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PROPOSTA DE FISCALIZACAO E CONTROLE N° 24, DE 2011.

Propbe que a Comissdo de Defesa do
Consumidor fiscalize o desempenho da Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes — ANATEL no
exercicio de sua competéncia para fiscalizar a
prestacdo dos servicos de telecomunicacoes,
em especial, quanto a qualidade e a modicidade

tarifaria dos servigos de telefonia movel.
Autor: Deputado Roberto Santiago

Relator: Deputado Julio Delgado

RELATORIO FINAL

| - RELATORIO

Trata-se da analise do resultado de medidas adotadas pela Comissédo de
Defesa do Consumidor para o cumprimento da proposta de fiscalizacdo e controle

em epigrafe.

Segundo o plano de execucdo e metodologia de avaliacdo constante do
Relatorio Prévio mais a complementacdo de voto do Relator, aprovado nessa
Comisséo, ficou decidido a realizacdo de pelo menos uma audiéncia publica para
averiguar denuncias de tréfico de influéncias e favorecimento de empresas dentro da

ANATEL, com a oitiva dos representantes do:
a) Ministério das Comunicacoes;
b) Conselho Diretor da Anatel,

c) Comité de Defesa dos Usuarios de Servigcos de Telecomunicagdes junto

a Anatel;
d) Fundacao Procon de Sao Paulo;

e) Instituto Nacional de Defesa do Consumidor — Idec.
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Também foi decidido encaminhar ao Tribunal de Contas da Unido — TCU,
nos termos do inciso X do art.24 do Regimento Interno da Camara dos Deputados,
pedido de realizagdo de auditoria operacional na ANATEL, compreendendo o

periodo de janeiro de 2008 a dezembro de 2012.
O objetivo dessa acao de fiscalizacéo e controle foi:

| — fiscalizar os processos e metodologias utilizadas na revisdo dos reajustes
de precos das tarifas de servigos de telefone movel, bem como avaliar a atuacéo da
ANATEL no acompanhamento dos respectivos reajustes praticados pelas empresas

concessionarias do setor;

Il — apurar a base legal para o reposicionamento tarifario, bem como os
eventuais erros cometidos no repasse de reajuste tarifario e possiveis prejuizos

causados aos usuarios do servico;

lIl — investigar e analisar os métodos e critérios utilizados pela ANATEL para
aferir os indicadores de desempenho e qualidade na prestacdo dos servicos pelas
concessiondrias, confrontando-os com os alarmantes ndimeros de reclamacgfes

registradas pelos consumidores/usuarios no periodo.

Il = DO MATERIAL ENCAMINHADO PELO TRIBUNAL DE CONTAS DA
UNIAO - TCU.

No dia 13 de margo de 2014, o Presidente do Tribunal de Contas da Uniéo,
Sr. Jodo Augusto Ribeiro Nardes, encaminhou ao Presidente da Comissdo de
Defesa do Consumidor, Deputado Federal José Carlos Araujo, copias dos Acérdaos
N° 1458/2005, 2109/2006, 1864/2012, 2926/2013 e 210/1013 todos proferidos pelo
Plenario do TCU juntamente com os Relatérios e os Votos que os fundamentaram.

Segue as principais conclusdes dos Acordaos.

ACORDAO 1458/2015 — PLENARIO

PRINCIPAIS CONCLUSOES


http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
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O Relator reconheceu da denuncia de possiveis deficiéncias na atuacéo da
Anatel, quanto ao acompanhamento do cumprimento de obrigacdes das prestadoras
de servicos de telecomunicac¢des para com seus usuarios e recomendou a ANATEL

que:

1 - estabeleca procedimento de amostragem com base em critérios
estatisticos, com vistas a selecionar as respostas encaminhadas pelas prestadoras,
de modo a refletir o universo de servicos de telecomunica¢cbes e das empresas
prestadoras desses servicos, permitindo a Agéncia acompanhar, de forma mais
precisa, a qualidade das comunicacdes das prestadoras aos usuarios, decorrentes

de reclamac®es efetuadas perante a Agéncia;

2 - adote medidas no sentido de coordenar, sistematizar e padronizar seu
relacionamento com demandantes institucionais, de forma que a Agéncia possa ter
uma visao sistémica da sua interagcdo com esse publico, ainda que a especificidade

do servico regulado justifiqgue a participacao de diversas de suas areas técnicas;

3 - adote mecanismos de gestdo que garantam o controle integrado da
qualidade do atendimento por parte de todos os servidores da entidade que

interagem com UsSuarios;

4 - busque maior integracdo com orgaos de defesa do consumidor, nas suas
acdes de esclarecimento e atendimento ao usuério, preferencialmente por

intermédio do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC);

5 - promova maior interacdo entre as areas da Agéncia envolvidas com
atendimento e qualidade, para estabelecer procedimentos e relatérios especificos de
acordo com as necessidades de cada area, permitindo a utilizacdo estratégica de
informacdes da base de dados da Assessoria de Relagbes com o Usuério - ARU,
com vistas ao aperfeicoamento de processos regulatorios, tais como de revisdo da

regulamentacao e de fiscalizacdo das prestadoras;

6- delimite e implemente com maior clareza os papéis da ARU e da
Ouvidoria, promovendo maior esclarecimento para o usuario sobre as atribuicbes de

cada uma dessas areas;
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7 - crie mecanismos sistematicos de afericdo da qualidade e da eficiéncia

dos servigos de atendimento ao usuério oferecidos pelas prestadoras;

8 - inclua na estratégia de comunicacdo da Agéncia acdes que propiciem

maior divulgacao do servico de atendimento do ente regulador ao cidadao;

9 - realize estudos sobre a localizacdo mais adequada das Salas do

Cidadao, de forma a possibilitar maior efetividade para esse canal de acesso;

10 - implemente instrumento para adequada afericdo da qualidade do
servico de atendimento da Agéncia, de forma que este mecanismo aponte as

melhorias necessarias do ponto de vista do usuario.

ACORDAO 2109/2006 — PLENARIO
PRINCIPAIS CONCLUSOES

Esse Acorddo foi resultado de uma auditoria operacional do TCU para
avaliar a atuacdo da ANATEL no acompanhamento da qualidade da prestacdo dos

servigos de telefonia teve como principais determinacdes as seguintes:

1 — a ANATEL deve apresentar ao TCU, no prazo maximo de 180 (cento e
oitenta) dias contados da ciéncia deste acérddo, proposta de revisdo da
regulamentacao relativa a qualidade da prestacdo dos servi¢cos de telecomunicacdes
regulados por essa Agéncia, com vistas a adequa-la a padrdes de qualidade
compativeis com as exigéncias dos usuarios, segundo a percep¢do de qualidade

requerida por esses, devendo contemplar, obrigatoriamente:

2 — apresentacao pela ANATEL de estudos que indiqguem os requisitos de
qualidade atualmente exigidos pelos usuarios dos servigos de telefonia movel e fixa
e que reflitam os aspectos de qualidade percebida por estes, em especial 0s
requisitos relativos a qualidade da cobranca por meio das contas telefénicas e ao

atendimento as suas necessidades e reclamacoes;

3 — apresentacdo de plano de revisdo dos regulamentos relativos a

qualidade, contemplando a periodicidade da revisdo e, entre outras atividades, a


http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20061123/TC-019-009-2005-1.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20061123/TC-019-009-2005-1.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20061123/TC-019-009-2005-1.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20061123/TC-019-009-2005-1.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20061123/TC-019-009-2005-1.doc
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identificacdo das novas metas de qualidade, a realizacdo de audiéncias publicas e

aprovacao de novos regulamentos;

4 — apresentacao ao TCU, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, contados
a partir da ciéncia deste acérdéao, plano de revisdo dos processos de fiscalizacdo

das metas de qualidade;

5 — apresentacdo de critérios uniformes para o estabelecimento do valor das
multas aplicdveis em todos os processos da Agéncia, a serem observados por todas

as unidades integrantes de sua estrutura;

6 — definicdo de sistematica de coleta de informacdes de atendimento aos
usuarios junto aos call centers das operadoras de telefonia fixa e movel,
estabelecendo padrbes para envio e armazenamento dessas informacoes

conjuntamente com as concessionarias e permissionarias;

7 — que ANATEL formule e apresente a este Tribunal, no prazo de 180
(cento e oitenta) dias contados da ciéncia deste acordao, diretrizes para promocao

de uma politica de informac¢édo e educacao dos usuarios de telecomunicacgdes;

8- implementacdo de instrumento sisteméatico e periddico para identificacao

precisa dos requisitos de qualidade exigidos pelo usuéario;

9 — aperfeicoamento do processo de acompanhamento de indicadores de
qualidade informados pelas prestadoras, fazendo uso de fiscalizagbes preventivas
periédicas, na forma de auditorias, e/ou de sistemas de monitoramento para
fiscalizacdo indireta do funcionamento das redes e servicos de telecomunicacdes

das prestadoras de telefonia fixa e movel em tempo real;

10 — que a ANATEL dé prosseguimento a realizacdo periddica de pesquisas
de satisfacdo dos usuarios de servicos de telecomunicagBes prevista no
Regulamento de Afericdo do Grau de Satisfacdo do Usuario, crie mecanismos de
afericdo periodica das obrigacdes previstas no PGMQ e revise as estratégias de
fiscalizacdo para atender os aspectos mais cobrados pelos usuarios, em especial,
guestdes relativas a qualidade e presteza no atendimento de suas necessidades e

reclamacdes a correcdo na cobranca realizada por meio da conta telefonica;
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11 - realize periodicamente auditoria dos sistemas informatizados de

faturamento e atendimento aos usuéarios das empresas de telefonia fixa e movel;

12 - operacionalize mecanismos que possibilitem a maior participagcdo dos

usuarios na realizacédo de consultas publicas;

13 - adote medidas no sentido de aperfeicoar as formas de divulgacdo do

desempenho das prestadoras relacionadas a qualidade da prestacéo dos servicos;

14 - reiterar a Anatel as recomendacdes efetuadas por ocasido da prolagéo
do Acérdao 1.458/2005 - TCU - Plenario.

ACORDAO 1864/2012 — PLENARIO
PRINCIPAIS CONCLUSOES

O Acorddo 1864/2012 — PLENARIO teve como objetivo a avaliacdo da
atuacdo da ANATEL no acompanhamento da qualidade da prestacdo dos servicos
de telefonia e o monitoramento das determinagdes e recomendacdes exaradas nos
acordaos 1458/2005 e 2109/2006.

Identificou-se que com relacdo ao Acordao 1458/2005 foram implementadas
sete recomendacdes; trés estavam em estagio de implementacdo, trés foram

implementadas parcialmente e somente duas nao tinham sido implementadas.

Com relacao ao Acordao 2109/2006 foram cumpridas quatro determinacdes,
estavam em estagio de cumprimento oito e trés foram cumpridas parcialmente. Ja no
tocante as recomendacfes, apenas quatro foram implementadas plenamente,
enguanto outras nove ainda néo teriam sido implementadas. Diante desses fatos, o

Tribunal de Contas da Unido — TCU resolveu determinar a ANATEL o seguinte:

1 - concluisse, no prazo de cento e vinte dias, contados da ciéncia deste
acordao, as acdes propostas no Plano de Trabalho encaminhado a este Tribunal em
atendimento a determinacéo 9.1.1 do Acordao 2.109/2006- TCU-Plenério;

2 - apresentasse ao TCU, no prazo de cento e oitenta dias, contados da

ciéncia deste acorddo, documentos que comprovem a conclusdo dos trabalhos


https://contas.tcu.gov.br/pesquisaJurisprudencia/#/detalhamento/11/*/KEY:ACORDAO-COMPLETO-20792/DTRELEVANCIA desc/false/1
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propostos em seu Plano de Trabalho para atendimento aos subitens 9.1.2 e 9.1.5 do
Acérdao 2.109/2006-TCU-Plenério;

3 — encaminhasse, no prazo de trinta dias, Plano de Trabalho, incluindo-se
areas responsaveis, metas e acdes, para atendimento das determinacbes
constantes dos subitens 9.1.6.1, 9.1.6.3 e 9.1.6.4 do Acorddo 2.109/2006-TCU-
Plenério, com prazo limite de cento e oitenta dias, contados da ciéncia do acérdéo,

para cumprimento dessas determinacoes;

4 - encaminhasse, no prazo de cento e vinte dias, contados da ciéncia deste
acorddo, e em atendimento ao subitem 9.1.3.1 do Acérddo 2.109/2006-TCU-
Plenario, 0 método estatistico de amostragem aprovado e o0s procedimentos de

fiscalizacdo atualizados com a incorporacao do método estatistico;

5 - com fundamento no artigo 3° da Lei 9.472/1997, faca, no prazo de cento
e oitenta dias, contados da ciéncia deste acorddo, as alteracdes necessarias em sua
regulamentacdo e normativos internos que permitam o atendimento as
determinacdes 9.1.4.1, 9.1.4.2 € 9.1.4.3 do Acérdéao 2.109/2006-Plenéario-TCU.

Além das determinacdes acima, o TCU resolveu recomendar a ANATEL:

1 — que estabeleca as a¢cBes necessarias para que 0 Seu processo de
relacionamento com demandantes institucionais ocorra de forma sistematizada e

coordenada entre as diversas areas da agéncia;

2 — que aprimore os procedimentos de regulamentacdo, considerando as
recomendacdes dos subitens 9.2.1.1 a 9.2.1.4 do Acérddo 2.109/2006-TCU-
Plenario, observando em especial a tempestividade, a analise dos aspectos mais
importantes para os usuarios e o desenvolvimento de sistematica para analise das

contribui¢cdes a regulamentacao;

3 - que aprimore o ranking de qualidade, considerando também os dados
obtidos junto aos Call Centers das empresas de telefonia e os dados

disponibilizados pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor;

4 - que no processo de elaboracdo do procedimento para o calculo de

multas, considere a possibilidade de sancionar com maior rigor as prestadoras que
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nao tratarem adequadamente as reclamacdes encaminhadas ao Call Center da

Anatel;

5 - que utilize procedimento de amostragem implementado para o Servigo
Moével Pessoal e o Servigo Telefénico Fixo Comutado para os demais servicos de
telecomunicacdes, quando aplicavel, com base em critérios estatisticos, com vistas a
selecionar as respostas encaminhadas pelas prestadoras, de modo a refletir o
universo de servicos de telecomunicacOes e das empresas prestadoras desses
servigos, permitindo a Agéncia acompanhar, de forma mais precisa, a qualidade das
comunicacdes das prestadoras aos usuarios, decorrentes de reclamacdes efetuadas

perante essa autarquia;

6 — que a Anatel cumpra as determinacbes e recomendacgfes ainda néo
integralmente implementadas ou ndo cumpridas, referidas nos subitens 9.1 e 9.2
deste acordao, expedidas mediante os Acorddos 1.5458/2005 e 2.109/2006-TCU-

Plenario, e, em especial, as seguintes constantes desse ultimo acérdao;

7 - que aperfeicoe o processo de acompanhamento de indicadores de
qualidade informados pelas prestadoras, fazendo uso de fiscalizagbes preventivas
periodicas, na forma de auditorias, e/ou de sistemas de monitoramento para
fiscalizacdo indireta do funcionamento das redes e servicos de telecomunicacdes

das prestadoras de telefonia fixa e mével em tempo real;

8

acompanhamento do cumprimento por parte das operadoras de telefonia das

que implemente procedimento sistematico e periédico para

demandas dos usuarios sobre qualidade do servico e do atendimento a eles

prestado e das eventuais acdes decorrentes destas;

9 - que realize periodicamente auditoria dos sistemas informatizados de

faturamento e atendimento aos usuarios das empresas de telefonia fixa e mével;

10 - que crie mecanismos sistematicos para acompanhar com mais rigor a

resolucao dos problemas apontados nos relatérios de fiscalizagéo;

11 - que procure reformular os processos sancionatorios de forma a
contemplar neles, além das medidas determinadas no item 9.1.4, retro, e de outras

medidas consideradas pertinentes;
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12 — que fixe um prazo, no Pado, para que as operadoras de telefonia
solucionem as irregularidades verificadas, sem prejuizo de apurar no mesmo Pado
ou em outro, o eventual descumprimento das medidas determinadas, de maneira
gue se possa decidir acerca da aplicacdo de sancdo mais grave na hipétese de

descumprimento injustificado;

13 — que estabeleca rotina de acompanhamento do cumprimento das
medidas adotadas pelas operadoras de telefonia, com vistas a correcdo das
irregularidades apontadas em Pado, dentro do prazo que vier a ser fixado em razéo

da recomendacéo constante do subitem anterior.

ACORDAO 2926/2013 — PLENARIO
PRINCIPAIS CONCLUSOES

O Acordao 2.926 de 2013 objetivou o monitoramento do cumprimento de
determinacdes e recomendacfes aprovadas no Acoérddo 1.864 de 2012 que
apreciou o relatério do cumprimento das medidas indicadas nos Acoérdaos
1.458/2005 e 2.109/2006 no que tange a qualidade da prestacdo dos servigos de
telecomunicacdes e ao acompanhamento do cumprimento das obrigacfes das
prestadoras dos servicos de telecomunicacdes com seus usuarios. Foi identificado
baixo grau de implementacdo das determinacdes do Acérddo 2.109 de 2006. O
Tribunal reiterou as determinacfes e recomendacfes do referido Acérddo, além de

determinar novo prazo para sua execucao.

ACORDAO 210/2013 — PLENARIO
PRINCIPAIS CONCLUSOES

Esse Acdérdao teve origem na solicitacdo do Congresso Nacional, formulada
pela Comisséo de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizacdo e Controle
do Senado Federal (CMA), com vistas a realizacdo de auditoria operacional na

execucao dos contratos de concessao de servigos publicos de telefonia fixa e movel,


http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
http://www.tcu.gov.br/Consultas/Juris/Docs/judoc/Acord/20050923/TC-011-036-2003-6.doc
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especificamente quanto aos mecanismos de cobranca dos usuarios e teve o

seguinte resultado:

1 - determinar & Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des (Anatel) que estude
a viabilidade de realizar auditoria especifica nos sistemas de cobranca e faturamento

das prestadoras do Servigco Movel Pessoal (SMP), contemplando varias questdes;

2- recomendar a Anatel, amparando-se no arts. 2°, incisos | e lll, e 3°,
incisos | e IV, da Lei 9.472/1997, que o Regulamento especifico, atualmente em
elaboracao, para tratar dos problemas de atendimento e cobranca nos servi¢cos de
telecomunicacdes leve em consideracdo as demandas apresentadas pelos usuarios
tanto na Central de Atendimento da Agéncia quanto nos 6rgdos de defesa de

consumidor;

lIl - DAS AUDIENCIAS PUBLICAS REALIZADAS

No dia 08/04/2015 realizou-se, na Comissdo de Defesa do Consumidor, a
audiéncia publica com o objetivo de debater aspectos relativos a prestacdo dos

servigos de telecomunicacao no Brasil com os seguintes convidados:

1 - Sr. Marcos Augusto Mesquita Coelho, Diretor de Rela¢gdes Institucionais
da Oj;

2 - Sr. Fabio Andrade, Diretor de Relacdes Institucionais da Claro;

3 - Sr. Enylson Flavio Martinez Camolesi, Diretor de Relacdes Institucionais

da Vivo;
4 - Sr. Leandro Guerra, Diretor de Relacdes Institucionais da TIM;

5 - Sr. Marcelo Bechara de Souza Hobaika, Conselheiro da Agéncia
Nacional de Telecomunica¢cdes — ANATEL;

6 - Sra. Maria Inés Dolci, Coordenadora Institucional da PROTESTE;

7 - Sra. Gisela Simona Viana de Souza, Presidente da Associa¢cdo Procons

Brasil;

10
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8 - Sr. Amaury Martins de Oliva, Diretor do Departamento de Protecéo e

Defesa do Consumidor da Secretaria Nacional do Consumidor;

9 - Sr. Maximiliano Salvadori Martinh&o, Secretario de Telecomunicacfes do

Ministério das Comunicacoes.

O representante da Ol comecou sua exposicdo, focando na questdo do
blogueio de fluxo de dados, na interrup¢cédo do acesso a Internet pelo celular apés o
esgotamento da franquia. Segundo sua interpretacéo, o direito da Oi em fazer a
alteracdo dessa oferta decorre do contrato e ndo na autorizacédo dada pelo art. 52 da
Resolucdo n°® 632, de 2014, da ANATEL, e o contrato é totalmente baseado no

Caodigo de Defesa do Consumidor.

Afirmou que o uso de dados pelos clientes apresentou um crescimento em
escala muito superior a todos os recursos disponiveis no mercado e que as redes

sao fortemente impactadas pelas altera¢des do perfil de consumo do usuario médio.

Para finalizar mostrou as mudancas que ocorreram nos planos de servicos
da Ol.

O representante da operadora Claro afirmou que somente no fim do plano é
gue eles efetuaram mudanca no corte de dados e por causa da grande quantidade

de usuéarios que estavam reclamando da velocidade de dados.

Eles perceberam que, com o bloqueio de dados apés o fim do pacote, 0 uso
eficiente dos recursos do smartphone € muito melhor gerido. A demanda do cliente,
seja de dados, seja de fotos, seja de mensagens de texto, é atendida de modo muito
mais rapido e é concluida de uma maneira muito mais eficaz sendo que a rede
suporta muito mais trafego, sem degradacado da qualidade. Na verdade, 0 uso dessa
pratica acarretou uma reducdo espantosa da quantidade de reclamacdes dos

usuarios, e o call center da companhia trabalhou com muito mais qualidade.

Falou que com esse novo modelo e esses novos canais de comunicacao, a
Claro acredita que conseguird fazer uma interface com o usuario de maneira
satisfatoria, privilegiando sempre a qualidade do servico e a satisfacédo do cliente e
gue esses tenham conhecimento e entendimento dos seus planos, pacotes e

alteracgdes.
11
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Ja o representante da VIVO comecou sua apresentacdo afirmando que
estamos no meio de uma grande revolugcdo no mundo, no mundo de dados, no
mundo da Internet. As coisas que valiam ha 4, 5 anos ndo valem mais; coisas que
tinham o maior sucesso ha 5, 6 anos hoje ndo existem mais; dispositivos que
funcionavam ha 4, 5 anos hoje ndo existem mais. Ha 5 anos o WhatsApp né&o
existia, e o Twitter era uma coisa insignificante. Hoje nos temos quase 40 milhdes de
usuarios de WhatsApp e em torno de 25 milhdes de usuérios de Twitter e milhares
de novos aplicativos surgiram. O smartphone virou uma verdadeira revolucéo e que
estamos numa curva de revolu¢do, numa grande curva de inovacéao, e é natural que
0s servicos inovem. Concluiu afirmando que o bloqueio se tornou uma medida
técnica necesséria e que os reflexos dessa medida foi uma reducdo na queda do
congestionamento, da ordem de 30%, uma melhoria na acessibilidade da rede, um
aumento de 5%, uma queda na queda de dados, na queda de conexao de dados, da
ordem de 30%.

O representante da TIM destacou que a sua empresa € a Unica operadora
de telecomunicacdes listada no indice do novo mercado, que é o maior nivel de
governanca coorporativa do BOVESPA. Na visdo da operadora, a Internet moével é o

motor de crescimento de acesso aos brasileiros.

Falou do plano de investimento da companhia e que a TIM desenvolveu, no
Brasil, uma tecnologia que esta até sendo, inclusive, exportada para a Italia que se
chama biosite. Com essa tecnologia, se consegue acomodar um site dentro de um
poste metalico e de forma sustentavel, por isso € biosite. Essa tecnologia esta sendo
implantada em varias cidades brasileiras e em especial na cidade do Rio de Janeiro,

que esta recebendo varios investimentos nesse sentido.

Nesse contexto, a TIM realizou véarias acbes na area comunicacao.
Enviaram um SMS com 30 dias de antecedéncia, conforme prevé a regulamentacéo,
e fizeram um comunicado adicional mais proximo da mudanca da mecanica.
Realizaram chamadas outcall, sempre com a referéncia de um site, onde existem
mais detalhes sobre a mecanica e comunicaram nos jornais de grande circulagédo
com 2 dias de antecedéncia. No portal existe um simulador que auxilia o usuario a
entender como é 0 seu consumo.
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Por fim, reconheceu que fizeram uma alteracdo mecanica gradativa, mas

sempre dialogando com a ANATEL, o Ministério das Comunicagcdes e SENACOM.

O representante da ANATEL mostrou diversas estatisticas do setor,
mostrando que a voz esta se tornando coisa do passado e que as pessoas estao
passando a falar sobre a propria rede de dados, que o smartphone virou 0 n0sso
controle remoto para o mundo. Enquanto o consumo de dados explode, a receita de
dados, o valor do preco do megabyte despenca. As empresas moveis estavam
acostumadas a receber receitas que vinham simplesmente de uma ligagdo do fixo
para o movel. Como isso é extremamente ineficiente, a ANATEL derrubou esse
preco. Agora, as empresas tém que investir na rede, pois no futuro o volume de

dados sera imenso.

Afirmou que a carga tributaria brasileira sera um dos grandes debates que

somente o Parlamento pode conduzir de forma correta.

Com relacdo a atuacdo da ANATEL nesse episodio, foi mandado para a
Camara dos Deputados, para o Senado, para as Assembleias, para a UNALE, TCU,
CNJ, uma nota trazendo o Regulamento Geral do Consumidor, o qual estabelece
gue as mudancas tenham que ser feitas com um minimo de 30 dias. Além disso,
desde outubro do ano passado, foram feitas convocacBes de reunides pela
Superintendéncia de Relagcdo com os Consumidores. Entretanto, reconhece que as

empresas erraram na falta de comunicacao eficiente.

A representante da PROTESTE comecou sua apresentacdo considerando
um abuso contra os direitos do consumidor qualquer interrupcéo de trafego de dados

das empresas de telefonia celular quando forem atingidos os limites de franquia.

Lembrou, ainda, que o Marco Civil da Internet foi aprovado no meio de abril
do ano passado e, portanto, ele é bem claro que no que deve ser assegurado, ja que
a internet é considerada como um servigo essencial, e, portanto, a suspeicdo sé
deveria ocorrer no caso de falta de pagamento. No entendimento dela, as
operadoras estédo infringindo a legislacdo de defesa de consumidor de forma que

elas devem ser obrigadas a rever esses cortes e reembolsar os consumidores.
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Afirmou que a PROTESTE considera que os servi¢cos de telecomunicacdes
continuam ruins, do ponto de vista do consumidor, e muito caros, independente dos
impostos que séo elevados. Além do mais, o consumidor ndo recebe a velocidade

contratada.

Sr. Amaury Matrtins de Oliva, Diretor do Departamento de Protecao e Defesa
do Consumidor da Secretaria Nacional do Consumidor lembrou que ha um novo
modelo de negdcios onde as pessoas usam menos a voz, usam menos SMS, no
entanto, isso nao foi dito aos consumidores. O consumidor hoje ndo tem
mecanismos para acompanhar a franquia de dados. Um consumidor médio ndo sabe
que um video no whatsapp consome quase que a franquia inteira dele de dados em
um dia. Ndo sabe que muitas vezes ao baixar uma foto usa uma quantidade grande
de megabytes. O consumidor nado foi informado desse processo. Esses problemas
chegam aos PROCONS, chegam a Justica por uma auséncia de informacéo, uma
assimetria de informacédo. E as empresas sabem que erraram nesse sentido e agora

tém que consertar esses danos causados aos consumidores.

Relatou que a Secretaria Nacional do Consumidor instaurou quatro
investigacdes preliminares contra Oi, TIM e Vivo e Claro em 23 de fevereiro. Foi
solicitada uma série de informacdes, porque foi feito blogueio, qual a razéo, as
justificativas, o fundamento, como o consumidor foi informado, quais s&o as formas.

Essas investigacdes estdo em andamento na Secretaria.

No dia 19/08/2015 realizou-se, na Comissdo de Defesa do Consumidor, a
audiéncia publica com o objetivo de debater assuntos relacionados ao servico de

telefonia fixa, mével e internet no Brasil com os seguintes convidados:
1 — Sr. Ricardo Berzoini, Ministro de Estado das Comunicacoes;

2 — Sr. Jodo Batista Rezende, Presidente da Agéncia Nacional de

Telecomunicagbes — ANATEL.

O Ministro comecgou sua apresentacao, lembrando que o Brasil, como um
mercado consumidor importante, um mercado produtor de tecnologias, com grandes

empresas atuando nessa area, tem desafios grandes pela frente. Sdo desafios que
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em parte sdo enfrentados hoje por todos os paises do mundo, como a rapida

mudanca tecnoldgica que se observa no setor de telecomunicacdes.

Na visdo do Ministro, com a mudanga comportamental, as telecomunicagdes
se fundiram com outros setores que caminhavam em paralelos. Hoje o fenbmeno do
smartphone faz com que tanto a parte de comunicagdo social, a parte de
comunicacdo de conteudo, de midia, quanto a parte de servicos supera em muito o
papel original do telefone, que é poder conversar com as pessoas. Muita gente hoje
pouca usa 0 servi¢co voz, mas usa muito o servico de dados e o0 acesso a conteudos
culturais e de informacdo jornalistica através de seu equipamento de
telecomunicacdo. Essa mudanca de comportamento imp8&e um enorme desafio para
o Governo, para o Ministério, para ANATEL e para as empresas do setor privado
que tem que acompanhar com investimentos essa mudanca tecnolégica e essa
mudanc¢a comportamental. A tendéncia € que nds tenhamos a convergéncia de todo
0 servico para uma unica plataforma e o Brasil precisa atualizar a Lei de 1997 que

previu uma realidade a partir do que existia na época.

Ap0s apresentar diversos numeros do setor, mostrando a complexidade de
um territorio extenso como Brasil, 0 Ministro afirmou que a reducdo de precos dos

servicos do setor tem muita a ver com a atividade regulatéria da ANATEL.

Falou, ainda, do grande desafio que teremos de enfrentar com a
regulamentacdo dos chamados servicos over the top. Os OTTs s&do servicos
geradores de valor fora do Brasil, sdo servicos que captam riqueza e renda fora do
Brasil, e captam dentro do Brasil, para fora, e que s&o, hoje, usuarios da
infraestrutura pertencente as operadoras publicas e privadas, e que sdo servigcos
que tém um grande impacto na rede, portanto, demandam grandes e novos
investimentos. No entanto, esses servicos ndo remuneram a rede, nem investem na
expansado da rede. Por isso, o Brasil tem que apostar forte nessa dire¢cao para que
possamos ter um marco regulatério indutor de investimento, indutor de geracéo de
inovacdo tecnolégica e uma estratégia de infraestrutura capaz de reduzir a

desigualdade entre as regifes e as faixas de renda do Pais.

Sr. Jodo Batista Rezende, Presidente da Agéncia Nacional de

Telecomunicacbes — ANATEL comecou a sua apresentacdo, lembrando que, hoje,
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todos os processos da ANATEL sado publicos. Todas as reunibes do Conselho
Diretor sdo abertas e transmitidas, on-line, com a possibilidade de manifestacdo das
pessoas presentes. Ele afirma que o TCU, no Acérdao 031996 (sic), afirmou que a
ANATEL cumpre todos os itens de governanca e transparéncia. Além do mais o
Portal do Consumidor da ANATEL foi premiado pela CGU no concurso de boas

praticas em relacdo a transparéncia e em relacdo com o consumidor.

O palestrante trouxe dados setoriais mostrando que o numero de assinantes
de banda larga no Brasil ja atingiu 283 milhdes, sendo que mais de 60% ja sao da
terceira geracdo. De dispositivos de comunicacdes em funcionamento no Brasil ja

séo cerca de 380 milhdes. A titulo de comparacédo, 10 anos atras, eram 38 milhdes.

O grande desafio que a ANATEL vem enfrentando € no sentido de cobrar
das empresas um aumento constante na capacidade de entrega de produtos com

qualidade, observando o bom relacionamento com o consumidor.

Outro assunto importante, abordado pelo palestrante, foi a reducdo do valor
da assinatura basica. A assinatura basica, nos ultimos 10 anos, teve uma queda real
de mais de 40%, por conta da utilizacdo de um indice setorial adotado pela ANATEL
desde 2005. O indice Geral de Precos acumulado de 2012 a 2015 foi de 27%, e os
servicos de comunicacgao, segundo os dados do IBGE, cresceu menos do que 1% —
0,82% e isso foi fruto de uma atuacao regulatéria e de um processo de competicdo
do setor de telefonia do Brasil.

Em termos de fiscalizacdo de qualidade, afirmou que a ANATEL tem dois
regulamentos. O primeiro, jA existente, se preocupa com velocidade, queda de
servico, interrupcdes e acesso de qualidade. O segundo, em andamento, vai tratar
do relacionamento das empresas com seus Uusudrios: cobranca, atendimento,

cancelamento de servico e habilitacéo.

A ANATEL faz auditoria nos centros de bilhetagem das empresas para
acompanhar varios indicadores, como taxa de comportamento de dados, taxa de
comportamento de voz. Acompanha todos os Municipios brasileiros e se preocupa
com a continuidade na prestagéo do servico. O grande desafio hoje € levar telefonia

para os distritos.
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Com relacdo ao Regulamento Geral dos Direitos do Consumidor, a ANATEL
esta fazendo uma investigacdo. Foi aberto um processo para analisar se as
empresas estdo cumprindo todos os itens desse regulamento. O que foi visto € que
algumas empresas o estdo cumprindo na plenitude; outras ndo. Como exemplo,

citou a melhora em relacédo ao cancelamento automatico.

Por fim, falou do langcamento de um aplicativo onde o usuario possa fazer

suas reclamacgdes, via celular, diretamente no call center da ANATEL.

No dia 04/11/2015 realizou-se, na Comisséo de Defesa do Consumidor, a
audiéncia publica com o objetivo de debater o papel das Agéncias Reguladoras, sua
neutralidade e a auséncia de uma politica institucionalizada de defesa do

consumidor, com os seguintes convidados:

1 - Sra. Maria Hilda Marsiaj Pinto, Subprocuradora-Geral da Republica do

Ministério Publico Federal;

2 - Sr. lIgor Rodrigues Britto, Coordenador Geral de Estudos e
Monitoramento do Mercado da Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da

Justica;

3 - Sr. Bruno Conde Caselli, Coordenador da Coordenadoria de Defesa da
Concorréncia da Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis —
ANP;

4 - Sra. Elisa Vieira Leonel, Superintendente de Relagbes com o0s

Consumidores da Agéncia Nacional de Telecomunicacdes — ANATEL;

5 - Sr. Marcos Bragatto, Superintendente de Mediacdo Administrativa

Setorial da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL;

6 - Eldis Camargo Santos, Assessora da Procuradoria Federal junto a

Agéncia Nacional de Aguas — ANA;

7 - Sr. Marcelo Bruto da Costa Correia, Diretor da Agéncia Nacional de

Transportes Terrestres — ANTT;

8 - Sr. Marcelo Bruto da Costa Correia, Diretor da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres — ANTT;
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9 - Sr. Arthur Yamamoto, Superintendente de Regulacdo da Agéncia

Nacional de Transportes Aquaviarios — ANTAQ;

10 - Sr. Ricardo Bisinotto Catanant, Superintendente de Acompanhamento

de Servicos Aéreos da Agéncia Nacional de Aviacéo Civil.

Para o cumprimento da Proposta de Fiscalizacdo e Controle, vamos nos ater
a apresentacdo da Sra. Elisa Vieira Leonel, Superintendente de Relagbes com os
Consumidores da Agéncia Nacional de Telecomunicagbes — ANATEL.

Segundo a representante da ANATEL, o servico de telefonia é o que mais
cresce em complexidade e volume, tem quase 400 milhdes de contratos ativos, o
que explica o volume de reclamacdes do sistema nos Orgdos de defesa do
consumidor. Mostrou que mudangas no organograma da ANATEL permitiram a
criacao da Superintendéncia de Relagbes com os Consumidores com trés geréncias:
uma que administra 0os canais de relacionamento com os consumidores, outra que
trata das reclamacfes avaliando os motivos dos principais problemas enfrentados
pelo consumidor, e uma terceira, que é a de fortalecimento e interacdo com o
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. Destacou, ainda, o Regulamento Geral
de Direito do Consumidor, aprovado em 2013 e lembrou que desde 2013 a ANATEL
obriga as empresas de telefonia ao cancelamento automético do servico, de modo

que o consumidor ndo mais necessite falar com um atendente da operadora.

Falou, também, do langcamento de um aplicativo de registro de reclamacdes
e acompanhamento das principais regras do setor por um mecanismo facil de busca

de palavras-chaves.

Com relacdo as reclamacdes, todas séo tratadas e registradas no sistema
Focus e as prestadoras sdo obrigadas a responder em um prazo de até 5 dias Uteis,
prazo esse monitorado pela ANATEL. Também é publicado no portal da Agéncia o
indice de desempenho no atendimento, de modo a permitir ao consumidor comparar

o desempenho das operadoras com relacéo as reclamacdes dos consumidores.

Para finalizar, a Sra. Elisa relatou que o Portal do Consumidor da ANATEL, o
qual foi lancado em 2014, j& foi premiado pela Controladoria-Geral da Unido na

categoria Transparéncia Ativa.
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IV — CONCLUSAO

As audiéncias publicas foram consideradas satisfatorias no sentido de que
trouxeram a publico esclarecimentos sobre o escopo da PFC, bem como a
manifestacdo dos representantes das principais entidades relacionadas com a

matéria.

Dos depoimentos prestados nas audiéncias publicas, verificou-se que a
ANATEL estd acompanhando e tentando resolver a maioria das reclamagfes dos

usuarios.

Mais especificamente, no que se refere as acbes de fiscalizacédo
empreendidas pelo Tribunal de Contas da Unido — TCU, no sentido de determinar o
cumprimento de todas as exigéncias legais, os acérdaos enviados a essa Comissao
mostram a atuacdo permanente do Tribunal no sentido de cobrar da ANATEL regras
gue protejam o0s consumidores e que resolvam, o mais rapido possivel, suas

reclamacoes.

As mesmas preocupacdes que os Parlamentares tiveram quando solicitaram
essa Proposta de Fiscalizacdo e Controle, o TCU também as tinha, e vinha atuando

por meio dos seus Acérdaos.

O Plano de Trabalho original determinou quatro procedimentos a serem
feitos por essa Comissdo (audiéncias publicas, coleta de informacbes sobre a
guantidade de reclamacdes dos usuarios, averiguacdo da conduta das
concessiondrias na aplicacdo do reajuste das tarifas, pedido ao TCU de auditoria
operacional na ANATEL e andlise das informacg8es obtidas e repassadas pelo TCU).
Todos esses procedimentos foram realizados atingindo os objetivos previstos nessa

Proposta de Fiscalizacdo e Controle.

Com relacdo a complementagédo de voto, feita por esse Relator, sugerindo
pelo menos uma audiéncia publica para averiguar denuncias de trafico de influéncia

e favorecimento de empresas dentro da ANATEL, néo foi possivel realiza-la.

E o relatério.
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V -VOTO

Assim sendo, VOTO pelo encerramento e arquivamento da presente PFC
por ter alcancado seus objetivos, ndo restando qualquer providéncia a ser

tomada por parte desta Comissao.

Sala da Comissao, de de 2017.

Deputado JULIO DELGADO

Relator

20



