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Solicita & Comissédo de Defesa do Consumidor o
convite aos Presidentes da ANATEL e da TIM para
prestarem esclarecimentos sobre a deficiéncia do servigo
de call center (0800), nas telefonias fixa e mével, além
das respectivas falhas da ANATEL na aplicacdo de
penalidades as concessionarias.

Senhor Presidente,

Nos termos dos arts. 24, VIl e 255 e seguintes do Regimento
Interno, requeiro a Vossa Exceléncia, ouvido o Plenario desta Comissdo, que seja
convidado a comparecer a este 6rgdo técnico, em audiéncia publica a realizar-se em data
a ser agendada, o Presidente da ANATEL, o Senhor Doutor Plinio Aguiar Junior e o
Presidente da TIM, Senhor Marcio Ferreira da Vila, a fim de prestarem esclarecimentos
sobre a deficiéncia do servico de atendimento ao consumidor (0800) no ramo das
telefonias fixa e mdvel, assim como a falha da ANATEL na aplicacdo de penalidades as

concessionarias, a partir do fornecimento inadequado do referido servico ao usuario.

JUSTIFICATIVA

O pedido se justifica a partir das constantes noticias veiculadas nos

orgaos de comunicacao, constatando irregularidades nos servigos de call center (0800).

Segundo informacfes obtidas junto a comunidade, 0s servigcos
disponibilizados pelas centrais de atendimento das concessionarias sdo de péssima
gualidade, com profissionais pouco habilitados, cenario que torna excessivamente longa

(e infrutifera) a espera para o fornecimento de qualquer tipo de informacéo.

Prova disso ocorreu nas diversas ligacdes que realizei a Operadora
TIM, no dia 31 de janeiro de 2006, com a finalidade de obter um simples nimero de

telefone fixo da filial da Operadora em Maceio-AL.
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Apéds horas de ligagbes, ndo obtive a informacdo de que precisava
(seja pelo sistema 0800, seja por numeros fixos)

Paralelamente, o funcionario de meu Gabinete (Wagner) e a
secretaria do gabinete da Terceira-Secretaria (Mariangela) ligaram por diversas vezes ao
sistema de call center, obtendo (quando muito) a informacdo de que n&o poderiam

informar nimeros fixos da TIM.

Apenas apés incisivas ligacdes as radios de Maceio, noticiando o
descaso da referida Operadora com seus clientes, é que recebi algum tratamento da TIM,

sendo possivel alcancar a informacao de que precisava.

O desprezo com o consumidor reclama ac¢fes imediatas por parte
deste Parlamento.

Recentemente, o relatério divulgado pela ANATEL apontou indice
superior a 75% (setenta e cinco por cento) do total de reclamacfes mensais (22.000

ligacBes por més), diretamente relacionadas a deficiéncia no atendimento ao consumidor.

Apesar disso, a referida Autarquia — responsavel pela fiscalizacédo
das concessionarias de telefonia — tem se limitado a aplicacdo de multas, muitas vezes
sem qualquer eficAcia — de acordo com a revista INFOJUR (Revista de Informacao
Juridica) foram R$ 30 milhdes em multas a determinada operadora, sendo que apenas
10% (dez por cento) do total foi pago — olvidando-se de sanc¢des mais rigidas, previstas
na Lei de Concessdes e Permissdes de Servigos Publicos (Lei 8.987/95) e na Resolucéo
n°® 344/2003, da ANATEL, como a suspensdo temporaria da concessionaria, a

caducidade, a declaracdo de inidoneidade e até mesmo a cassagédo do servico.

Afigura-se entdo relevante convidar o Sr. Presidente da ANATEL
para explicar o porqué da auséncia de penalidades mais severas a concessionarias que
reiteradamente descumprem sancdes e, consequentemente, o compromisso de bem

servir ao usuario e a populagéo brasileira.

Por outro lado, entendemos razoavel trazer o Sr. Presidente da TIM
a esta Comisséo para que explique o ocorrido, e que, ao nosso ver, espelha a angustia de
milhdes de brasileiros que tentam (frustradamente) a utilizacdo dos servicos de

atendimento ao consumidor da Operadora.
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Em linhas gerais, as principais consideracbes a serem abordadas

por essa d. Comisséo sao as seguintes:

1°) O tempo meédio utilizado para o atendimento dos clientes, nos

servicos das centrais de atendimento (0800), bem como a sua eficiéncia,

2°) A centralizacdo do atendimento nos sistemas de call center e a
reducdo do numero de lojas das Operadoras competentes para o recebimento de

reclamacdes (com autonomia suficiente para propor acdes corretivas);

2°) Se ha controle, por parte da ANATEL, do tempo de espera dos

servicos 0800 disponibilizados pelas concessionarias;

39) Os resultados obtidos com a fiscalizacdo da ANATEL destinada a

apuracao de eventuais irregularidades no setor;

4°) Se houve aplicacdo de penalidades as Operadoras (aléem de

multas). Em caso positivo, as san¢des aplicadas e as concessionarias notificadas;

Por essas e outras raz0es, esperamos ver 0 presente requerimento

aprovado pelo Plenéario desta Comissao.

Sala das Sessoes, de de 2006.

GIVALDO CARIMBAO
Deputado Federal



