PROPOSTA DE FISCALIZACAO E CONTROLE N2 |, DE 2012
(Do Sr. NELSON MARCHEZAN JUNIOR)

Propde que a Comissao de Defesa
do Consumidor, em concurso com O
Tribunal de Contas da Unido, realize
auditoria de natureza operacional sobre o0s
procedimentos adotados pela Anatel para
fiscalizar a qualidade dos servicos prestados
aos consumidores dos servicos de telefonia
moével, telefonia fixa, banda larga e TV por
assinatura.

Senhor Presidente:

Com base no art. 100, § 1°, combinado com os artigos 24,
inciso X, 60, incisos | e Il, e 61 do Regimento Interno, proponho a V. Ex2. que,
ouvido o Plenario desta Comisséo, sejam tomadas as providéncias necessarias
para instaurar, em concurso com o Tribunal de Contas da Unido, auditoria de
natureza operacional sobre os procedimentos adotados pela Anatel para
fiscalizar a qualidade dos servigos prestados aos consumidores dos servicos
de telefonia mével, telefonia fixa, banda larga e TV por assinatura.

JUSTIFICACAO

A expansédo dos servi¢cos de telecomunicagcbes no Brasil
nos ultimos anos oculta uma realidade preocupante: a péssima qualidade dos
servicos prestados pelas operadoras, ilustrada pelo crescente aumento do
namero de reclamagbes registradas perante os o6rgdos de defesa do
consumidor. Segundo informacdes divulgadas pelo Ministério da Justica, no
primeiro semestre deste ano, o setor de telefonia celular passou a liderar o



indesejavel ranking de queixas apresentadas junto aos Procons estaduais e
municipais, com 9,13% do total de reclamacdes.

No mesmo periodo, os servigos de telefonia fixa, de TV
por assinatura e de Internet ocuparam, respectivamente, a 42, a 72 e a 102
posicdes da lista publicada pelo Ministério. Em conjunto, tais servicos
responderam por 22,45% do total de reclamacgfes registradas. Além disso,
segundo pesquisa elaborada em 2011 pela revista Exame, em parceria com 0
Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente, das dez empresas
que conferem pior tratamento ao consumidor, sete pertencem ao setor de
telecomunicagdes.

Ademais, de acordo com o levantamento apresentado
pelo Ministério da Justica, no segmento de comunicacdo movel, as queixas
mais recorrentes contras as operadoras dizem respeito a cobrancas indevidas
ou abusivas, alteracdes ou rescisdes unilaterais de contrato e servicos néo
fornecidos ou prestados com qualidade inadequada, somando quase 75% do
volume total de reclamacgfes. No entanto, ha relatos de uma infinidade de
outros problemas que séo reportados diariamente aos 6rgaos de defesa do
consumidor, que vao desde zonas de sombra na cobertura do sinal até falta de
qualidade no atendimento prestado pelas centrais remotas de relacionamento
com os clientes. Também é digno de mencao o episédio ocorrido em agosto
deste ano, quando a Anatel acusou a TIM de derrubar chamadas telefonicas de
forma deliberada, em prejuizo dos usuarios de seus planos ilimitados com
tarifacdo por ligacéo efetuada.

Nos Ultimos meses, a prestacdo dos servicos de
telecomunicacdes, que ja era cadtica, agravou-se ainda mais e atingiu niveis
alarmantes, obrigando a Anatel a suspender temporariamente a venda de
novas linhas de telefonia celular por trés das quatro maiores operadoras
moveis do Pais. A medida — extremada, mas necessaria — veio em resposta a
premente demanda da sociedade brasileira pela melhoria da qualidade dos
servigos, que encontrou eco em proposta apresentada por Parlamentares desta
Casa em Audiéncia Publica realizada pela Comissdo de Defesa do
Consumidor, em maio deste ano.

Embora na oportunidade o Ministro das Comunicacdes e
0 presidente da Anatel tenham se posicionado veementemente contra a
proposta, ndo restou outra alternativa a Agéncia sendo reconhecer o 6bvio



argumento da incapacidade das operadoras em ampliar a base instalada de
assinantes, tendo em vista a precariedade da infraestrutura de redes e a
escassez de recursos humanos habilitados a atender as necessidades minimas
dos atuais usuarios.

A suspensdo imposta as operadoras, embora ja tenha
sido revogada pela Anatel, revela aspectos preocupantes no ambiente
regulatério do setor. Em relacdo aos entes regulados, o episédio evidenciou o
descaso e a falta de compromisso das operadoras com a qualidade dos
servicos prestados, muito embora o Brasil tenha se transformado em
verdadeiro eldorado para conglomerados econOémicos de diversas origens.
Esse € o caso da Telefénica, da Espanha (controladora da Vivo), cuja operacéo
no Brasil faturou 3,6 bilhdes de euros no primeiro trimestre de 2012,
correspondendo a 23,2% das receitas do grupo. Por sua vez, para a Telecom
Italia (controladora da TIM), as receitas no Brasil no primeiro semestre de 2012
foram da ordem de 3,7 bilhGes de euros, contribuindo com 25,2% para o
resultado global do grupo. A America Movil (controladora da Claro e da Net), de
capital predominantemente mexicano, e a Portugal Telecom (controladora da
Oi) também tém percentual relevante de suas receitas oriundas do mercado
brasileiro.

s

Nesse contexto, € importante ressaltar que nada temos
contra a prestacado dos servicos de telecomunicacdes pela iniciativa privada,
nem tampouco nos opomos a operacdo de empresas de capital estrangeiro no
Pais. Pelo contrario, foi somente a partir da privatizacdo das empresas estatais,
ao final da década de noventa, que a maioria da populacdo brasileira teve a
oportunidade de apropriar-se dos beneficios proporcionados pelos servicos de
telefonia fixa e movel, que saltaram de 27,4 milhdes de assinantes, em 1998,
para 293,8 milhdes de acessos, no primeiro trimestre de 2012. Além disso, de
acordo com o SindiTelebrasil, hoje as empresas do setor s&o responsaveis por
empregar cerca de 500 mil trabalhadores, além de terem contribuido com 57,5
bilhGes de reais aos cofres publicos na forma de tributos, em 2011.
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Porém, o que é inadmissivel é que um setor que fatura
mais de 180 bilhbes de reais por ano assuma uma postura claramente
espoliativa em relacéo aos servigos prestados, ao mais completo arrepio dos
interesses de seus clientes. Um indice elucidativo dessa situacado € o montante
de recursos investidos no Brasil pelas empresas do segmento. Segundo o
SindiTelebrasil, na area de telefonia movel, desde 2004 o volume de



investimentos tem se mantido praticamente estagnado na faixa de 9 bilhdes de
reais anuais, enquanto, no mesmo periodo, o0 numero de assinantes do servico
registrou crescimento exponencial, passando de 65,6 milhdes de acessos, em
2004, para 242,2 milhdes, em 2011, o que representa uma expansao de 370%.

Por outro lado, segundo a revista Exame, levantamento
do Banco Central aponta que, entre 2010 e 2011, as remessas de lucro ao
exterior das empresas do segmento das telecomunicac¢des no Brasil passaram
de 1,1 bilhdo de ddlares a 2,5 bilhdes de dolares. Esse movimento reflete, em
grande parte, a pressao decorrente da queda de rentabilidade das matrizes das
prestadoras que operam no Brasil, aliada a politica de utilizar as subsidiarias
dos mercados mais rentaveis — como € o caso do brasileiro — para aliviar os
balancos das companhias e remunerar seus acionistas.

Uma das principais consequéncias da escassez de
investimentos traduz-se sob a forma de sobrecarga da infraestrutura instalada.
Ainda de acordo com a reportagem da Exame, enquanto nos Estados Unidos,
na Espanha e no Japdo o nimero médio de linhas conectadas a cada antena
de telefonia celular € da ordem de 1.000, 460 e 400 linhas, respectivamente, no
Brasil esse indice supera as 4.600 — ou seja, ha fortes indicios de que
operacao no Brasil se da além dos limites da capacidade técnica da rede.

N&o obstante a suspensao temporaria da venda de novas
linhas tenha obrigado as operadoras a assumir 0 compromisso de ampliar ou
antecipar seus investimentos no Pais, o0 montante destinado a essa finalidade
ainda esta muito aquém das necessidades dos consumidores. Estudo realizado
pela Anatel em 2012 indica que, em uma perspectiva conservadora, serao
necessarios pelo menos 380 bilhdes de reais em investimentos ao longo dos
préximos dez anos para que 0S Servicos passem a ser prestados em padrdes
de qualidade minimamente aceitaveis. Considerando que de 2002 a 2011 o
volume de investimentos aportados pelas empresas de telecomunicagdes foi
de 158,2 bilhbes de reais, é pouco provavel que a meta idealizada pela
Agéncia seja alcancada, a ndo ser que o Poder Publico assuma uma nova
postura em relacdo ao problema, adotando firmes providéncias no sentido de
obrigar as operadoras a ampliar seus investimentos.

Ainda em relacdo a matéria, outro ponto que merece
atencao das autoridades instituidas diz respeito a veracidade das informacdes
apresentadas pelas operadoras sobre o0s investimentos aportados na



atualizacdo e modernizacdo de redes. Ha a suspeita de que as informacdes
constantes dos balancos contabeis divulgados pelas prestadoras nao reflitam a
realidade dos recursos efetivamente investidos na infraestrutura de
telecomunicacdes. Isso estaria ocorrendo em decorréncia da suposta alocacao
de despesas de custeio em rubricas destinadas a investimento.

Essa questdo torna-se especialmente relevante na
medida em que as empresas de telefonia movel, para recuperarem o direito de
vender novas linhas, assumiram junto a Anatel o compromisso formal de
destinar determinado montante de recursos para investimentos na adequacéo
das suas redes ao crescimento da base de assinantes. Caso o desvio
apontado esteja realmente ocorrendo, € imprescindivel que sejam adotadas as
medidas cabiveis no intuito de coibir essa préatica lesiva aos interesses do
consumidor.

Sob a perspectiva do regulador, a situacao é ainda mais
critica. A continua degradacao dos servicos € um forte indicio de que a acao
fiscalizatéria da Agéncia ndo tem sido suficientemente eficiente para coibir os
abusos cometidos pelas operadoras em desfavor dos consumidores. Na
pratica, as recentes solucbes propostas pelas operadoras de telefonia mével
pouco alterardo o volume de recursos a serem investidos, servindo apenas
para dar uma satisfacdo a opinido publica e, é claro, conquistar da Anatel a
autorizacdo para continuar a venda indiscriminada de novas linhas sem que
haja infraestrutura adequada para suporta-las com a qualidade que o usuério
merece.

A acdo desesperada de suspensao determinada pela
Anatel revela que o regulador ndo sido capaz de agir proativamente na
fiscalizacdo dos servicos, lancando a ameaca da eclosdo de um verdadeiro
“apagéo digital” no Pais — um risco que adquire propor¢ces ainda maiores a
medida que se aproximam os grandes eventos esportivos no Brasil. O que se
espera de um 6érgdo regulador ndo é uma postura meramente punitiva em
relacdo as empresas, mas uma vigilancia permanente e efetiva sobre os entes
regulados, evitando-se, assim, a adocdo de medidas drasticas que causem
prejuizos aos agentes econdmicos de toda a cadeia de valor, principalmente o

consumidor.

Outro indicador da ineficiéncia da Anatel é o volume de
multas efetivamente arrecadadas pelo 6rgdo. Em audiéncia publica realizada



em maio de 2012 pela Comissdo de Ciéncia e Tecnologia da Camara dos
Deputados, o Tribunal de Contas da Unido revelou que, dentre todas as
agéncias reguladoras, a Anatel é aquela que arrecada o menor percentual das
multas aplicadas. Segundo o TCU, entre 2008 e 2010, o 6rgao aplicou multas
da ordem de 5,8 bilhdes de reais, mas sé arrecadou 250 milhdes, ou seja,
apenas 4,3% do total.

A injustificada leniéncia e passividade da Agéncia diante
das operadoras pode ainda ser expressa pelo absoluto descontrole sobre os
bens reversiveis em uso pelas concessionarias de telefonia fixa. Passados
quase quinze anos da privatizacdo das empresas estatais, a Anatel ainda néo
levou a conhecimento publico a relacao dos bens que reverterdo a Unido ao fim
dos contratos de concesséo, deixando ao encargo das proprias prestadoras a
realizacdo do inventéario fisico detalhado desses bens, cujo valor é estimado
pela ProTeste em cerca de 80 bilhdes de reais, segundo a Teletime.

Outro aspecto que demonstra a omissdo e a limitada
capacidade da Agéncia em lidar com os assuntos a ela delegados pela
legislacdo diz respeito a lentiddo no processo de reducdo dos precos de
interconexao entre redes fixas e moveis (a chamada VU-M), cujos patamares
praticados no Pais contribuem para tornar os servi¢os de telefonia no Brasil um
dos mais caros do mundo. Segundo artigo publicado no informativo setorial
Telessintese, nos ultimos dez anos, no cenario internacional tem havido um
amplo movimento de brusca reducdo da VU-M pelas agéncias regulatérias.
Nesse sentido, na Alemanha, essa tarifa caiu cerca de 50% entre 2002 e 2008.
Por sua vez, na Austria e na Bélgica, a queda entre 2004 e 2008 foi da ordem
de 70%. Contrariando essa tendéncia, a Anatel iniciou tardiamente a trajetéria
de reducdo da tarifa de interconexéo fixo-movel, tendo, em 2012, determinado
sua reducado em apenas 27%, ainda assim escalonada no prazo de trés anos,
qguando sera fixada no patamar de R$ 0,312.

Em virtude dos motivos elencados, solicitamos, pois, a
instauracdo de auditoria de natureza operacional sobre os procedimentos
utilizados pela Anatel para fiscalizar a qualidade das redes e servicos de
telefonia movel, telefonia fixa, banda larga e TV por assinatura, que sdo 0s
servicos de telecomunicacdes de maior abrangéncia prestados pelas empresas
do setor. Em particular, propomos auditoria avaliando os seguintes aspectos
em relacao aos trabalhos da Anatel:



eEficacia dos regulamentos de qualidade dos servigos de

telefonia movel, telefonia fixa, banda larga e TV por
assinatura, de modo a aferir se os instrumentos normativos
em vigor sdo capazes de assegurar niveis minimos de
exceléncia na oferta desses servicos, bem como se a
Anatel tem sido capaz de se antecipar as demandas
regulatorias e propor aperfeicoamentos aos regulamentos,
contratos de concessao e termos de autorizacao em vigor;

e Cumprimento, pela Anatel, dos prazos regulamentares para
a elaboracao de propostas de alteragcdo nos contratos de
concessao e planos de universalizacdo do servico de
telefonia fixa;

e Eficacia dos critérios utilizados pela Agéncia para aferir o
cumprimento das metas de qualidade, universalizacdo e
cobertura dos servicos de telecomunicacdes previstas na
legislagédo, nos regulamentos, nos contratos de concesséo
e nos termos de autorizacdo em vigor, verificando se o
orgdo regulador tem se utilizado de fiscalizacdo propria ou
de informacdes fornecidas pelas proprias empresas;

e Eficacia da acdao fiscalizatéria da Anatel sobre as redes de
telecomunicacdes, com o objetivo de aferir se esta havendo
atualizacdo periddica das mesmas, em adequacdo ao
aumento da base instalada de assinantes e em
conformidade com a evolucéo tecnolédgica do setor;

eControle e fiscalizacdo da Agéncia sobre o0s bens
reversiveis em uso pelas concessionarias de telefonia fixa;

e Eficacia das sanc¢Oes aplicadas pela Anatel as operadoras,
verificando a possibilidade de aperfeicoamento dos
procedimentos  adotados pela Agéncia e da
regulamentagdo em vigor no sentido de dar maior
efetividade as penalidades impostas pelo 6rgéo;

eNivel de saturacdo da capacidade de operacdo das
estacfes radio base e demais elementos das redes de
comunicacdo movel, avaliando-se ainda o nivel de



congestionamento das redes e os indices de quedas de
chamadas;

eEficacia dos procedimentos adotados pela Agéncia em

relagdo a queixas de usuarios relativas a cobrangas
indevidas e abusivas, altera¢cfes e rescisfes unilaterais de
contrato, dificuldades para cancelamento de servicos,
servicos ndo fornecidos ou prestados com qualidade
inadequada e atendimento prestado pelas centrais de
relacionamento em desacordo com a regulamentagéo
vigente;

o Critérios utilizados pela Anatel para verificar se as contas
expedidas pelas operadoras estdo em conformidade com
0s regulamentos estabelecidos pela Agéncia e com as
determinacdes constantes do Codigo de Defesa do
Consumidor;

e Eficacia da fiscalizacdo da Anatel sobre as operadoras em
relacdo as zonas de sombra de cobertura dos servicos de
telefonia mével, bem como sobre a publicidade dessas
informacdes aos usuarios dos servicos;

e Critérios adotados pela Agéncia para avaliar o alcance e a

viabilidade do cumprimento dos planos de investimento
apresentados pelas operadoras de telefonia mével em
resposta a suspensdo temporaria da venda desses
servicos, bem como os mecanismos adotados pelo 6rgéao
para fiscaliza-los;

e Critérios de fiscalizacao utilizados pela Anatel para aferir a
veracidade dos balancos contdbeis apresentados pelas
operadoras no que tange aos recursos investidos em
infraestrutura, especialmente em relacdo a certificacdo da
autenticidade das informacdes relacionadas a fatos
relevantes e modernizacdo da rede, a verificacdo se o
volume de investimentos realizados no exercicio para a
ampliacéo da rede (Capex) esta apartado das despesas em
atividades de administracdo, operacdo e manutencao
(AO&M) e a apuracdo do suposto desvio contabil de



despesas de custeio para rubricas destinadas a
investimento;

e Critérios adotados pela Agéncia para fiscalizar a qualidade
dos recursos técnicos e humanos utilizados pelas
empresas terceirizadas contratadas pelas operadoras para
realizar as atividades de implantacdo e manutencdo de
redes, assisténcia técnica e relacionamento com o0s
usuarios.
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A avaliacdo dos aspectos apontados € imprescindivel
para levar ao conhecimento da sociedade brasileira a real situacdo da
qualidade das redes de telecomunicacbes no Pais, bem como as medidas
necessarias para o aperfeicoamento dos servicos prestados aos usuarios.
Nesse sentido, é dever desta Casa, e especialmente da Comissao de Defesa
do Consumidor, exercer seu papel fiscalizatério sobre as a¢Bes do Poder
Executivo, contribuindo, assim, para assegurar a prestacdo de servicos em
niveis de qualidade compativeis com a expectativa da populacao brasileira.

Assim, considerando os flagrantes abusos praticados
pelas prestadoras de telecomunicagcdes contra os consumidores e a completa
inoperancia da Anatel na fiscalizacdo da qualidade dos servicos ofertados,
esperamos contar com 0 apoio dos nobres pares para a aprovacdo da
Proposta de Fiscalizacdo e Controle que ora apresentamos.

Sala da Comisséo, em de de 2012.

Deputado NELSON MARCHEZAN JUNIOR
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