa de velocidade contratada pelo consumidor; obrigam o consumidor a
pesquisar as faixas de velocidade disponibilizadas pelos provedores de banda larga em outros
documentos e/ou meios, além de ndo garantirem a integralidade do servigo contratado.

Com relacédo a tecnicidade, todos os provedores de banda larga apresentaram contratos que
dificultam a sua compreensao pelo consumidor, que ndo € potencial especialista da area de
telecomunicacdes, violando os artigos 6 e 30 do Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor —
CDC.

Outro item que fere os mesmos artigos do CDC ¢é a ndo especificacdo da velocidade de banda
contratada por parte dos provedores, forcando o consumidor a buscar tal informacgéo em outros
meios como, por exemplo, o site ou 0 SAC das respectivas empresas, 0 que, N0 primeiro caso
(site) ndo pode sequer ser verificado quando héa indisponibilidade no servico. Ressalta-se que
nenhum dos provedores analisados atendeu a esse item.

A garantia do servigo contratado foi um dos mais graves problemas detectados na anélise
contratual. Ou seja, o consumidor paga pela integralidade de um servigco mensal e recebe apenas
parte do que foi contratado, mesmo pagando pela totalidade, ja que as empresas ndo descontam
das faturas do consumidor os periodos em que o servigo esteve indisponivel.

Os provedores A, C e D colocam em seus contratos que, em decorréncia de fatores externos,
ndo garantem a velocidade contratada, alegando que o servico estd sujeito a variacdes
decorrentes de fatores externos. Ja o provedor B, garante apenas o fornecimento de 10% da
velocidade nominal contratada. Essa pratica adotada pelas empresas analisadas fere o principio
da boa fé das relagbes de consumo, colocando o consumidor em total desvantagem contratual.

No que diz respeito a analise técnica, os principais problemas encontrados referiram-se as
grandezas disponibilidade e perda de pacotes.

A indisponibilidade do servico, observada em 75% (setenta e cinco por cento) das empresas
analisadas, demonstrou que o consumidor esta efetivamente perdendo tempo de acesso e
dinheiro, pois o servico ndo encontra-se disponivel por 24h durante os 30 (trinta) dias. Nesses
casos, deve a operadora comunicar o consumidor sobre a indisponibilidade, inserindo um
desconto proporcional ao tempo em que o servico ficou indisponivel durante o0 més na fatura do
més subsequiente. Cabe destacar ainda a diferenca significativa entre os servicos prestados pela
mesma operadora em cidades diferentes, como, por exemplo, o provedor C (Belo Horizonte) e a
provedor C (Rio de Janeiro), demonstrando uma total falta de padronizacdo do servico
oferecido.

Cabe ressaltar que, com relacéo a velocidade média e instantanea, todas as empresas foram
consideradas Conformes, demonstrando que ndo apenas é possivel atender a velocidade
contratada, como também supera-la, pois a andlise constatou que em algumas cidades o
consumidor contratou uma determinada velocidade e recebeu outra, até 3 (trés) vezes maior.

Ja para a perda de pacotes, a Unica empresa Ndo Conforme foi a empresa B (Belo
Horizonte). Essa N&o Conformidade dificulta a utilizacdo de recursos multimidia,

3 A vulnerabilidade é um principio segundo o qual o sistema juridico brasileiro reconhece a qualidade do agente mais
fraco na relagdo de consumo, dividindo-se em vulnerabilidade técnica (quando decorre do fato de o consumidor ndo
possuir conhecimentos especificos sobre os produtos e/ou servigos que estd adquirindo, ficando sujeito aos imperativos do
mercado, tendo como Unico aparato a confianga na boa-fé da outra parte) e vulnerabilidade juridica (manifestada na
avaliacdo das dificuldades que o consumidor enfrenta na luta para a defesa de seus direitos, quer na esfera administrativa,
quer na judicial).
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demonstrando que existe uma necessidade de ampliacdo de banda e até da infraestrutura
existente por parte da operadora.

Na grandeza laténcia, apesar de todas as empresas terem apresentado Conformidade, cabe
ressaltar a grande variacdo encontrada, ja que algumas empresas apresentaram laténcia até 5
(cinco) vezes maior do que outras, 0 que pode ser determinante para certos tipos de utilizacdo
gue demandem rapidez de comando, como jogos de Internet.

Por fim, em relacdo a grandeza DNS resposta a uma consulta a um endereco inexistente,
embora todas as empresas analisadas tenham sido consideradas Conformes, é importante
alertar o consumidor para a devida atencdo ao receber uma publicidade n&o desejada
decorrente de um erro de digitacao por parte do consumidor.

8. POSICIONAMENTO DAS EMPRESAS

Apos a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram amostras de seus servigos analisados
receberam cépias dos laudos de suas respectivas amostras, enviadas pelo Inmetro, tendo sido dado um
prazo de 14 dias para que se manifestassem a respeito dos resultados obtidos.

A seguir, s@o relacionadas as operadoras de banda larga que se manifestaram formalmente,
através de faxes e e-mails enviados ao Inmetro, e trechos de seus respectivos posicionamentos:

» Provedor - A ( Fornecedor: A)

“Antes de responder as consideracfes da pesquisa, a empresa A destaca a importancia de avaliacfes como
esta feita pelo Inmetro, que possibilitam a discussdo acerca dos padrbes de qualidade dos servigos de
telecomunicagbes no pais e estimulam a melhoria continua. A empresa coloca-se a disposicdo do Inmetro
para participar de testes e avaliacdes futuras.

A empresa A preza pela garantia da qualidade dos servi¢os oferecidos aos clientes e é percebida como a
melhor opcdo em servicos de telecomunicacfes nas cidades em que opera. A banda larga da empresa é
reconhecida pelo mercado como o melhor servico de internet de alta velocidade do Pais, incluindo as
certificacBes concedidas pela Revista Info Exame e pela Consultoria Frost & Sullivan. Além da qualidade
técnica, o provedor A também investe no atendimento ao consumidor. A empresa mantém call center 100%
proprio, sem equipes terceirizadas, e possui indices de recomendacao acima dos registrados pelo mercado,
segundo levantamento do Instituto Gallup de Pesquisas.

1. Em relacd@o ao medidor/métrica Vazao instantanea — UDP:

A empresa A demonstrou que entrega efetivamente a capacidade contratada pelos seus clientes por meio das
medi¢Bes de vazdo média e instanténea realizadas pelo protocolo TCP. Da mesma forma, o provedor A
demonstrou excelente performance também na medicdo realizada pelo protocolo UDP. Conforme bem
observado pelo préprio Inmetro, “é perfeitamente possivel explicar uma performance inferior de uma
aplicacdo que use o protocolo de transporte UDP em comparagdo com TCP. Esta observacdo advém do fato
de que menos pacotes serdo entregues no destino na mesma janela de tempo.”

2. Em relagé@o ao medidor/métrica Disponibilidade:

A empresa A ndo identificou interrupcbes no acesso ao servico de banda larga nas localidades e periodos
analisados pelo Inmetro que possam ter impactado coletivamente a base de clientes.

Quanto a interrupcBes pontuais (casos individualizados), numa situacdo real, o contato do consumidor
permitiria a empresa A identificar e corrigir prontamente a falha, incluindo falhas na casa do proprio
assinante ou rede de terceiros, 0 que ndo ocorreu no caso da pesquisa, em razdo da metodologia adotada pelo
Inmetro.

3. Em relacdo a Anélise Contratual:
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O termo geral de contratacdo ndo registra a velocidade contratada pelo Cliente por se tratar de minuta
aplicavel a contratacao de servigos e velocidades diversas, que poderdo, inclusive, ser alteradas de acordo
com a conveniéncia do Cliente e disposi¢des do contrato.

A velocidade especificamente contratada é registrada em documentos acessorios ao contrato, por meio dos
quais o Cliente opta pela velocidade e confirma a contratagdo da velocidade desejada, séo eles:

e Extrato de Compra (confirmacao da compra enviada ao Cliente por e-mail logo ap6s a contratagéo
feita via telefone ou portal; disponivel em algumas cidades e em implantacao para todas as cidades onde a
empresa A atua);

¢ Protocolo de Instalagdo e Entrega no Manual do Cliente. Este documento informa o(s) servico(s)
contratado(s) e é assinado pelo Cliente no ato da instalacdo do servigo;

¢ Welcome Call (ligagdo de boas-vindas a 100% dos novos clientes que confirma a compra realizada
apos a instalagéo).
Além dos documentos referidos, a empresa A registra na fatura, mensalmente encaminhada ao Cliente, o plano

de servico e a velocidade da banda larga contratada, de forma que ele saiba claramente pelo que esta
pagando. (docs. Anexos).

A empresa A garante a velocidade contratada pelo Cliente, conforme verificado pelo préprio Inmetro na
apuragdo ao item “Média de Trdfego Medido / Vazao TCP” da pesquisa”. A limitagdo mencionada no item 3.4
da clausula citada pelo Inmetro refere-se tdo somente a fatores externos a rede do provedor A.

Em recente revisdo, a clausula 3.4 referida pelo Inmetro foi substituida pelas clausulas 5.1 e 5.2 comentadas
por este instituto na coluna 1 da tabela de Analise Contratual — provedor A, melhor esclarecendo a possivel
limitagdo decorrente de fatores externos a rede”.

RESPOSTA DO INMETRO:

Em resposta ao seu posicionamento, enviado em 22/02/2011, informamos que a analise em Provedores de
Banda Larga do Tipo Fixa Residencial foi realizada pelo Programa de Analise de Produtos do Inmetro a partir
de uma metodologia definida entre o Inmetro, a Anatel, o CGIL.Br e discutida com as demais partes
interessadas. Assim, diante do posicionamento da empresa, esclarecemos 0 que se segue:

Analise técnica

1) No que diz respeito a métrica Vazao, apesar de ambas as vazdes terem sido ensaiadas/medidas (TCP/UDP)
informamos que, para efeito do relatério geral (relatorio que é disponibilizado pelo Inmetro na midia), apenas
sera considerada a vazdo média TCP;

2) Ja no que se refere a métrica Disponibilidade, o Inmetro ressalta que a empresa apresentou, nessa métrica,
especialmente um intervalo continuo de 17h (dezessete horas) na disponibilidade do servico em um dos
medidores com ndo conformidade. Houve também intervalo de 4h45min (quatro horas e guarenta e cinco
minutos) nos dois coletores que apresentaram ndo conformidade, com inicio e fim idénticos, sendo que estes
estavam distantes 11 km um do outro. De outra forma, cabe sinalizar novamente que a metodologia da analise
ndo permitia a identificacdo dos voluntarios.

Anélise contratual

No que diz respeito a analise contratual, ressaltamos que o foco da anélise foi o contrato celebrado entre o
consumidor e a prestadora de servigo. Nesse sentido, o fato de a velocidade contratada constar na fatura/extrato
de compra ndo exime a operadora de realizar a mencédo a velocidade em contrato, uma vez que um documento
operacional ndo pode substituir um documento formal celebrado entre as partes.

Com relagéo a revisdo da clausula 3.4 do contrato estudado, reconhecemos que a mesma tornou-se mais clara
para o consumidor, porém ainda insuficiente no que tange a velocidade contratada. Assim, subsiste por parte da
empresa a necessidade de inclusdo de clausula contendo a velocidade contratada, o que pode ser discutido
posteriormente em reunido de medidas de melhoria, a ser agendada pelo Inmetro com as partes interessadas.

Diante do exposto, ratificamos as Ndo Conformidades encontradas no servigo oferecido, bem como no contrato
do provedor A.
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» Provedor - B (Fornecedor: B)

“Conforme teor do oficio supramencionado, visando a consecugdo dos objetivos do Programa de Andlise de
Produtos, este r. Instituto informa ter concluido a avaliacdo contratual e técnica dos Provedores de Banda
Larga do tipo fixa e solicita posicionamento em relagdo aos resultados preliminares, constantes em laudo
apenso, antes que sejam considerados definitivos e disponibilizados ao publico.

AVALIAGCAO TECNICA

Em principio, € necessario expor que a empresa B acredita que o resultado geral das medicdes técnicas
realizadas por este Instituto no servico do provedor B estd em consonancia com outros resultados de testes e
avaliacdes que elevaram o provedor B ao patamar de melhor e mais confiavel servico de banda larga
oferecido no Brasil.

2. Em relagdo ao apontamento de “Nao Conforme” de alguns itens, acreditamos que estes estdo relacionados
com fatores como: manutengdes preventivas e corretivas, rompimento de fibra e furto de cabos.

Assim, cumpre esclarecer que as manutengdes preventivas sdo necessarias para consecucdo da qualidade da
prestacdo dos servicos, ja que tém por objetivo a constante melhoria, bem como a necessidade de adequacéo
do servico aos avangos tecnoldgicos, visando prover aos clientes a melhor experiéncia em servico de banda
larga.

Ja as manutencGes corretivas podem ser executadas a qualquer tempo, quando detectada a indisponibilidade
do sinal, ou ainda, quando identificada alguma degradacéo que prejudique o desempenho dos servigos, 0 que
justifica a intervencdo na rede de cabos coaxiais em horarios aleatorios.

Além disso, € preciso ter em mente que outros fatores como rompimento de fibra ética, ocasionados por obras
em vias publicas, vandalismo, fenémenos da natureza, além do furto de cabos, podem causar reflexo na rede
do provedor B. Entretanto, diante de tais ocorréncias, ainda que fora de seu controle, a empresa B mantém
equipes trabalhando 24 horas por dia, 7 dias por semana, visando reestabelecer os servicos no menor tempo
possivel.

AVALIACAO CONTRATUAL

O resultado da analise contratual do provedor B teria sido considerado “Ndo Conforme” pelo INMETRO, sob
a justificativa de que o contrato (i) ndo dispde sobre a velocidade minima e maxima de conexao; (ii) quanto a
garantia do fornecimento dos sinais na forma contratada, garante ao assinante o minimo de 10% da
velocidade nominal contratada dentro da rede e informa que a operadora utilizara todos os meios para atingir
a velocidade contratada, nos padrdes de mercado, 24 horas por dia, sete dias por semana, contudo o assinante
entende e concorda que a velocidade contratada por variar.

Assim, para total elucidagdo da questdo envolvendo a analise do contrato do servico do provedor B, é
importante esclarecer que o contrato que norteia a prestacdo de servicos de comunicagdo multimidia da
empresa B é o da modalidade prevista no artigo 54 do Cddigo de Defesa do Consumidor, ou seja, se trata de
contrato de adesao, decorrente do modelo estabelecido nas ofertas de produtos e servigo “de massa”.

Nestes contratos de consumo, para estabelecer a relagédo juridica com o fornecedor, o consumidor adere ao
seu conteudo, que se resume as condi¢Oes gerais da contratacdo. Tanto € assim que as especificacfes do
produto ou servi¢o devem constar na oferta, definida no artigo 30 do Codigo de Defesa do Consumidor como
toda a informacdo ou publicidade veiculada por qualquer forma ou meio de comunicagdo com relagdo a
produtos e servicos oferecidos ou apresentados. A oferta deve ser suficientemente precisa, pois obrigara o
fornecedor que a fizer veicular e integrard o contrato que vier a ser celebrado com o consumidor, conforme
preceitua 0 mesmo artigo. Neste sentido, cabe ressaltar o que dispde o artigo 30 do Cédigo de Defesa do
Consumidor:

“Art. 30. Toda informacao ou publicidade, suficientemente precisa,veiculada por qualquer forma ou meio de
comunicagdo com relacdo a produtos e servicos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer
veicular ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado.”
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Desta forma, a empresa B esclarece que o consumidor é previamente informado sobre as caracteristicas
especificas do servigo de seu interesse, como velocidade, preco, por meio: das publicidades veiculadas pela
empresa B; das informacdes divulgadas no site da empresa B; das informagdes recebidas no ato de solicitacédo
para contratacdo dos servicos, que se da a distancia (por telefone — Televendas / SAC), e das disposi¢des
constantes do contrato de prestacdo de servicos. Estas informacdes veiculadas pela empresa B, integram o
contrato que vier a ser celebrado com o consumidor. Outrossim, as especificidades do servi¢o contratado séo
descritas na Ordem de Servigo, que também constitui parte integrante do instrumento celebrado. Portanto, no
que tange as velocidades disponiveis para contratacdo do servico do provedor B, e suas respectivas
velocidades minima e maxima de conexdo, séo informac6es que se encontram disponiveis para prévio acesso
por qualquer pessoa no site do servigo, por exemplo. Neste sentido, observa-se as telas do site do provedor B
em anexo, que informa ostensivamente que as velocidades ofertadas pelo provedor B sdo as velocidades
nominais maximas.

Em relagdo a velocidade minima, para total compreensao da questéo, é necessario esclarecer que a Internet é
uma rede de milhares de computadores e servidores conectados, portanto € um meio compartilhado, que pode
sofrer variagOes devido a inameros fatores, como banda de conexdo do site e servidor acessado; quantidade
de conexdes simultaneas no site e servidor acessado; configuracdo do micro e softwares utilizados
simultaneamente a conexdo, como antivirus, firewall, programa de troca de mensagens, programa de troca de
arquivos, estes que podem demandar banda da Internet e recursos do seu computador, principalmente
processador e memdria RAM; e virus residentes no micro do computador do cliente, afetando o desempenho e
consumindo banda de Internet.

A empresa B entende que é necessario oportunizar ao consumidor, o total e prévio conhecimento sobre estas
caracteristicas, razao pela qual, a informacéo acerca do fato de a velocidade de conexdo do usuario a internet
depender de fatores externos a sua rede e sobre 0s quais a provedora ndo exerce controle, bem como que na
pior situacdo de navegacdo é garantido o minimo de 10% (dez por cento) de disponibilidade da banda,
constam dos contratos firmados entre as partes, no proprio site da empresa, bem como nas publicidades por
ela veiculadas.

Desta forma, a velocidade do servico de Internet Banda Larga ofertada pela empresa B, assim como ocorre
com 0s servigos congéneres, prestados pelas demais empresas do segmento, representa a maxima velocidade
de navegacdo configurada dentro da rede da empresa prestadora de servico. Logo, a clausula que informa que
0 servico atinge a velocidade contratada, mas que, em virtude de fatores externos, esta velocidade podera
variar, ndo pode ser interpretada como “ndo conforme”, pois ndo ha exoneragdo de responsabilidade por
parte da operadora, mas o estrito cumprimento do dever de informar uma caracteristica do proprio servico,
em consonancia com o que disp8e o artigo 6°, 111 e 31 do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Além disso, € importante esclarecer que a empresa B trabalha de forma a dimensionar a rede para garantir a
melhor experiéncia do usuario em banda larga. O resultado data postura se reflete no resultado de cinco anos
consecutivos da conquista dos prémios que elegeram o provedor B, a internet em alta velocidade da empresa
B, como o melhor servico de banda larga do Pais. Ademais, desde 2006, o provedor B é escolhido como o
servico mais confiavel na categoria banda larga. A pesquisa visa identificar as marcas mais confiaveis do
mercado brasileiro de produtos e servicos de tecnologia (fonte revista Info Revista Info, da Editora Abril, Ed.
2006 a 2010). Portanto, requer a reconsideragdo da classificacdo do resultado geral do item “Andlise
Contratual” realizado pelo INMETRO, para fins de constar como “Atendido” e/ou “Conforme”.

Por todo o acima exposto, requer o recebimento da presente manifestacdo, bem como o acolhimento das
Justificativas e argumentos apresentados”.

RESPOSTA DO INMETRO:

Em resposta ao seu posicionamento, enviado em 22/02/2011, informamos que a analise em Provedores de
Banda Larga do Tipo Fixa Residencial foi realizada pelo Programa de Analise de Produtos do Inmetro a partir
de uma metodologia definida entre o Inmetro, a Anatel, o CGIL.Br e discutida com as demais partes
interessadas. Assim, diante do posicionamento da empresa, esclarecemos o que se segue:

Analise técnica

PROGRAME 27
DPRODUTOS




1) No que diz respeito a avaliacdo técnica, o Inmetro ndo considera que os resultados da empresa B relativos
a métrica disponibilidade do servico oferecido sejam pontuais e decorrentes de manutencdes preventivas ou
corretivas, pois a indisponibilidade foi recorrente pelo periodo de 3 (trés) meses. Dessa forma, uma
indisponibilidade no servico por periodos de 1 més (medidor RJ/Tijuca) e 3 meses respectivamente (medidor
RJ/Barra da Tijuca) ndo pode ser considerada como pontual, uma vez que durante todo esse tempo o
consumidor ficou sem acesso ao servigo de banda larga pagando por ele.

Analise contratual

No que diz respeito & andlise contratual, ressaltamos que o foco da anélise foi o contrato celebrado entre o
consumidor e a prestadora de servigo. Nesse sentido, o fato de a velocidade contratada constar de documentos
acessorios (ordem de servi¢o) ndo exime a operadora de realizar a mencao a velocidade em via contratual, uma
vez que um documento operacional ndo pode substituir um documento formal celebrado entre as partes.

A alegacdo da empresa de que as velocidades ofertadas estdo disponiveis no site da empresa ndo a exime da
expressa mengdo em contrato, pois os todos os contratos celebrados (incluindo os de adesdo) tém que respeitar
o disposto no art. 6°, podendo ser complementado por outros meios.

No que tange a garantia do servigo contratado, é importante frisar que a garantia contratual oferecida pela
empresa B de 10% (dez por cento) da velocidade descaracteriza a prépria natureza do servico oferecido, ja que
uma variagdo de 90% (noventa por cento) na velocidade ndo pode sequer ser considerada como um pardmetro
de qualidade, de acordo com a Resolu¢do 272/2001 da Anatel.

Diante do exposto, ratificamos as Nao Conformidades encontradas no servigo oferecido, bem como no contrato
da empresa B.

» Provedor - C (Fornecedor: C)

“Primeiramente a empresa C deseja elogiar o processo, a conducdo e as solugdes encontradas pelo
INMETRO, em conjunto com o CGI e a Anatel, para proporcionar uma medi¢do de requisitos de qualidade em
um servico que envolve varios fatores técnicos e distintas entidades para sua prestagdo. A solucdo
desenvolvida conseguiu, muito satisfatoriamente, isolar diversos dos fatores externos que poderiam
contaminar os resultados. Entendemos que a medic¢do e a identificacdo dos parametros de qualidade para a
prestacdo do servico ja estdo contribuindo para sua melhora e deverdo se tornar objetivos de todas as
empresas que o prestam.

Quanto aos resultados preliminares dos testes, consideramos que, em virtude da forma e solucéo desenvolvida
as medicOes sdo confidveis e representam a parte prestada pela prestadora, isolada da maior parte dos
possiveis fatores externos. Pra analise dos resultados, tomamos como base o documento recebido em
07/01/2010, que indicava os parametros € os itens que seriam medidos.

Cabe ressaltar que, no processo de apresentacdo e adequacao da metodologia de medic&o, ocorrido no final
de 2009 e inicio de 2010, varios dos parametros foram questionados pelas prestadoras e alguns deles foram
ajustados, tomando-o0s mais corretos em relacdo as caracteristicas e objetivos do servi¢o de banda residencial.
Porém, a empresa C entende que alguns parametros ainda merecam ajustes, levando-se em consideragdo o
gue é percebido como qualidade pelo cliente final.

Em relagdo aos resultados preliminares individuas da empresa C, consideramos que nos principais itens foram
perfeitamente atendidos os requisitos, ficando apenas alguns pontos a serem tratados e melhor esclarecidos
com o INMETRO. A andlise destes pontos encontra-se discriminada nos documentos Anexo | — Analise
técnica dos testes e resultados preliminares e Anexo 11 — Anélise da avaliagdo contratual pelo INMETRO.
Concluindo, caso seja possivel, solicitamos 0 agendamento de uma reunido com o INMETRO e o Nic.Br, com a
brevidade que o caso requer, com vistas a maiores esclarecimentos relativos aos par@metros de qualidade
técnica e contratual.
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Certos de termos prestado os esclarecimentos que se faziam necessarios para 0 momento, permanecemos a
disposicao.

I — Objetivo

A analise técnica dos resultados da empresa C nos testes realizados pelo INMETRO tem como objetivo
esclarecer os dois pontos onde foi reportado “ndo conforme.

Em relagéo aos tempos medidos em Belo Horizonte e Rio de Janeiro, identificamos um ponto de melhoria e
prontamente corrigimos uma configuracdo no encaminhamento de consultas recursivas, reduzindo o tempo de
resposta para niveis inferiores ao paréametro adotado pelo INMETRO.

Nas medicdes realizadas pelo Nic.Br, a empresa C ndo obteve conformidade no item Disponibilidade, que
possui um valor minimo de 99%(equivaléncia a 7,2h de interrupcédo ou menos a cada més).

Verificamos que em Belo Horizonte atingimos o indice de disponibilidade em todas as localidades avaliadas
durante os 5 meses de medi¢do. Para o Rio de Janeiro, apresentamos indices “ndo conformes” em apenas um
més no bairro da Barra da Tijuca e também em apenas um més para o bairro da Tijuca, sendo:

e Barra da tijuca — no més de Agosto/2010 apresentamos indisponibilidade de 7,75 horas, ou seja,
98,95% de disponibilidade do servigo; e

e Tijuca - no més de Novembro/2010 apresentamos indisponibilidade de 13,95 horas, ou seja, 98,06% de
disponibilidade do servigo.

Levando-se em conta a disponibilidade consolidada dos 5 meses de medicdo, a empresa C apresentou
resultados acima do patamar de 99% adotado pelo Nic.Br para ambos os bairros, conforme apresentado
abaixo:

e Barrada Tijuca —99,51% de disponibilidade; e
e Tijuca— 99,23% de disponibilidade.

Pelo fato de ndo identificarmos quais foram os terminais utilizados para a realizacdo dos testes, nao
conseguimos determinara origem da indisponibilidade. Gostariamos de solicitar mais informacdes para termos
um diagnastico preciso.

Vale ressalvar que no contrato estabelecido pela empresa C com o Assinante banda larga, paradas para
manutencdo emergencial, interrupcdes preventivas ou programadas e ainda eventuais substituicbes de
equipamentos devem ser na contabilizacéo de disponibilidade do servico prestado. Assim sendo, ndo podemos
afirmar que as indisponibilidades medidas no teste foram conseqliéncia de problemas ou atividades
controladas e agendadas. Além disso, estamos realizando investimentos intensivos na expansao da rede e no
aumento das velocidades disponiveis, 0 que pode pontualmente gerar um aumento nas interrupgdes
programadas.

Il — Conclusao

Dos pontos apresentados como “ndo conforme”.

Entendemos que os resultados medidos pelo Inmetro para o item de Disponibilidade carece de um maior
detalhamento entre empresa C e o INMETRO, visando a verificagdo e levantamento das reais causas da
disponibilidade naquele periodo especifico do teste. Ressaltamos que a Disponibilidade, na média dos periodos
testados, esta conforme com o limite estabelecido pelo INMETRO.

Coluna 1 — Gostariamos de entender melhor a andlise, pois 0 contrato em comento regula as condic¢Oes gerais
de servico prestado, mais especificamente quanto aos direitos e obrigacdes da prestadora e do assinante. O
contrato compde o rol de documentacio disponibilizada ao assinante, juntamente como pleno de servico e 0
regulamento da oferta por ele contratada de modo a garantir o completo entendimento das condigdes inerentes
ao servico e & oferta em questdo. Tanto no plano de servigo como no regulamento das ofertas consta de forma
expressa e clara a velocidade maxima contratada. Além disso, nas pe¢as de comunicacdo formuladas pela
empresa C fazemos constar que a velocidade comercializada é de “azé” X mega.
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A velocidade efetivamente navegando pelo assinante dependerd de fatores alheios & empresa C, como, por
exemplo, qualidade da rede interna do assinante, de seu modem, do processamento de seu computador, das
paginas de destino na internet, de acesso a redes congestionadas ou mais lentas de terceiros etc.

Desta forma, informar uma determinada velocidade minima significaria, a rigor, garantir algo que se encontra
situado além das possibilidades da operadora de SCM, desembocando, inclusive, na possibilidade de ficar
configurada propaganda enganosa.

Esclarecida a questdo da informacao sobre velocidade méxima, gostariamos de aprofundar a discussdo quanto
a informacdo da velocidade minima em consonancia com as questdes técnicas inerentes ao servigo.

Coluna 2 — A proposito da analise contida nesta coluna, vale informar que estamos revisando atualmente o
contrato de prestacdo de servigos do provedor C, e assim que as revisdes internas forem concluidas iremos
registrar o contrato atualizado em cartorio e divulgar através dos meios disponiveis, adotando-o para as novas
adesoes.

Ainda nao finalizamos a revisdo, mas proposta desta gostariamos de compartilhar a proposta especifica
relativa a clausula que trata de tal garantia. Acreditamos que, através da nova redacdo, ficaremos em
conformidade em nova analise no que tange a formalizacdo do conceito de garantia dos sinais. Segue, abaixo,
a minuta da redacao proposta para a clausula em comento:

2.2 A velocidade do acesso garantida pela empresa C é até o PTR (Ponto de Terminacdo de Rede) e para
acesso a rede da empresa C. Eventualmente, razdo das caracteristicas técnicas da REDE INTERNA do
ASSINANTE e/ou fatores externos, tal velocidade podera sofrer variacdes. Exemplificadamente, tais
variagbes podem decorrer, dentre outros fatores, pela qualidade da fiacdo da rede interna, pelas
caracteristicas e condi¢des de funcionamento do microcomputador ou modem utilizado pelo ASSINANTE;
pelo acesso a redes congestionadas ou mais lentas de terceiros e/ou da qualidade de pessoas conectadas ao
mesmo tempo ao provedor de acesso, bem como pelas paginas de destino selecionadas pelo usuario na
internet.

Coluna 3 — Em razdo da alteracéo da clausula 2.2 conforme acima e em consonancia ao disposto na clausula
2.4 (que permanece), entendemos que o resultado da andlise de tal coluna seria o de conformidade. De toda
forma, gostariamos de confimar o entendimento. Segue, para facilitar a visualizacao, a clausula 2.4:

2.4. A disponibilizacdo do SERVICO DO PROVEDOR C ¢ permanente,
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, excetuando as paradas
para manutencdo emergéncias, interrupcdes preventivas ou programadas e ainda
eventuais substituicbes de equipamentos. As interrupcBes preventivas que possam
causar interferéncia no desempenho do SERVICO DO PROVEDOR C serdo
informadas ao ASSINANTE com antecedéncia minima de 7(sete) dias no site da
empresa C.

RESPOSTA DO INMETRO:

Em resposta ao seu posicionamento, enviado em 22/02/2011, informamos que a analise em Provedores de
Banda Larga do Tipo Fixa Residencial foi realizada pelo Programa de Andalise de Produtos do Inmetro a partir
de uma metodologia definida entre o Inmetro, a Anatel, o CGIL.Br e discutida com as demais partes
interessadas. Assim, diante do posicionamento da empresa, esclarecemos o que se segue:

Analise técnica

No que se refere a disponibilidade, a metodologia previu como razodvel o valor minimo de 99% de
disponibilidade por més e ndo pela média dos meses analisados. Dessa forma, permanece a Nao Conformidade
da empresa relativa a essa métrica, na cidade do Rio de Janeiro, bairros Tijuca e Barra da Tijuca.

O Inmetro, visando contribuir com o processo de melhoria continua da empresa, enviard a empresa C 0s
periodos de indisponibilidade do servico detectados nos ensaios de forma a possibilitar que medidas de
aperfeicoamento no servico oferecido sejam tomadas.

Analise contratual
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No que diz respeito & andlise contratual, ressaltamos que o foco da anélise foi o contrato celebrado entre o
consumidor e a prestadora de servigo. Nesse sentido, o fato de a velocidade contratada constar de documentos
acessorios ndo exime a operadora de realizar a mencdo a velocidade no contrato, uma vez que um documento
operacional ndo pode substituir um documento formal celebrado entre as partes. Outro ponto que mereceu
destaque na andlise do contrato da empresa C diz respeito a clausula 2.2, que prevé que “Sem prejuizo do
previsto no item 2.3 abaixo, as faixas de velocidade mencionadas nos Planos de Servigo ndo sdo garantidas
pela empresa C, excluindo-se ainda a responsabilidade pela velocidade dos servigos prestados por Provedores
de Acesso a internet”.

A operadora, quando coloca um servico a disposicao do consumidor, deve, de acordo com o art. 14 do CDC,
garantir a qualidade do servigo nas exatas condigdes em que o mesmo foi contratado. O texto da clausula 2.2 do
contrato da empresa C exclui toda e qualquer responsabilidade decorrente do servigo oferecido, transferindo o
onus da ndo manutencdo das faixas de velocidade ao consumidor, trazendo a baila uma desproporcionalidade
ao contrato.

No que tange a coluna 2, ressalta-se a intengdo da empresa em contribuir com a melhoria do contrato celebrado,
porém entendemos que a auséncia, no contrato, das faixas de velocidade no contrato subsiste. Assim, subsiste a
necessidade de inclusdo, por parte da empresa C, de clausula contendo a velocidade contratada, o que pode ser
discutido posteriormente em reunido de medidas de melhoria, a ser agendada pelo Inmetro com as partes
interessadas.

J& no que diz respeito a coluna 3, conforme informado em contato telefénico com representante da empresa, o
resultado é meramente informativo e ndo indicativo de Conformidade ou Nao Conformidade.

Diante do exposto, ratificamos as Ndo Conformidades encontradas no servigo oferecido, bem como no contrato
da empresa C.

» Provedor — D (Fornecedor: D)

A empresa D vem, nos termos que seguem, apresentar seu posicionamento frente aos resultados dos
ensaios realizados no Produto "Provedores de Banda Larga do tipo fixa", de acordo com as métricas da
Metodologia aplicada pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial -
INMETRO.

Foram feitas as analises com voluntarios em 04 (quatro) regides na cidade de Sdo Paulo, quais sejam:
Perdizes, Tatuapé, Parque Mandaqui e Vila Maraiana, e realizadas no periodo de 01/07/2010 a 30/11/2010
para avaliar a "Qualidade de Acesso a Internet em Banda Larga Fixa" sendo avaliado o servi¢o do provedor
D, da empresa D, tanto nas velocidades 1Mbps e 2Mbps.

O resultado apresentado fundamenta-se na conformidade do servigo de banda larga prestado pela
empresa D, nomeadamente em relacdo aos seguintes quesitos: Jitter Download e Upload, Laténcia
Bidirecional, Perda de Pacotes, Tempo para estabelecimento de conectividade IP, NUmero de tentativas para
estabelecimento de conectividade IP, DNS - Obediéncia ao campo TTL, DNS - Resposta antes do timeout e
Disponibilidade.

Dessa forma, nos quesitos acima descritos, incontestavelmente a empresa D apresentou conformidade
no seu servigo de Acesso a Internet em Banda Larga Fixa.

Entretanto, no tocante as métricas de Vazdo Média e Vazao Instantanea, o resultado descrito no
laudo da empresa D, indicou um equivoco na aplicagdo da grandeza constante do céalculo proposto na
metodologia de analise deste R. Instituto.

Pois bem, segundo a metodologia elaborada pelo INMETRO em parceria com as entidades
participantes, em seu item 5 - Grandezas Verificadas, paragrafo 5° esta explicitamente definido que:
"A vazdo, velocidade de acesso, ou banda, é a medida normalmente utilizada pelas prestadoras para
identificar o produto oferecido e corresponde & maior quantidade de informacéo transmitida por unidade de
tempo. A grandeza serd medida em Megabits por segundo (Mbps), ou seja, 1000 x 1000 bits por segundo”

Apesar disso, constatou-se que todos os indicadores de Vazdo presentes no laudo ndo refletem este
requisito uma vez que:
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1) Apresentam os resultados em kbps ou invés de Mbps;

2) Consideram equivocadamente que o Plano do provedor D reflete a uma velocidade de 1024
kbps e que, analogamente, o Plano do provedor D reflete a uma velocidade de 2048 kbps.

Assim, concluimos que houve um equivoco nos calculos e, por isso, solicitamos a revisao de todos 0s
indicadores de Vazdo Instantanea e Vazdo Média para ao final ser constatada a conformidade de todas estas
métricas, conforme tabela abaixo, que segue fielmente a metodologia proposta por este R. Instituto.

Por outro lado, embora o ensaio da avaliagdo contratual ndo se apresente entre as grandezas
verificadas na Metodologia, sendo enviada a empresa somente em carater informativo, convém esclarecermos
0s itens contratuais apontados como ndo conformes, de acordo com 0 a seguir exposto.

Este R. Instituto entendeu como ndo conforme a informacdo no contrato de prestacdo de servico
quanto a velocidade minima e maxima de conexdo, afirmando que bastam as modalidades de velocidade
estarem descritas no site da empresa conforme citados no item 3.1.1 dos Contrato.

Entretanto, a empresa D entende como conforme este item contratual, uma vez que no site da empresa,
que também se constitui repositério de informacdo adicional relativamente aos servigos, se encontram
descritas as velocidades minima e maxima de conexao ofertadas e atualmente comercializadas (500 kbps, 1M,
2M, 4M e 8M), condizentes com a atual infraestrutura e tecnologia da rede da empresa D. Assim, a empresa D
cumpre com o seu dever de informar ao consumidor sobre as caracteristicas do servico e de vincular-se ao
cumprimento das condicdes relativas a cada modalidade de velocidade ofertada, nos termos do que Ihe impde
0 Cddigo de Defesa do Consumidor no Art. 6° inciso 111 e artigo 30.

Importante esclarecer que o Regulamento do Servi¢co de Comunicacdo Multimidia (Resolugdo 272 de
09 de agosto de 2001 - Anatel) no Titulo da Prestacdo dos Servicos em seu Artigo 46 ndo elenca entre as
clausulas que devem constar no Contrato do usuario a obrigatoriedade de referir as modalidades de
velocidade, tampouco velocidade minima e maxima de conexao.

Alids, é objetivo da presente metodologia o estabelecimento de métricas para avaliacdo acerca de
qualidade do acesso a Internet em Banda Fixa, uma vez que até entdo ndo ha obrigacdo regulamentar ou legal
exigir a insercdo no contrato das modalidades de velocidade ofertadas, tampouco as velocidades minimas e
maxima de conexao, além daqueles parametros estabelecidos no Art. 47 do supramencionado Regulamento.

Na pratica, o servi¢o prestado pela empresa D sob 0 nome comercial do provedor D consiste ha
disponibilidade de acesso dedicado para transmisséo e recepcao de dados, ou seja, a empresa D é responsavel
pelo transporte de sinais digitais que possibilitam ao usuario acessar a Internet, sendo esta Internet um
conglomerado de redes com suas caracteristicas, sujeitas a variacdes decorrentes de fatores externos que
fogem ao controle e responsabilidade total da empresa gue somente tem descrito na clausula 1.1 do Contrato
de Prestacdo de Servigo.

Em outras palavras, o servi¢co do provedor D compreende apenas o meio fisico pelo qual o consumidor
podera transmitir e receber dados desde o cabo metalico que da acesso a casa do cliente até o equipamento
dentro da Central Telefonica, sendo que para obter a "conexdo a Internet" o consumidor devera contar ainda
com um provedor de conexdo a Internet, servico ndo prestado pela empresa D e que sera responsavel pelos
servicos de autenticacdo do usuario na rede mundial de computadores e sua navegagdo no ambiente da
internet (www).

A prestacdo do servi¢o de banda larga fixa tem caracteristicas técnicas relevantes e de consideravel
complexidade que legalmente devem constar em contrato, conforme comprova a empresa D que o faz,
cumprindo com a herculea tarefa e dever da prestadora de atender a disposicéo legal de redacdo contratual de
modo a facilitar a sua compreensao e alcance (artigo 46 do CDC).

Ainda, fica completamente afastada, por todos os motivos acima expostos, qualquer eventual alegagéo
de desproporcionalidade entre a prestadora e o consumidor no ambito da relacdo contratual de prestacdo de
servico de banda larga fixa, uma vez que as informacdes sobre as caracteristicas e particularidades do servigo
sao disponibilizadas e largamente franqueadas, ndo somente em contrato, mas também nos canais de
atendimento, site e publicidade.
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Assim, diante dos motivos acima expostos, restam comprovadas as conformidades dos itens contratuais
avaliados, na medida em que atendem a Regulacdo proposta pela Agéncia Nacional de Telecomunicaces -
Anatel bem como atendem os principios, direitos e deveres dispostos no Cédigo de Defesa do Consumidor.

Em conclusé@o e de acordo com o exposto, que traz todo o arrazoado para serem reconsideradas as
grandezas de Vazdo Instantanea e Vazao Média, constantes na avaliagdo técnica na Metodologia proposta por
este R. Instituto, e quanto aos itens da avaliagcdo contratual apontados, a empresa D reivindica a integral
conformidade do seu servigo de Banda Larga Fixa prestado.

RESPOSTA DO INMETRO:

Em resposta ao seu posicionamento, enviado em 22/02/2011, informamos que a andlise em Provedores de
Banda Larga do Tipo Fixa Residencial foi realizada pelo Programa de Analise de Produtos do Inmetro a partir
de uma metodologia definida entre o Inmetro, a Anatel, o CGIL.Br e discutida com as demais partes
interessadas. Assim, diante do posicionamento da empresa, esclarecemos o que se segue:

Anélise técnica

No que diz respeito a métrica Vazao, apesar de ambas as vazdes terem sido ensaiadas/medidas (TCP/UDP)
informamos que, para efeito do relatério geral (relatério que € disponibilizado pelo Inmetro na midia), apenas
sera considerada a vazao média instantanea TCP;

Com relacédo a referéncia da velocidade nominal, uma vez que a metodologia da analise previu o célculo de
1Mbps equivalente a 1.000.000 de bits por segundo e ndo o equivalente a 1.048.576 bits por segundo, sera
desconsiderada a Ndo Conformidade atribuida a empresa D, sendo a mesma transformada em Conformidade no
relatério final da analise.

Analise contratual

No que diz respeito a analise contratual, informamos que a mesma € integrante da metodologia discutida entre
as partes interessadas, quando citada a Lei 8.078/90, o Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor como
referéncia normativa.

Essa analise, como o proprio nome sugere, teve como foco o contrato celebrado entre o consumidor e a
prestadora de servico. Nesse sentido, o fato de a velocidade contratada constar de documentos ou meios
acessorios (site, por exemplo) ndo exime a operadora de realizar a mencao a velocidade em via contratual, uma
vez que um documento/meio operacional ndo pode substituir um documento formal celebrado entre as partes.

Com relacdo ao item 2, cabe registrar que pelo controle de hierarquia das leis, 0 Cédigo de Protecdo e Defesa
do Consumidor possui superioridade frente a Resolucdo da Anatel. Uma vez que o foco da andlise foi o
contrato celebrado entre as partes, ndo cabe referenciar a Resolu¢do da Anatel para este fim, ja que esta nos traz
tdo somente os pardmetros de qualidade do servigo, ndo mencionando de forma especifica o contrato. Ou seja, a
Resolucéo trata apenas da Regulamentacdo e ndo da relacdo contratual entre fornecedor e consumidor, esta
Gltima regida pelo CDC.

Cabe ressaltar ainda que, apesar da Resolugdo da Anatel ndo tratar do contrato per se, o art.47 dispde que a
operadora deve garantir a disponibilidade do servi¢co nos indices contratados, o que ndo foi evidenciado no
contrato da empresa D.

Ja no que diz respeito a coluna 3, ressaltamos que o resultado é meramente informativo e ndo indicativo de
Conformidade ou N&o Conformidade.

Por fim, com relacdo & desproporcionalidade do contrato empresa D, esta pode ser evidenciada pela falta de
clareza, no contrato, da velocidade contratada; pela ndo garantia da velocidade contratada por parte da
operadora, bem como pela transferéncia de responsabilidade quanto a vigilancia na prestacéo do servigo.

Ou seja, o fornecimento do servico e a sua prestacdo saem da competéncia da operadora, sendo transferidos ao
consumidor, j& que no contrato ha apenas tratamento para o caso de perda de sinal.

Diante do exposto, ratificamos as N&do Conformidades encontradas no contrato da empresa D.
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9. POSICIONAMENTO DA ANATEL

“Reportamo-nos ao Oficio n.° 053/Presi, de 15 de marco de 2011, por meio do qual Vossa Senhoria
informa a conclusdo da analise em “Provedores de Banda Larga Fixa do Tipo Residencial” e encaminha
relatdrios referentes aos ensaios realizados nas cidades de Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Belo Horizonte.

Trata-se da primeira iniciativa integrada para avaliar a qualidade do acesso em banda larga fixa no
Brasil, com a definicdo de parametros objetivos. Os ensaios conduzidos pelo Nic.br, tendo como objetivo
avaliar a tendéncia da qualidade do servico prestado pelas autorizadas do SCM, foram divididos em (i)
avaliacdo contratual, que consistiu em avaliar juridicamente os contratos de prestacdo do SCM e (ii)
avaliacdo técnica, que consistiu em confrontar as medi¢des obtidas nos ensaios com a metodologia
adotada.

Sobre o resultado da avaliacdo contratual, onde foram apontados possiveis descumprimentos do
CDC e do Regulamento do SCM, esclarecemos que se encontra em fase de elabolaracdo na Agéncia,
proposta de revisdo de Regulamento do SCM, com o objetivo de adequar a regulamentacao aplicavel ao
servico ao seu atual estagio de evolugdo. Entre outros aspectos, ressaltamos que tal proposta esta
permeada com os principios balizadores do Cédigo de Defesa do Consumidor e que as constatacfes do
presente trabalho serdo avaliadas pela Agéncia e incorporadas ao novo texto legal, caso cabivel. Além
disso, também tramita na Anatel proposta de Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacdo do SCM,
a qual define critérios e parémetros objetivos, abrangentes e rigidos, aptos a avaliar a qualidade
percebida pelos usudrios. A observancia, pelas prestadoras de SCM, dos indicadores propostos,
invariavelmente, proporcionara ao usuario notavel qualidade no servigo contratado.

Sobre o resultado da avaliacéo técnica, apresentamos 0s seguintes comentarios:

Para andlise e elaboracdo do relatério final foram consideradas 7 (sete) grandezas do total de 15
(quinze) contempladas pela metodologia e relacionadas ao desempenho do acesso do usuario final a
internet em banda larga fixa. Tais grandezas, abaixo relacionadas, foram destacadas por se considerar
gue possuem maior relevancia para o Usuario.

Grandeza Referéncia

Disponibilidade Maior ou igual a 99% (equivalente a 7,2h de
interrupgdo ou menos a cada més)

Vazdo/Velocidade Média Média maior que 60% da vazéo/velocidade
maxima contratada

Vazdo/Velocidade Instantanea Valor instantdneo minimo de 20% da
vazdo/velocidade maxima contratada

Perda de Pacotes Perda maxima de 2% (dois por cento) do
volume de dados enviados

Laténcia Ida e Volta (RTT) Valor maximo de 80 milissegundos

DNS - tempo de resposta do servidor recursivo | Tempo maximo de 80 milissegundos

DNS — resposta a uma consulta a um endereco | Servidor recursivo deve responder que o0
inexistente endereco é inexistente
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10.

Na andlise dos resultados obtidos, foi verificada a existéncia de ndo conformidades relacionadas as
grandezas DNS — tempo de resposta do servidor recursivo, disponibilidade, perda de pacotes e vazdo de
trafego. Entre essas grandezas, a disponibilidade do servico nos meses de ensaios e, em alguns casos, 0
tempo de resposta do servidor DNS recursivo apresentam maior deslocamento em relagdo aos valores de
referéncia adotados. Importa destacar que em muitos cenarios avaliados os itens considerados néo
conformes apresentaram valores razoavelmente préximos daqueles previstos na metodologia.

Os resultados apresentados nos ensaios trazem importantes informacGes relacionadas aos itens
considerados conformes. Os valores aferidos para as grandezas enquadradas nessa categoria sdo, na
maioria dos casos, muito superiores aos valores de referéncia considerados. No que tange a grandeza de
vazao de trafego, em particular, observa-se na grande maioria dos cenarios vazdo média TCP/UDP
superior a 90% em relacdo ao plano ofertado pela prestadora. Em alguns casos, inclusive, os planos
anunciados foram superados, como se pode notar em (i) Provedor A/BH, em que a vazdo média alcancou
103.56%, (ii) em Provedor C/RJ, em que a vazdo média verificada na Barra da Tijuca alcancou 327.12%
do plano contratado, ou ainda (iii) Provedor C /BH, bairro Alipio de Melo, em que a vazdo média atingiu
180.08%, e (iv) Provedor B/RJ com 100.99% na Tijuca. Os resultados obtidos para esta grandeza chamam
a atencdo, principalmente por ser considerada uma das mais importantes e perceptiveis ao usuario em sua
experiéncia de navegacdo e ser constantemente alvo de reclamagdes junto a Anatel e drgdos de defesa do
consumidor.

Diante das constatacdes referentes as grandezas avaliadas, a Anatel sugere sejam divulgadas ao
publico em geral, ndo apenas as informacdes relacionadas aos itens tidos como ndo conformes, mas
também aqueles que se destacaram positivamente nos ensaios, com mencao explicita a vazdo média em
relacdo aos contratos e as prestadoras que obtiveram esses resultados, a fim de que tal medida sirva como
um estimulo positivo a todas as outorgadas para prestar o SCM.

Considerando o balanco entre itens considerados conformes e ndo conformes, analisando-os de forma
sistémica e ainda, considerando os valores aferidos de forma qualitativa e ndo apenas absoluta em relagéo
aos valores de referéncia adotados na metodologia -, podemos notar que, de fato, esse tipo de analise nédo
integrasse o escopo da metodologia -, podemos notar que, de um modo geral, os resultados indicam
desempenho positivo por parte das prestadoras avaliadas. De outro lado, a necessidade de melhoria de
aspectos importantes como a disponibilidade do servico e o tempo de acesso a recursos de rede
indispensaveis a navegacgdo satisfatoria ficaram evidentes. O trabalho conjunto desenvolvidos e 0s
resultados alcancados sinalizaram que um nivel elevado de qualidade de servico podera ser alcancado em
breve, corroborando a expectativa da Anatel com relagdo aos efeitos que a futura publicacdo do
Regulamento de Gestao da Qualidade da Prestacdo do SCM produziré na sociedade.

Diante do exposto, a fim de melhorar os mecanismos de afericdo da qualidade da banda larga fixa
aqui abordados, alguns ajustes na metodologia podem ser sugeridos, notadamente com o intuito de
considerar as grandezas de forma sistémica, com possivel atribuicdo de pesos maiores aquelas
consideradas mais importantes sob a éptica do usuario.

Baseada nos resultados obtidos e descritos nos relatérios apresentados, a Anatel entende que o
trabalho desenvolvido no ambito do Memorando de Entendimento tem lan¢ando luz sobre um tema
fundamental neste momento em que 0 acesso em banda larga ganha contornos cada vez mais importantes
na politica publica de comunicagdes. O aumento na oferta do servico aliado a qualidade percebida pelos
usuarios sdo pontos-chave para o sucesso dessa politica”.

POSICIONAMENTO DO CGI.Br

“Agradecemos o envio e a conclusdo do trabalho de andlise dos “Provedores de Banda Larga Fixa do
Tipo Residencial ” aplicado nas cidades de Sdo Paulo, Belo Horizonte, Rio de Janeiro.

O trabalho em quest&o foi resultado de um esforco conjunto do INMETRO, CGI/NIC.Br e ANATEL e
certamente representard um macro importante, tanto em processos e avaliacdo de qualidade da Banda

N
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Internet no Pais. Alids, para utilizagcdo direta por usuérios Internet no Pais o NIC.Br através do
CEPTRO.br desenvolveu e tornou disponivel uma ferramenta simples e gratuita, o SIMET, que permite
uma avaliacdo por software de parédmetros de qualidade e banda obtenivel a partir de um computador
conectado a rede.

O NIC.Br junta-se ao INMETRO em considerar adequado 0 momento para uma nova reunido das
entidades envolvidas neste processo, com vistas a seu continuo aperfeicoamento, bem como verificar
formas de reverter seus resultados em beneficio da comunidade”.

11. POSICIONAMENTO DAS ASSOCIACOES REPRESENTATIVAS DO SETOR

» Associacdo Brasileira de Televiséo por Assinatura - ABTA

“A Associagdo Brasileira de Televisio por Assinatura - ABTA, em resposta ao Oficio
n°04/Dqual/Diviq, de 3 de mar¢o de 2011, por meio do qual V.Sa. solicita nosso posicionamento quanto a
analise conduzida pelo Inmetro, no ambito do Programa de Analise de Produtos, que teve por objetivo o
servico de provimento de banda larga fixa do tipo residencial, vem expor e requerer o quanto segue:

E de conhecimento da ABTA que as operadoras do servico de banda larga fixa residencial a ela
associadas se ocupam em proporcionar aos seus assinantes a melhor experiéncia em banda larga,
contribuindo para a inclusdo social, com constantes investimentos para melhoria de infraestrutura.

Considerando que os testes do Inmetro foram realizados no periodo de julho a novembro de 2010 e
considerando a dinamica do servico, é possivel afirmar que eventuais desconformidades foram tratadas e
corrigidas, inclusive em virtude da necessidade de manter os usuérios do servico satisfeitos.

Apesar da métrica utilizada pelo INMETRO ter sido acordada com as operadoras, problemas que
eventualmente ocorram ndo podem acarretar na conclusdo de “desconformidade total do item analisado”.
Isto, porque, um teste classificado “ndo conforme”, invalida todos os outros indicados como “conforme”,
no mesmo item avaliado.

As eventuais desconformidades apontadas sdo decorrentes de casos isolados e pontuais, e, por isso,
ndo podem servir de condicdo geral para desqualificar ou desmerecer a prestacdo de servi¢co de banda
larga pelas operadoras”.

» Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia e de Servicos Movel Celular e Pessoal -
SinditeleBrasil

“Preliminarmente, cumpre a este Sindicato registrar o elogio ao processo de construcéo da Avaliacdo
da Qualidade dos servigos de banda larga fixa, que, em quase todos os aspectos avaliados, contou com a
participacio dos agentes envolvidos, fator legitimador dessa iniciativa. Acredita-se que a avaliacdo da
qualidade dos servigos resulta na mensuracdo de elementos norteadores da adequacdo do servigo a
expectativa da populacéo brasileira.

Acerca das analises dos aspectos de ordem técnica, as prestadoras de servico avaliadas informaram
diretamente ao Inmetro as suas percepg¢des quanto as medigdes e resultados obtidos, tendo por base o
acompanhamento dos testes e as premissas amplamente discutidas pelo Inmetro, Anatel, Comité Gestor da
Internet e prestadoras avaliadas.

N&o se pode afirmar o mesmo, entretanto, dos resultados do item denominado “Andlise Contratual”.
Isto porque, diferentemente dos demais itens da andlise, ndo foi objeto da metodologia discutida
conjuntamente pelas entidades envolvidas, o que, no entender deste sindicato, macula a legitimidade do
resultado da referida andlise.

As premissas da transparéncia e da construcdo participativa do projeto, no entender deste Sindicato,
ndo foram observadas no item “Andlise Contratual”, dado que as prestadoras de servigo avaliadas ndo
foram convidadas a participar da discussao que definiu os critérios contratuais avaliados. Assim, a leitura
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dos dispositivos contratuais assinalados como “Ndo Conformes” contou, apenas, a avaliagdo pautada no
entendimento subjetivo do avaliador.

Ademais, ndo se pode compreender com precisao os critérios e interpretaces adotadas pela entidade
avaliadora quanto aos contratos de prestacdo do servico de banda larga e documentos correlatos, razéo
pela qual este Sindicato defende a desconsideragdo dos resultados obtidos quanto a “andlise contratual”.

Por fim, este Sindicato coloca-se a disposicao desse Instituto para, em conjunto com suas Associadas,
discutir e validar uma metodologia de analise contratual e outras que, no entender as entidades
participantes, no futuro, possam agregar elementos na avaliacdo de qualidade dos servicos de banda larga
prestados ao cidaddo brasileiro”.

12. INFORMACOES AO CONSUMIDOR

Como medir sua Conexao de Banda Larga

Os consumidores brasileiros possuem uma importante ferramenta para a verificacdo da
velocidade da banda larga contratada, bem como a laténcia e a perda de pacotes: o Sistema de
Medicao de Trafego de Ultima Milha — SIMET.

Esse Sistema, desenvolvido pelo Comité Gestor da Internet no Brasil — CGLBr e
operacionalizado pelo Nic.Br para auxiliar consumidores e prestadoras a monitorar a qualidade do
servico de banda larga, fornece ainda informagdes que permitem que a¢des sejam tomadas em favor
da melhoria da qualidade da infraestrutura da Internet no Pais.

Teste a sua banda larga no site www.simet.nic.br. E gratuito e vocé, além de monitorar dados
da sua conexdo Internet, ajuda o NIC.Br e 0 CGI1.Br a obterem informacdes sobre as conexdes Internet
em todo o Brasil.

Dicionario da Internet

Com o intuito de prestar informagdes Uteis aos consumidores brasileiros e propiciar um maior
entendimento dos termos utilizados na plataforma web pelos internautas, o Inmetro listou alguns dos
termos e seus respectivos significados.

@ (at ou arroba) significa "em", antecedendo o local (provedor ou dominio préprio) onde suas
caixas postais estdo hospedadas. EX: internauta@dominio.com.br.

Anti-virus é um programa de computador que localiza e corrige os estragos feitos por programas
de virus.

Attachment é o nome que se dd a um ou mais arquivos que seguem anexados (attached ou, em
portugués, atachados) a uma mensagem eletrénica.

Backup significa copiar arquivos para um segundo dispositivo (um outro drive) como medida de
precaucdo no caso de haver algum problema com o dispositivo original onde os arquivos se
encontram. Uma das mais importantes regras no uso de computadores é "faca o backup de seus
arquivos regularmente™.

Banda larga é o termo genérico de linhas de alta velocidade de transmissdo de dados para a
conexao com a Internet.
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Browser ¢ o nome dado aos programas de computador usados para localizar e visualizar
documentos em HTML. S&o esses programas que permitem a navegacao no ambiente WWW e a
visualizacdo de websites. Ex: Microsoft Internet Explorer.

Conta é uma permissdo para acesso a Internet, normalmente simbolizada por um login e uma
senha. A conta é aberta e mantida num provedor de acesso mediante o pagamento de mensalidades
pelo internauta.

Cookies sdo arquivos contendo informacgdes como nome e preferéncias dos visitantes de um
website. Esta informacdo é fornecida por cada internauta em sua primeira visita ao site. O servidor
do site visitado registra a informagdo num arquivo e armazena este arquivo no disco rigido do
internauta. Quando o internauta retorna ao site, o servidor procura e acha o cookie e se
autoconfigura de acordo com as preferéncias indicadas por cada internauta.

Correio eletrénico ou e-mail é o sistema de comunicacao baseado no envio e no recebimento de
mensagens eletronicas via Internet. Indica tanto o ambiente da Internet onde vocé envia
mensagens eletrénicas como a propria mensagem eletronica em si.

CPU quer dizer Central Processing Unit ou Unidade Central de Processamento. E a unidade que
leva e traz instrucGes da memdria do computador e as decodifica para controlar todas as outras
partes do computador.

Dial-up é nome do programa utilizado pelo windows para fazer a conexao do internauta com o
provedor de acesso a Internet.

Disco rigido é o disco interno ao computador onde os dados séo armazenados.

DNS significa Domain Name Server. E um sistema hierarquico de bases de dados distribuidas que
converte um nome de dominio em um endereco IP do computador/servidor Internet de um
provedor de acesso e hospedagem de websites.

Dominio é o nome de uma area reservada num servidor Internet que corresponde ao endereco
namerico de um website (endereco IP). No Brasil, os dominios sempre terminam com.br (sigla do
Brasil na Internet) e podem apresentar varios tipos (.com para empresas comerciais, .org para
empresas ndo comerciais, etc.). Ex: aisa.com.br € um dominio brasileiro do tipo comercial (0 mais
comumente usado).

Download € o ato de copiar um arquivo de um website qualquer disponivel na Internet para o seu
computador pessoal.

E-commerce ou comércio eletronico é a realizacdo de negdcios através da Internet.

E-mail significa correio eletrbnico e indica tanto o ambiente da Internet onde vocé envia
mensagens eletrénicas como a prépria mensagem eletrénica em si.

Endereco IP é o endereco de cada servidor conectado a Internet, de acordo com o Internet
Protocol.

Hackers sdo especialistas em violar sistemas de computacao.
Hardware € a estrutura e as pecas eletrénicas, magnéticas e mecanicas de um computador.

Homepage é a pagina de entrada ou pagina principal de um website. E nesta pagina que estdo os
links para as demais paginas do website.
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HTML ou Hyper Text Markup Language é a linguagem padrdo utilizada para construir 0s
documentos Web (websites).

HTTP ou Hyper Text Transfer Protocol € o protocolo padrao que permite a transferéncia de dados
na Web entre os servidores e 0s browsers. E este protocolo que permite os saltos de uma pégina
para a outra através dos links do hipertexto.

Internet é a rede mundial de computadores interconectados. E o sistema de informacio global
que: a) € logicamente ligado por um endereco Unico global baseado no Internet Protocol (IP) ou
suas subseqientes extensdes; b) € capaz de suportar comunicag¢6es usando o Transmission Control
Protocol/Internet Protocol (TCP/IP) ou suas subseqglientes extensdes e/ou outros protocolos
compativeis ao IP; e c) prové, usa ou torna acessivel, tanto publicamente como privadamente,
servicos de mais alto nivel produzidos na infra-estrutura descrita.

IP, ou Internet Protocol, é o protocolo da Internet. E este protocolo que identifica, localiza e
estabelece conexdo entre computadores ligados a Internet.

Kbps ¢ a sigla para Kilobits Per Second. E uma medida de velocidade de transmissdo de dados. 1
Kbps = 1.000 bps (bits por segundo).

Laptop € um computador pequeno e portatil que vocé pode colocar no seu colo (top = em cima e
lap = colo em inglés). Também conhecido como notebook.

Log in ou log on pode significar: a) o ato de acessar a Internet, websites ou qualquer aplicacéo de
software; b) o seu nome de usuario para 0 acesso a Internet (cadastrado em um provedor em
conjunto com uma senha) ou para 0 acesso a um Website que porventura exija um cadastramento
prévio do internauta (neste caso, o cadastramento do log in é feito no website).

Log off ou log out significa terminar uma sessdo no computador, através do fechamento das
aplicacGes em uso (disponiveis na Internet ou na prépria maquina do usuario) e do desligamento
do computador.

MB ou M significa Megabyte. E uma medida de armazenamento em espaco em disco igual a
1.024 KB ou 1.048.576 bytes.

Mbps significa Megabits Per Second. E uma medida de velocidade de transmisséo de dados via
modem. 1 Mbps = 1.000 Kbps = 1.000.000 bps.

Micro-computador é um computador de pequeno porte. E também chamado PC, sigla para
Personal Computer (computador pessoal).

Modem ¢é a sigla para Modulator/Demodulator. E um equipamento que transforma os sinais
digitais de seu microcomputador em sinais analdgicos que podem viajar através de uma linha
telefonica. O som que vocé ouve quando faz a discagem para o seu provedor de acesso informa
que a ligacdo foi feita e que os sinais analégicos enviados do seu micro chegaram em um dos
modems de recepcao do provedor. A partir dai, os sinais analdgicos sdo convertidos novamente em
informacao digital, tornando possivel o seu acesso a Internet.

Navegacao € o processo de se mover de um website para outro seguindo links.

Navegador ou browser é o nome dado aos programas de computador usados para localizar e
visualizar documentos em HTML. S&o esses programas que permitem a navegacdo no ambiente
WWW e a visualizagdo de Websites. Ex: Microsoft Internet Explorer.

Notebook é um computador pessoal pequeno, leve e portatil. Notebook = caderno em inglés.
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On-line significa ligado e conectado. Usuérios estdo on-line quando estdo conectados com a
Internet através de um modem.

P&gina é o conjunto de textos e ilustracdes que sdo mostrados em uma mesma tela.

Password quer dizer palavra-chave ou senha. Normalmente € associada a um login por questdo de
seguranca.

PC significa "Personal Computer™ ou computador pessoal.
Plataforma é o sistema operacional utilizado pelo internauta (Windows 95, NT, Unix, etc.).

Portal € uma pagina ou website que agrega varios links e servicos, servindo como porta de entrada
ou ponto de partida para a navegacao de internautas.

Protocolo é um formato estabelecido para a transmissdo de dados entre dois dispositivos de
computadores (drives, impressoras e modems, por exemplo). Protocolos definem o tipo de
consisténcia e checagem de erros, 0 método de compressdo de dados, a forma como o dispositivo
de envio indicara que a mensagem esta terminada e a forma como o dispositivo de recebimento
indicara que recebeu a mensagem.

Provedor de acesso € uma empresa que prové acesso a Internet aos seus clientes atraves da
manutencdo de uma central de linhas telefénicas exclusivas ligadas aos seus servidores de servicos
Internet.

Roteador ou router € um equipamento que conecta qualquer nimero de LANSs e otimiza o
roteamento das conexdes Internet.

Servidor é o computador que administra e fornece programas e informacGes para 0S
computadores conectados em sua rede.

Site é o conjunto de paginas ou lugar no ambiente Web da Internet que € ocupado com
informacdes (texto, fotos, animacdes graficas, sons e até videos) de uma empresa ou de uma
pessoa. E também o diminutivo de website.

Software € o nome dado para o conjunto ou tipo de programas, dados, rotinas e ferramentas
desenvolvidos para computadores. Os programas de software precisam ser instalados nos
computadores para que estes passem a desempenhar determinadas fungbes. Incorretamente,
algumas pessoas tém usado o termo "softwares” quando falam em mais de um produto de
software. N&do existe plural para a palavra "software": “software" € invariavel, tal como

"informatica™ em Portugués e "hardware", "shareware", "know-how", etc. em inglés.

Spam € o0 envio de e-mails comerciais ndo solicitados - um grave erro e fonte de problemas na
Internet.

TCP/IP quer dizer Transmission Control Protocol/Internet Protocol (ou protocolo de controle de
transmissdo/protocolo Internet). E o protocolo que satisfaz as necessidades de um ambiente de
redes de arquitetura aberta como a Internet.

Upgrade significa melhorar as condi¢fes de desempenho de micro-computadores, velocidade de
linhas telefonicas, etc.

URL significa Uniform Resouce Locator. Uma URL é um enderego virtual que indica exatamente
onde as informagdes da empresa ou da pessoa se encontram. A primeira parte do endereco indica
que protocolo esta sendo usado e a segunda parte do endereco especifica 0 dominio onde o recurso
esta localizado, no formato http://www.dominio.tipododominio.sigladopais.
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Username significa nome do usuario.

Virus é um programa de computador que foi desenvolvido intencionalmente para se associar a
outro programa de computador, de forma que quando este programa roda o programa do virus
também roda, replicando-se indefinidamente por associar-se a outros programas.

Web é o ambiente multimidia Internet, também conhecido como WWW.

Web site € um conjunto de paginas ou lugar no ambiente Web da Internet que € ocupado com
informacdes (texto, fotos, animacgdes graficas, sons e até videos) de uma empresa ou de uma
pessoa.

Wi-Fi é o nome (marca registrada da Wi-Fi Alliance) de uma tecnologia que permite a conexdo
sem fio e de alta velocidade com a Internet através de ondas de radio.

WWW significa World Wide Web e é o ambiente multimidia da Internet, a reunido de texto,
imagem, som, video e movimento na Internet.

13. CONTATOS UTEIS

v" Inmetro: www.inmetro.gov.br
Ouvidoria do Inmetro: 0800-285-1818; ouvidoria@inmetro.gov.br
Sugestéo de produtos para analise: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/formContato.asp
Relate acidentes de consumo: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/acidente _consumo.asp

v" Portal do Consumidor: www.portaldoconsumidor.gov.br

v" Ministério das Comunicacfes: www.mc.gov.br

v" Agéncia Nacional de Telecomunicacdes —- ANATEL: www.anatel.gov.br

v/ Comité Gestor da Internet no Brasil - CG1.Br: www.cgi.br
14. CONCLUSOES

Os resultados encontrados na analise demonstram que a tendéncia do setor de Banda Larga do
tipo fixa residencial é a de Nao Conformidade em relacdo a metodologia desenvolvida pelo Inmetro,
Anatel e CGI1.Br.

A analise contratual demonstrou que existe uma pratica entre as operadoras de nao
atendimento ao Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor - CDC, com destaque para a auséncia de
informacGes e de garantia do servico oferecido, evidenciando que os contratos celebrados possuem
clausulas abusivas e desproporcionais.

Os contratos das prestadoras de servico ferem ndo apenas os artigos 6, 30 e 46 do CDC, mas
também os artigos 46, | e 11; 54, 8 1°, 2°e 3°, 55, Il e 11l e 59, IV do Regulamento do SCM, aprovado
pela Resolucdo n° 272/2001, que prevéem que:

Art. 46 - “Devem constar do contrato de prestacdo do servigo com o assinante:
| - os direitos e deveres da prestadora, constantes do Capitulo 111 deste Titulo;
Il - os direitos e deveres dos assinantes, constantes do Capitulo 1V deste Titulo;

()"
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Art. 54- “Em caso de interrupg¢do ou degradagdo da qualidade do servico, a
prestadora deve descontar da assinatura o valor proporcional ao nimero de horas
ou fragdo superior a trinta minutos.

8 1% A necessidade de interrup¢do ou degradacdo do servico por motivo de
manuten¢do, ampliacdo da rede ou similares devera ser amplamente comunicada aos
assinantes que serdo afetados, com antecedéncia minima de uma semana, devendo 0s
mesmos terem um desconto na assinatura a razéo de 1/30 (um trinta avos) por dia ou
fracdo superior a quatro horas.

8 2°- A interrupgédo ou degradacéo do servi¢o por mais de trés dias consecutivos e
que atinja mais de dez por cento dos assinantes devera ser comunicada a Anatel com
uma exposicdo dos motivos que a provocaram e as acbes desenvolvidas para a
normalizacdo do servico e para a prevengdo de novas interrupcoes.

§ 3° - A prestadora ndo sera obrigada a efetuar o desconto se a interrupgdo ou
degradacdo do servico ocorrer por motivos de caso fortuito ou de forca maior,
cabendo-lhe o 6nus da prova”.

Art. 55 — “Sem prejuizo do disposto na legislagdo aplicavel, as prestadoras de SCM
tém a obrigacao de:

(...

Il — tornar disponiveis ao assinante, com antecedéncia razodvel, informagdes
relativas a precos, condi¢des de fruicao do servigo, bem como suas alteracdes;

Il - descontar do valor da assinatura o equivalente ao nimero de horas ou fracéo
superior a trinta minutos de servico interrompido ou degradado em relagdo ao total
médio de horas da capacidade contratada;

(.)"

Art.59 — “O assinante do SCM tém direito, sem prejuizo do disposto na legislacdo
aplicavel:

(..)

IV - a informacdo adequada sobre condicGes de prestacdo do servico, em suas varias
aplicacdes, facilidades adicionais contratadas e respectivos precos (...)".

Somado a isso esta o fato de que os provedores ndo oferecem aos consumidores instrumentos
para que estes possam medir a velocidade da sua banda larga, bem como suas variacdes em
determinados periodos.

Cabe ressaltar que, tal como ocorre com as operadoras hacionais, alguns paises da Europa e da
América também ndo trazem em seus contratos os limites de velocidades maximos e minimos que
podem ser alcangados pelos consumidores ao adquirir um servico de Internet banda larga. J& no que se
refere a rescisdo contratual com cobranca de multa ha um grande avanco, se comparado com 0sS
contratos nacionais analisados, onde ainda se verifica a presenca de clausulas abusivas.

Ja a analise técnica demonstrou que, embora a metodologia tenha sido branda, em virtude do
ineditismo do trabalho, apenas uma das operadoras a atendeu em sua totalidade.

A indisponibilidade do servico, o principal problema detectado na analise, pode causar
prejuizos ndo apenas de ordem econdmica, mas também de natureza social ao consumidor, pois
muitas vezes 0 acesso a Internet se faz necessario por compromissos profissionais, relacionais,
emergenciais e outros.

Diante dos resultados encontrados, restou evidente a necessidade de uma adequacgdo dos
contratos de prestacdo de servicos ao CDC e a Regulamentagdo de Telecomunicagdes, bem como de
melhoria da qualidade dos servicos oferecidos pelo segmento.
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Nesse sentido, o Plano Nacional de Banda Larga — PNBL, do Ministério das Comunicacdes,
vai ao encontro das necessidades reais dos consumidores, evidenciadas nesta analise, traduzindo-se
em um poderoso instrumento de inclusdo digital e de desenvolvimento social.

Dessa forma, o Inmetro, a Anatel e o CGI.Br se reunirdo para discutir proposi¢des para a
melhoria continua do servigo de banda larga oferecido no Pais. Paralelamente, o Inmetro enviara este
relatério ao Ministério das Comunicacdes e ao Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor —
DPDC, do MJ, visando contribuir com a implantacdo do Plano Nacional de Banda Larga - PNBL e
para acdes que propiciem a adequacao dos contratos de adesao.

Rio de Janeiro,  de maio de 2011.
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