COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

PROPOSTA DE FISCALIZACAO E CONTROLE N2 96, DE 2012

Propde que a Comissdo de Defesa
do Consumidor, em concurso com O
Tribunal de Contas da Unido, realize
auditoria de natureza operacional sobre os
procedimentos adotados pela ANATEL para
fiscalizar a qualidade dos servicos prestados
aos consumidores dos servigcos de telefonia
movel, telefonia fixa, banda larga e tv por
assinatura.
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| - RELATORIO FINAL

| - INTRODUCAO

A Proposta de Fiscalizacdo e Controle n° 96, de 2012,
apresentada pelo ilustre Deputado Nelson Marchezan Junior, objetivou a
adocdo de medidas necessarias para realizar ato de fiscalizacdo e controle
sobre a atuacdo da ANATEL na fiscalizagdo da qualidade dos servigcos
prestados pelas operadoras de telefonia movel, telefonia fixa, banda larga e tv
por assinatura.

Na justificacdo apresentada, o Autor ressalta que a
expansdo dos servicos de telecomunicacdes no Pais oculta a péssima
qualidade dos servigos prestados pelas operadoras. Este setor tem ocupado a

lideranca da quantidade de reclamacdes dirigidas aos PROCON's.



Conclui que a ANATEL ndo tem cumprido
satisfatoriamente suas funcdes na fiscalizacdo do setor de telecomunicacdes,
tornando-se necessaria a realizacao da presente PFC.

Em seu Relatério Prévio, o Relator, Deputado Augusto
Coutinho, prop0s, no item “Plano de Execug¢ao e Metodologia de Avaliagao”, o
encaminhamento da proposicdo em exame ao Tribunal de Contas da Unido
para realizacdo de auditoria operacional.

Esta auditoria deveria enfatizar, dentre outros, o0s
seguintes aspectos: a eficacia dos critérios utilizados pela Agéncia para aferir o
cumprimento das metas de qualidade, universalizagdo e cobertura dos
servicos; a eficacia das sancdes aplicadas as operadoras, verificando a
possibilidade de aperfeicoamento dos procedimentos adotados e da
regulamentagdo em vigor no sentido de dar maior efetividade as penalidades
impostas pelo Orgéo; e a eficacia dos procedimentos adotados pela Agéncia
em relacdo as queixas dos consumidores relativas a cobrancas indevidas, bem
como dificuldades para o cancelamento de servicos.

Nos termos regimentais, compete-nos apresentar o

Relatério final da execucédo da PFC em apreco.

Il — ACORDAO TCU N° 2926/2013

A auditoria realizada pelo TCU resultou no Acérddo n°
2926, de 30 de outubro de 2013, cujas principais conclusdes sintetizaremos a
seqguir.

O Tribunal concluiu pela necessidade de novo
monitoramento por parte da Corte, momento no qual as a¢cdes implementadas,
em implementacdo e ainda pendentes de implementacdo pela ANATEL
poderdo ser avaliadas. Este sera entdo o momento para a apuragdo de
responsabilidades sugeridas, diante de eventual descumprimento das medidas
h&4 muito determinadas pela Corte, antes mesmo da auditoria operacional
solicitada pela presente Proposta de Fiscalizagéo e Controle.

Antes do monitoramento acima proposto, o TCU ressaltou
0S avancos alcancados para aprimorar o papel institucional da ANATEL no

sentido do acompanhamento e garantia da qualidade da prestacdo dos



servicos de telecomunicagbes e o0 cumprimento das obrigagcdes das
prestadoras dos referidos servicos com seus usuarios, sobretudo nos dois anos
anteriores a 2013, cujos reflexos, até entdo, ndo foram sentidos por serem
ainda recentes naquela ocasiao:

a) Aprovagdo do Plano Geral de Atualizagdo da
Regulamentacao das Telecomunicac¢des no Brasil (Resolucédo 516/2008);

b) Aprovacdo dos Regulamentos de Gestdao de
Qualidade da Prestacdo do Servico Mével Pessoal (Resolucdo 575/2011) e do
Servigco de Telefonia Fixa Comutada (Resolugdo 605/2012), com a criacao de
importantes indicadores de qualidade na prestacdo dos servi¢os, 0s quais se
somam aos regulamentos também aprovados para outros servicos de
comunicacao que nao foram objeto da auditoria do Tribunal;

c) Criacdo do Sistema de Fiscalizagdo Remota de
Servicos (SFRS);

d) Criacdo de novos indicadores para tratamento das
reclamacdes dirigidas a todos os canais de atendimento das prestadoras;

e) Alteracdo e adequacao da estrutura e da forma de
trabalho por parte da ANATEL, pela edicdo de seu novo Regimento Interno
(Resolucéo 612/2013), propiciando maior interacéo entre as superintendéncias
do 6rgao regulador, agora divididas por processos e ndo mais por Servicos;

f) Criacdo da Superintendéncia de Relagdes com os
Consumidores, por meio do novo Regimento Interno (Resolugéo 612/2013);

g) Criacdo do Ranking de Qualidade das Prestadoras
dos Servigos de Telefonia;

h) Realizacdo de Pesquisa de Afericdo do Grau de
Satisfacdo da Sociedade em relacdo ao STFC, ao SMP e aos servi¢os de tv
por assinatura, concluida em abril de 2013;

) Evolucdo no uso das medidas alternativas aos
PADOs (Procedimento Administrativo por Descumprimento de Obrigacdes) por
parte da Agéncia, com a adocdo mais frequente e incisiva de medidas
cautelares (suspenséao da venda de novos planos, por exemplo);

) Inclusdo, no Regulamento do SMP, de dispositivo

que garante ao usuario receber o registro, inclusive por mensagem de texto,



constatando numero sequencial, data e hora, de sua solicitagdo junto a central
de atendimento das operadoras, como previsto no Decreto 6.523/2008, que
dispde sobre 0 SAC,;

Por outro lado, o TCU esclarece que muitas das acgbes
implementadas pela ANATEL ainda v&o precisar ser analisadas, especialmente
guanto aos reflexos indutores nas prestadoras de servicos, e, eventualmente
repensadas no meédio e longo prazo. Apesar dos avancos, ainda existe grande

namero de recomendacdes do Tribunal pendentes de implementacéao.

I —VOTO DO RELATOR

Tendo em vista as acdes ja implementadas pela ANATEL,
de acordo com o Acérdao n° 2926/2013, bem como a disposicdo do TCU em
continuar monitorando sua atuacao, consideramos encerrados os trabalhos da
Proposta de Fiscalizacdo e Controle n°® 96, de 2012, votando pelo seu

arquivamento.

Sala da Comissao, em de de 2015.

Deputado PAULO AZI
Relator
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