CAMARA DOS DEPUTADOS

PROPOSTA DE FISCALIZACAO E
CONTROLE N.° 96-A, DE 2012

(Do Sr. Nelson Marchezan Junior)

Propde que a Comissao de Defesa do Consumidor, em concurso com o
Tribunal de Contas da Uni&o, realize auditoria de natureza operacional
sobre os procedimentos adotados pela Anatel para fiscalizar a qualidade
dos servicos prestados aos consumidores dos servicos de telefonia
movel, telefonia fixa, banda larga e TV por assinatura; tendo parecer da
Comissao de Defesa do Consumidor Pelo arquivamento da Proposta de
Fiscalizac&o e Controle (relator: DEP. PAULO AZI).

DESPACHO:
A COMISSAO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
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PROPOSTA DE FISCALIZACAO E CONTROLE N¢ |, DE 2012
(Do Sr. NELSON MARCHEZAN JUNIOR)

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
servicos de telefonia movel, 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 Comissdo, 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 movel, telefonia
fixa, banda larga e TV por assinatura.

JUSTIFICACAO

A expansao dos servigos de telecomunicacdes no Brasil nos
altimos anos oculta uma realidade preocupante: a péssima qualidade dos servigos
prestados pelas operadoras, ilustrada pelo crescente aumento do numero de
reclamacdes registradas perante os oOrgdos de defesa do consumidor. Segundo
informacdes divulgadas pelo Ministério da Justi¢a, no primeiro semestre deste ano, o
setor de telefonia celular passou a liderar o indesejavel ranking de queixas
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apresentadas junto aos Procons estaduais e municipais, com 9,13% do total de
reclamacoes.

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

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 ndo fornecidos
ou prestados com qualidade inadequada, somando quase 75% do volume total de
reclamacdes. No entanto, ha relatos de uma infinidade de outros problemas que sao
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 episddio ocorrido em agosto deste ano, quando a Anatel acusou a TIM de
derrubar chamadas telefénicas de forma deliberada, em prejuizo dos usuarios de
seus planos ilimitados com tarifacdo por ligacéo efetuada.

Nos dltimos meses, a prestacdo dos servicos de
telecomunicacdes, que ja era caoltica, 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 servi¢os, que encontrou eco em
proposta apresentada por Parlamentares desta Casa em Audiéncia Publica
realizada pela Comissao de Defesa do Consumidor, em maio deste ano.

Embora na oportunidade o Ministro das Comunicagcfes e 0
presidente da Anatel tenham se posicionado veementemente contra a proposta, nhao
restou outra alternativa a Agéncia sendo reconhecer o Obvio 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.
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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
econdbmicos de diversas origens. Esse é o caso da Telefénica, da Espanha
(controladora da Vivo), cuja operacdo 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 lItalia (controladora da TIM), as receitas no Brasil no primeiro
semestre de 2012 foram da ordem de 3,7 bilhdes de euros, contribuindo com 25,2%
para o resultado global do grupo. A America Mévil (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.

Nesse contexto, € importante ressaltar que nada temos contra
a prestacao dos servigos de telecomunicacgdes pela iniciativa privada, nem tampouco
Nnos opomos a operacao de empresas de capital estrangeiro no Pais. Pelo contrério,
foi somente a partir da privatizacdo das empresas estatais, ao final da década de
noventa, que a maioria da populacao 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 sdo responsaveis por empregar cerca de 500 mil trabalhadores,
além de terem contribuido com 57,5 bilh&es de reais aos cofres publicos na forma de
tributos, em 2011.

Porém, o que € inadmissivel é que um setor que fatura mais de
180 bilhdes de reais por ano assuma uma postura claramente espoliativa em relagéo
aos servicos prestados, ao mais completo arrepio dos interesses de seus clientes.
Um indice elucidativo dessa situacdo € 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, 0
namero de assinantes do servigo 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 telecomunicacdes no Brasil passaram de 1,1 bilhdo de
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dolares a 2,5 bilhdes de ddlares. Esse movimento reflete, em grande parte, a
pressdo 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 balangos 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 numero 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, héa fortes indicios de que operacdo no Brasil se d4 além
dos limites da capacidade técnica da rede.

N&o obstante a suspensdo temporaria da venda de novas
linhas tenha obrigado as operadoras a assumir 0 compromisso de ampliar ou
antecipar seus investimentos no Pais, 0 montante destinado a essa finalidade ainda
estd muito aquém das necessidades dos consumidores. Estudo realizado pela
Anatel em 2012 indica que, em uma perspectiva conservadora, serdo necessarios
pelo menos 380 bilhdes de reais em investimentos ao longo dos proximos 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 telecomunicacdes foi de 158,2 bilhdes
de reais, € pouco provavel que a meta idealizada pela Agéncia seja alcancada, a
nao 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 atengao
das autoridades instituidas diz respeito a veracidade das informacdes apresentadas
pelas operadoras sobre os investimentos aportados na atualizacdo e modernizacéo
de redes. Ha a suspeita de que as informacdes constantes dos balancos contabeis
divulgados pelas prestadoras nédo reflitam a realidade dos recursos efetivamente
investidos na infraestrutura de telecomunicacbes. Isso estaria ocorrendo em
decorréncia da suposta alocacédo de despesas de custeio em rubricas destinadas a
investimento.

Essa questdo torna-se especialmente relevante na medida em
gue as empresas de telefonia movel, para recuperarem o direito de vender novas
linhas, assumiram junto a Anatel o compromisso formal de destinar determinado
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montante de recursos para investimentos na adequacdo 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 prética lesiva aos interesses do consumidor.

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

A acdo desesperada de suspensdo determinada pela Anatel
revela que o regulador ndo sido capaz de agir proativamente na fiscalizacdo dos
servicos, langando a ameaca da eclosao de um verdadeiro “apagao digital” no Pais
— um risco que adquire proporcdes ainda maiores a medida que se aproximam 0S
grandes eventos esportivos no Brasil. O que se espera de um 6rgéo regulador nédo é
uma postura meramente punitiva em relacdo as empresas, mas uma vigilancia
permanente e efetiva sobre os entes regulados, evitando-se, assim, a adocao de
medidas drasticas que causem prejuizos aos agentes econdmicos de toda a cadeia
de valor, principalmente o consumidor.

Outro indicador da ineficiéncia da Anatel € o volume de multas
efetivamente arrecadadas pelo 6rgdo. Em audiéncia publica realizada em maio de
2012 pela Comissao de Ciéncia e Tecnologia da Camara dos Deputados, o Tribunal
de Contas da Unido revelou que, dentre todas as agéncias reguladoras, a Anatel é
aguela que arrecada o menor percentual das multas aplicadas. Segundo o TCU,
entre 2008 e 2010, o 6rgdo 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 ndo levou a
conhecimento publico a relacdo dos bens que reverterdo a Unido ao fim dos
contratos de concessao, deixando ao encargo das proprias prestadoras a realizacao
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do inventario 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 legislacao
diz respeito a lentiddo no processo de reducdo dos pre¢cos de interconexdo entre
redes fixas e médveis (a chamada VU-M), cujos patamares praticados no Pais
contribuem para tornar os servigos 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 regulatorias. 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 interconexao fixo-
movel, tendo, em 2012, determinado sua reducdo em apenas 27%, ainda assim
escalonada no prazo de trés anos, quando seré fixada no patamar de R$ 0,312.

Em virtude dos motivos elencados, solicitamos, pois, a
instauracao 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 S&o 0s servicos de
telecomunicacdes de maior abrangéncia prestados pelas empresas do setor. Em
particular, propomos auditoria avaliando os seguintes aspectos em relacdo aos
trabalhos da Anatel:

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

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

e Eficacia dos critérios utilizados pela Agéncia para aferir o
cumprimento das metas de qualidade, universalizagao e
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cobertura dos servi¢os de telecomunicagdes previstas na
legislag&o, nos regulamentos, nos contratos de concessao e nos
termos de autorizacdo em vigor, verificando se o 6rgéo regulador
tem se utilizado de fiscalizacao prépria ou de informacdes
fornecidas pelas proprias empresas;

e Eficacia da acéo fiscalizatoria da Anatel sobre as redes de
telecomunicacdes, com o objetivo de aferir se esta havendo
atualizacdo periodica das mesmas, em adequacao ao aumento
da base instalada de assinantes e em conformidade com a
evolucao tecnoldgica do setor;

e Controle e fiscalizacdo da Agéncia sobre os bens reversiveis em
uso pelas concessionarias de telefonia fixa;

e Eficacia das sanc¢fes 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 6rgao;

e Nivel de saturacdo da capacidade de operacéo das estacdes
radio base e demais elementos das redes de comunicagao
movel, avaliando-se ainda o nivel de congestionamento das
redes e os indices de quedas de chamadas;

e Eficacia dos procedimentos adotados pela Agéncia em relacéo a
gueixas de usuarios relativas a cobrancas indevidas e abusivas,
alteracdes e rescisdes 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
regulamentacao vigente;

o Critérios utilizados pela Anatel para verificar se as contas
expedidas pelas operadoras estdo em conformidade com os
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 servigos de
telefonia movel, bem como sobre a publicidade dessas
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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 suspensao temporaria da venda desses servigos, bem como
0S mecanismos adotados pelo 6rgado para fiscaliza-los;

e Critérios de fiscalizacdo utilizados pela Anatel para aferir a
veracidade dos balangos contabeis apresentados pelas
operadoras no que tange aos recursos investidos em
infraestrutura, especialmente em relacéo a certificacdo da
autenticidade das informacdes relacionadas a fatos relevantes e
modernizacao da rede, a verificacdo se o volume de
investimentos realizados no exercicio para a ampliacdo da rede
(Capex) esta apartado das despesas em atividades de
administracdo, operacdo e manutencédo (AO&M) e a apuracgao
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 manutencao de redes, assisténcia
técnica e relacionamento com 0s usuarios.

A avaliacdo dos aspectos apontados € imprescindivel para
levar ao conhecimento da sociedade brasileira a real situacdo da qualidade das
redes de telecomunicacdes no Pais, bem como as medidas necessérias para o
aperfeicoamento dos servigos prestados aos usuarios. Nesse sentido, € dever desta
Casa, e especialmente da Comissao de Defesa do Consumidor, exercer seu papel
fiscalizatério sobre as ag¢bBes do Poder Executivo, contribuindo, assim, para
assegurar a prestacdo de servicos em niveis de qualidade compativeis com a
expectativa da populagéo brasileira.

Assim, considerando os flagrantes abusos praticados pelas
prestadoras de telecomunicag¢des contra os consumidores e a completa inoperancia
da Anatel na fiscalizagdo da qualidade dos servicos ofertados, esperamos contar
com o apoio dos nobres pares para a aprovagao da Proposta de Fiscalizacéo e
Controle que ora apresentamos.
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Sala da Comissao, em de de 2012.

Deputado NELSON MARCHEZAN JUNIOR

2012_18278.doc
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PROPOSTA DE FISCALIZACAO E CONTROLE N° 96, DE 2012

Propbe que a Comissdao 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
servicos de telefonia mével, telefonia fixa,
banda larga e TV por assinatura.

Autor: Dep. NELSON MARCHEZAN JUNIOR

Relator: Dep. AUGUSTO COUTINHO

RELATORIO PREVIO

| — DA APRESENTACAO DA PROPOSTA DE FISCALIZACAO E CONTROLE
(PFC)

O Senhor Deputado Nelson Marchezan Junior apresentou a Proposta
de Fiscalizagcdo e Controle n.° 96, de 2012, por meio da qual sugere que esta
Comisséo realize, 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 servi¢os de telefonia movel,
telefonia fixa, banda larga e TV por assinatura”.
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lIl - DA COMPETENCIA DESTA COMISSAO

Os artigos 24, inciso IX, e 32, inciso V e paragrafo Unico, do Regimento
Interno da Camara dos Deputados (RICD) embasam a competéncia desta Comisséo
no tema desta PFC, ao estabelecerem como sua atribuicAo o acompanhamento e
fiscalizacdo contabil, financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial da Unido e
das entidades da administracdo direta e indireta, incluidas as sociedades e
fundacdes instituidas pelo Poder Publico federal.

Nesse contexto, podem-se identificar as atividades relacionadas com a
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes — Anatel, autarquia especial vinculada ao
Ministério das Comunicacdes.

Il — DA CONVENIENCIA E OPORTUNIDADE DA PFC

De acordo com o Autor da Proposta, a expansdo dos servicos de
telecomunicac¢des no Brasil nos Ultimos anos oculta uma realidade preocupante: a
péssima qualidade dos servicos prestados operadoras, ilustrada pelo crescente
namero de reclamacdes registradas perante os 6rgaos de defesa do consumidor.

O agravamento da situacdo da ja caoltica prestacdo dos servigcos de
telecomunicacdes teria levado a Anatel a reconhecer a 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, 0 que revelaria aspectos preocupantes
no ambiente regulatério do setor. Segundo o Autor, a conjuntura atual evidencia o
descaso e a falta de compromisso das operadoras de telecomunicacbes com a
qualidade dos servigcos prestados, muito embora o Brasil tenha se transformado em
verdadeiro eldorado para conglomerados econémicos de diversas origens.

Outro ponto que mereceria atencdo das autoridades instituidas diz
respeito a veracidade das informacdes prestadas pelas operadoras sobre os
investimentos aportados na atualizacdo e modernizacdo de redes. Essa questao
teria se tornado especialmente relevante no contexto da recente suspenséo
temporaria da venda de novas linhas por parte de trés das quatro maiores
operadoras de telefonia moével no Pais. A revogacdo de dita suspenséao teria sido
acordada juntamente com o compromisso formal por parte dessas empresas de
destinar determinado montante de recursos para investimentos na adequacdo de
suas redes ao crescimento da base de assinantes. Haveria, no entanto, a suspeita
de que, para contornar citada imposicdo, despesas de custeio estariam sendo
indevidamente alocadas em rubricas destinadas a investimentos.

Segundo a justificagdo da PFC, sob a perspectiva do regulador, a
situacdo é ainda mais critica. A continua degradacdo dos servigos seria um forte
indicio de que a acéo fiscalizatéria da Anatel n&o teria sido suficientemente eficiente
para coibir os abusos cometidos pelas operadoras em desfavor dos consumidores.
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O Autor da proposta cita, ainda, outros indicadores da ineficiéncia da
Anatel, tais como o irrisério volume percentual efetivamente arrecadado de multas
por ela aplicadas; o absoluto descontrole da agéncia sobre os bens reversiveis em
uso pelas concessionarias de telefonia fixa; e a sua lentiddo no processo, a ela
delegado, de reducéo dos precos de interconexdo entre redes fixas e moveis.

Por todo o exposto, este Relator verifica serem inegaveis a
oportunidade e a conveniéncia da presente PFC.

IV — DO ALCANCE JURIDICO, ADMINISTRATIVO, POLITICO, ECONOMICO,
SOCIAL E ORCAMENTARIO

Quanto ao alcance juridico dos atos a serem fiscalizados, cabe verificar
se houve descumprimento do compromisso assumido pelas operadoras de ampliar
ou antecipar seus investimentos no Pais, em concomitancia com desrespeito a
legislacdo contébil brasileira.

Quanto aos alcances administrativo e politico, € mister investigar se a
Anatel tem cumprido com independéncia, imparcialidade, legalidade e
impessoalidade suas atribuicfes institucionais, sobretudo no tangente aos seus
poderes de regulamentacdo e fiscalizacdo das atividades de telecomunicagdes no
Brasil.

No que concerne aos alcances econdmico e social da atuacdo da
Anatel a ser fiscalizada, deve-se avaliar a extensdo do prejuizo decorrente da
suposta incapacidade da agéncia de cumprir sua missdao de promover 0

desenvolvimento das telecomunicacées do Pais, capaz de oferecer a sociedade
servicos adequados, diversificados e a precos justos.

Com referéncia ao alcance orgcamentario, ndo se vislumbram aspectos
especificos que possam ser tratados na acao fiscalizatéria proposta, exceto pelos
efeitos gerais benéficos a sociedade como um todo que podem surgir de uma acgao
de fiscalizacdo efetuada sob os auspicios do Poder Legislativo da qual resulte a
correcdo de eventuais ineficiéncias, desvios e irregularidades.

V — DO PLANO DE EXECUCAO E DA METODOLOGIA DE AVALIACAO

Este Relator propde, portanto, seja acionado o Tribunal de Contas da
Unido — TCU para que realize auditoria de natureza operacional sobre os
procedimentos regulamentadores e fiscalizatorios adotados pela Anatel quanto aos
servicos de telefonia moével, telefonia fixa, banda larga e TV por assinatura.

Tal possibilidade estd assegurada no art. 71, IV, da Constituicdo
Federal, que permite as comissdes técnicas das Casas do Congresso Nacional
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instar aquela Corte de Contas a que realize inspecfes e auditorias nas unidades
administrativas do Poder Executivo. No mesmo sentido reza o art. 24, X, do RICD.

A citada auditoria de natureza operacional devera avaliar, em
particular, os seguintes aspectos em relacdo a atuacdo da Anatel:

a) a eficacia dos regulamentos de qualidade dos servicos de telefonia movel,
telefonia fixa, banda larga e TV por assinatura, de modo a aferir se 0s 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 regulatdrias e propor aperfeicoamentos aos regulamentos, contratos de
concesséo e termos de autorizagdo em vigor;

b) o cumprimento, pela Anatel, dos prazos regulamentares para a elaboragcédo de
propostas de alteracdo nos contratos de concesséo e planos de universalizacdo do
servico de telefonia fixa;

c) a eficacia dos critérios utilizados pela agéncia para aferir o cumprimento das
metas de qualidade, universalizacdo e cobertura dos servigos de telecomunicacdes
previstas na legislacdo, nos regulamentos, nos contratos de concessao e nos termos
de autorizacdo em vigor, verificando se o 6érgdo regulador tem se utilizado de
fiscalizacdo prépria ou de informagBes fornecidas pelas préprias empresas
operadoras;

d) a eficacia da acéo fiscalizatoria da Anatel sobre as redes de telecomunicacoes,
com o objetivo de aferir se esta havendo atualizacdo periédica das mesmas, em
adequacao ao aumento da base instalada de assinantes e em conformidade com a
evolucao tecnolégica do setor;

e) o controle e a fiscalizacdo da agéncia sobre os bens reversiveis em uso pelas
concessionarias de telefonia fixa;

f) a eficacia das sancdes aplicadas pela Anatel as operadoras, verificando a
possibilidade de aperfeicoamento dos procedimentos adotados pela agéncia e da
regulamentacdo em vigor no sentido de dar maior efetividade as penalidades
impostas pelo 6rgao;

g) as informacgdes disponiveis pela Anatel sobre o nivel de saturacdo da capacidade
de operacdo das estacfes radio base e demais elementos das redes de
comunicacdo mével, avaliando-se ainda o nivel de congestionamento das redes e 0s
indices de quedas de chamadas;

h) a eficacia dos procedimentos adotados pela agéncia em relacdo a queixas de
usuarios relativas a cobrancas indevidas e abusivas, alteracdes e rescisbes
unilaterais de contrato, dificuldades para cancelamento de servigos, servicos nao
fornecidos ou prestados com qualidade inadequada e atendimento prestado pelas
centrais de relacionamento em desacordo com a regulamentacao vigente;
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i) os critérios utilizados pela Anatel para verificar se as contas expedidas pelas
operadoras estdo em conformidade com os regulamentos estabelecidos pela
agéncia e com as determinacdes constantes do Cédigo de Defesa do Consumidor;

j) a eficacia da fiscalizacdo da Anatel sobre as operadoras em relacdo as zonas de
sombra de cobertura dos servicos de telefonia movel, bem como sobre a publicidade
dessas informacdes aos usuérios dos servicos;

K) os critérios adotados pela agéncia para avaliar o alcance e a viabilidade do
cumprimento dos planos de investimento apresentados pelas operadoras de
telefonia movel em resposta a suspensado temporaria da venda desses servigos,
bem como os mecanismos adotados pelo 6rgéo para fiscaliza-los;

l) os critérios de fiscalizacdo utilizados pela Anatel para aferir a veracidade dos
balancos contabeis apresentados pelas operadoras no que tange aos recursos
investidos em infraestrutura, especialmente em relacdo a certificacdo da
autenticidade das informacdes relacionadas com fatos relevantes e modernizagéo
da rede; a verificagdo se o volume de investimentos realizados no exercicio para a
ampliacdo da rede (Capex) esta apartado das despesas em atividades de
administracdo, operacdo e manutencdo (AO&M); e a apuracdo do suposto desvio
contabil de despesas de custeio para rubricas destinadas a investimento; e

m) os 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 0s USUArios.

Com a conclusédo dos trabalhos relativos a auditoria operacional em
tela, deve ser solicitado ao TCU que remeta coépia do resultado da fiscalizacdo
realizada a esta Comissao, cujas pecas ficardo disponiveis para os interessados na
Secretaria da Comisséo.

A partir da analise do resultado da citada auditoria, devera ser
apresentado, discutido e votado o relatorio final desta PFC.

II-VOTO

Em face do exposto, este Relator vota pela execucao da PFC n.° 96, de
2012, nos termos do Plano de Execucdo e da Metodologia de Avaliacdo acima
sugeridos.

Sala da Comissao, Brasilia, de de 2013.
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Deputado AUGUSTO COUTINHO
Relator

CODIGO DE AUTENTICACAO [RLF 1 CDC => PFC 96/2012] >
CD157087400901

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
servigos de telefonia movel, telefonia fixa, banda
larga e tv por assinatura.

Autor: Deputado NELSON MARCHEZAN
JUNIOR
Relator: Deputado PAULO AZI

| - RELATORIO FINAL

| - INTRODUCAO

A Proposta de Fiscalizacdo e Controle n° 96, de 2012,
apresentada pelo ilustre Deputado Nelson Marchezan Junior, objetivou a adocao de
medidas necessarias para realizar ato de fiscalizacdo e controle sobre a atuacéo da
ANATEL na fiscalizacdo da qualidade dos servicos prestados pelas operadoras de

telefonia movel, telefonia fixa, banda larga e tv por assinatura.
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Na justificacdo apresentada, o Autor ressalta que a expansao
dos servigos de telecomunicacdes no Pais oculta a péssima qualidade dos servigcos
prestados pelas operadoras. Este setor tem ocupado a lideranca da quantidade de
reclamacgdes dirigidas aos PROCON’s.

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

Em seu Relatorio Prévio, o Relator, Deputado Augusto
Coutinho, propés, no item “Plano de Execugdo e Metodologia de Avaliagao”, o
encaminhamento da proposicdo em exame ao Tribunal de Contas da Unido para
realizagédo de auditoria operacional.

Esta auditoria deveria enfatizar, dentre outros, 0s seguintes
aspectos: a eficacia dos critérios utilizados pela Agéncia para aferir o cumprimento
das metas de qualidade, universalizacdo e cobertura dos servigos; a eficacia das
sancdes aplicadas as operadoras, verificando a possibilidade de aperfeicoamento
dos procedimentos adotados e da regulamentacdo em vigor no sentido de dar maior
efetividade as penalidades impostas pelo Orgdo; e a eficacia dos procedimentos
adotados pela Agéncia em relagcdo 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 execucdo da PFC em apreco.

Il - ACORDAO TCU N° 2926/2013

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

O Tribunal concluiu pela necessidade de novo monitoramento
por parte da Corte, momento no qual as agcdes implementadas, em implementacéo e
ainda pendentes de implementacao pela ANATEL poderéo ser avaliadas. Este sera
entdo o momento para a apuragcao de responsabilidades sugeridas, diante de
eventual descumprimento das medidas ha muito determinadas pela Corte, antes
mesmo da auditoria operacional solicitada pela presente Proposta de Fiscalizacao e
Controle.

Antes do monitoramento acima proposto, o TCU ressaltou os

avancos alcancados para aprimorar o papel institucional da ANATEL no sentido do
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acompanhamento e garantia da qualidade da prestacdo dos servicos de

telecomunicacdes e o cumprimento das obrigacbes 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) Aprovacao do Plano Geral de Atualizacdo da

Regulamentacao das Telecomunicac¢des no Brasil (Resolucdo 516/2008);

b) Aprovagao dos Regulamentos de Gestéo de
Qualidade da Prestacao do Servico Movel Pessoal (Resolugédo 575/2011) e
do Servico de Telefonia Fixa Comutada (Resolucédo 605/2012), com a criacéo
de importantes indicadores de qualidade na prestacéo dos servicos, 0s quais
se somam aos regulamentos também aprovados para outros servigcos de

comunicacdo que nao foram objeto da auditoria do Tribunal,

c) Criagéo do Sistema de Fiscalizacdo Remota de
Servicos (SFRS);

d) Criagédo 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 edi¢cdo de seu novo Regimento Interno
(Resolucéo 612/2013), propiciando maior interacdo entre as
superintendéncias do 6rgédo regulador, agora divididas por processos e nao

mais por servigos;

f)  Criagao da Superintendéncia de Relagbes com os

Consumidores, por meio do novo Regimento Interno (Resolucéo 612/2013);

g) Criacdo do Ranking de Qualidade das Prestadoras

dos Servicos de Telefonia;

h) Realizacdo de Pesquisa de Afericao do Grau de
Satisfacao da Sociedade em relagédo ao STFC, ao SMP e aos servigos de tv

por assinatura, concluida em abril de 2013;

i)  Evolugéo no uso das medidas alternativas aos

PADOs (Procedimento Administrativo por Descumprimento de Obrigacdes)
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por parte da Agéncia, com a adocdo mais frequente e incisiva de medidas

cautelares (suspensao 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 solicitacéo junto a
central de atendimento das operadoras, como previsto no Decreto
6.523/2008, que dispde sobre o SAC,;

Por outro lado, o TCU esclarece que muitas das acodes
implementadas pela ANATEL ainda vao precisar ser analisadas, especialmente
quanto aos reflexos indutores nas prestadoras de servigcos, e, eventualmente
repensadas no médio 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 acfes ja implementadas pela ANATEL, de
acordo com o Acérddo n° 2926/2013, bem como a disposi¢cdo do TCU em continuar
monitorando sua atuacdo, 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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2015_2647

Il - PARECER DA COMISSAO

A Comisséo de Defesa do Consumidor, em reunido ordinaria
realizada hoje, opinou pelo arquivamento da Proposta de Fiscalizagéo e Controle n°
96/2012, nos termos do Parecer do Relator, Deputado Paulo Azi.

Estiveram presentes os Senhores Deputados:Eli Corréa Filho
- Presidente, Chico Lopes, Vinicius Carvalho e Eros Biondini - Vice-Presidentes,
Eliziane Gama, Erivelton Santana, Fabricio Oliveira, Irm&o Lazaro, José Carlos
Araujo, Marcos Rotta, Maria Helena, Walter Ihoshi, Wolney Queiroz, Augusto
Coutinho , Carlos Henriqgue Gaguim, Deley, ElImar Nascimento, Guilherme Mussi,
Herculano Passos, Jodo Fernando Coutinho, Marcio Marinho e Ronaldo Fonseca.

Sala da Comisséo, em 5 de agosto de 2015.

Deputado ELI CORREA FILHO

Presidente

FIM DO DOCUMENTO
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