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Tem objetivo de fortalecer e integrar a atuacao dos Procons, Associacdo Brasileira de Procons
promovendo a defesa dos direitos dos consumidores e

fortalecendo o sistema de fiscalizagao das relagdes de

consumo.

Proconsbrasil é a entidade sem fins lucrativos que reune os
Procons estaduais e municipais do Brasil.

e Contribui para politicas e normas de atuagdo dos Procons
’ ﬂ. e Desenvolve acdes de capacitacao e treinamento para os
. profissionais envolvidos na defesa do consumidor
k J e Atua na representacao dos Procons junto a outras

PROCONSB RASI |_ entidades e 6rgaos governamentais

Associaco Brasileira de Procons e Promove a integracdo e a cooperacgao entre as diferentes
instancias de defesa do consumidor.
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O setor de telecomunicacoes é um dos pilares da economia digital brasileira,
responsavel por conectar milhdes de pessoas por meio de servigcos de telefonia fixa,
movel e internet. Apesar de sua importancia, o segmento enfrenta criticas constantes
relacionadas a qualidade do servico, transparéncia nas cobrancas e respeito aos
direitos do consumidor. Os Procons e demais membros do Sistema Nacional de
Protecao e Defesa do Consumidor (SNDC) atuam de forma ativa na defesa dos
usuarios desses servigcos, promovendo pesquisas, campanhas e acoes para garantir
relagcoes mais justas entre empresas e consumidores.
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As principais empresas que dominam o mercado brasileiro sao grandes operadoras
que oferecem pacotes integrados de telefonia, internet e TV por assinatura. A
concentracao de mercado é alta, o que reduz a concorréncia e limita as op¢odes para
o consumidor. Além disso, a expansao da conectividade ainda é desigual, com

regioes periféricas e rurais enfrentando dificuldades de acesso a internet de
qualidade.
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Telefonia movel e fixa: ainda essenciais para comunicagcao, mas com crescente
substituicao por aplicativos de mensagens.

Internet banda larga: servico mais demandado, especialmente ap6és o aumento do
trabalho remoto e do ensino a distancia.

TV por assinatura: em declinio, substituida por plataformas de streaming.
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Cobrancas indevidas e falta de transparéncia nas faturas.

Dificuldade para cancelar servicos ou alterar planos.

Falhas na prestacao do servico, como quedas de sinal e lentidao na internet.

Praticas abusivas em contratos e ofertas promocionais.

Esses problemas refletem falhas na regulacao e na fiscalizagao, além de uma cultura
empresarial que prioriza o lucro em detrimento da experiéncia do consumidor.
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DIREITOS DO CONSUMIDOR e

Os consumidores de servicos de telecomunicacao tém direitos garantidos pelo
Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) e pela Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes).

Direito a informacao clara e precisa sobre planos e tarifas.
Direito a portabilidade numérica.

Direito a reparacao em caso de falhas no servico.

Direito ao cancelamento facilitado e sem penalidades indevidas.
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Os Procons desempenham papel essencial na mediacao entre consumidores e
empresas de telecomunicacao para garantir que os direitos previstos em lei sejam
efetivamente respeitados.

Atendimento e orientacdao ao consumidor, esclarecendo duvidas sobre contratos,
cobrancas e cancelamentos.

Mediacao de conflitos, buscando solugoes rapidas e extrajudiciais para reclamacoes.
Fiscalizacao e aplicacao de sancodes, quando identificadas praticas abusivas ou
descumprimento de normas.

Educacao para o consumo consciente, promovendo campanhas e acoes educativas
sobre direitos e deveres.
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DESCENTRALIZADA

A presenca dos Procons fortalece a rede de protecao ao consumidor,
complementando o trabalho da Anatel. Sua atuacao descentralizada, presente em

estados e municipios, contribui para a melhoria das praticas empresariais no setor
de telecomunicagoes.
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A regulacao precisa se pautar pela
perspectiva dos interesses, das
demandas e das reclamacoes de
consumidores
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Os Procons e demais membros do SNDC desenvolvem diversas acoes para
fortalecer a defesa dos consumidores:

Pesquisas e relatérios sobre qualidade e transparéncia dos servicos.

Campanhas de conscientizacao sobre direitos digitais e privacidade.

Propostas de regulagao mais justa e inclusiva para o setor.

Monitoramento de politicas publicas relacionadas a conectividade e inclusao digital.

Essas iniciativas buscam promover um ambiente de telecomunicacoes mais ético,
acessivel e sustentavel.
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O futuro das telecomunicacoes no Brasil depende de avancos em trés frentes
principais:

Melhoria da infraestrutura, especialmente em areas rurais e periféricas.
Fortalecimento da regulacao, com maior transparéncia e puni¢cao a praticas abusivas.
Educacao digital, para que os consumidores conhegcam e exercam seus direitos.

A transicao para tecnologias como o 5G e a expansao da internet das coisas (loT)
trazem novas oportunidades, mas também exigem maior responsabilidade das
empresas e do poder publico.

PREFEITURA 2
1§ & RI : Carioca
[ S ] Consumidor



f.
d

o

RESPEITO AO CONSUMIDOR ROCONSBRASIL

As empresas de telecomunicacao desempenham papel essencial na sociedade
conectada, mas ainda precisam evoluir em transparéncia, qualidade e respeito ao
consumidor. O trabalho conjunto dos Procons, da Anatel e dos demais membros do
Sistema Nacional de Protecao e Defesa do Consumidor é fundamental para equilibrar

essa relacao, garantindo que o avancgo tecnolégico venha acompanhado de justica,
ética e inclusao digital.

PREFEITURA a

et Protecao e Pracomn
“RIO | &%, | &
[ 555 ) Consumidor



Obrigada!
@proconsbrasil
@proconcariocaoficial
@ibctd _br
P&E FEITURA Protegéo e Procon
TIRIO | ik | carioca

f iy
9,
PROCONSBRASIL

Associagao Brasileira de Procons



