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1 - RELATORIO

Em marco de 2007, a Nobre Deputada Perpétua Almeida
apresentou a Mesa da Camara dos Deputados Requerimento para que esta
Comisséo investigasse 0s contratos das permissionarias de servicos de
telecomunicac¢des no Estado do Acre.

De acordo com a Autora, & época a empresa Brasil Telecom
deteria 0 monopolio dos servigos de provimento de acesso a internet e que
esse servico era precario com interrupgoes frequentes. Além disso, 0s servicos
relacionados com as areas de telefonia moével e fixa também estariam
causando problemas aos usuarios no Estado do Acre.

Em setembro de 2007, foi aprovado relatério prévio de autoria do
Deputado Praciano, que foi, em 03/10/2007, encaminhado ao Tribunal de
Contas da Unido para as providéncias cabiveis.

O TCU remeteu a esta Comisséo o Aviso n° 1637, de 07/11/2007,
pelo qual enviou copia do Acérdao n° 2339/2007 proferido no Plenario nos
autos do processo n° TC 025.594/2007-1, do Relatério de Auditoria
Operacional referente ao processo n°® TC 017.009/2005-1, do Acérdédo n°
2109/2006 com seu relatorio e voto.

De acordo com o Acordao 2339/2007, a fiscalizacdo requerida por
esta Comissédo por meio desta PFC ja se encontrava atendida na auditoria
operacional realizada pelo TCU na Agéncia Nacional de Telecomunicacdes —
ANATEL — com o objetivo de verificar a atuacdo da agéncia quanto “a
fiscalizacdo e ao acompanhamento das prestadoras de servico de
telecomunicacgdes, especialmente em relacdo a emissdo de contas telefonicas,

a qualidade dos servigos e ao atendimento aos usuarios”.



3 — EXAME DA MATERIA

As informacdes encaminhadas pelo Tribunal de Contas da Unido
alcancaram o0s objetivos pretendidos por esta proposta de fiscalizacdo e
controle. Os trabalhos realizados pelo TCU referem-se a todas as unidades da
federacao, o que inclui, assim, o Estado do Acre.

Depois de realizada auditoria minuciosa, detalhada nos anexos
encaminhados pelo Tribunal, o Plenario aprovou o Acorddo 2109/2006, de
22/11/2006, que estabelece diversas providéncias a serem tomadas
especialmente pela ANATEL e também pelo Ministério das Comunicagoes.

As irregularidades encontradas pelos auditores do TCU foram
muitas. Diante da relevancia de cada uma delas e a sua repercusséo para todo
Pais, segue o0 Acordao com as determinacdes e recomendacdes:

“Acordao

VISTOS, relatados e discutidos estes autos de Relatério de Auditoria de
Natureza Operacional realizada na Agéncia Nacional de Telecomunicacdes -
Anatel para avaliar a atuacdo da entidade no acompanhamento da qualidade
da prestacéo dos servicos de telefonia fixa e movel,

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em sesséo
do Plenario, ante as razdes expostas pelo Revisor, em:

9.1. determinar a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - Anatel que:

9.1.1. com fundamento nos arts. 2° e 3° da Lei 9.472/1997 e nos arts. 16 e 17
do Regulamento aprovado pelo Decreto 2.238/1997, apresente a este Tribunal,
no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias contados da ciéncia deste
acordao, proposta de revisdo da regulamentacdo relativa a qualidade da
prestacdo dos servicos de telecomunicacdes regulados por essa Agéncia, com
vistas a adequé-la a padrBes de qualidade compativeis com as exigéncias dos
usuarios, segundo a percepcdo de qualidade requerida por esses, devendo
contemplar, obrigatoriamente:

9.1.1.1. estudos que indiquem os requisitos de qualidade atualmente exigidos
pelos usuarios dos servicos de telefonia mével e fixa e que reflitam os aspectos
de qualidade percebida por estes, em especial os requisitos relativos a
gualidade da cobranca por meio das contas telefénicas e ao atendimento as
suas necessidades e reclamacdes;

9.1.1.2. plano de revisdo dos regulamentos relativos a qualidade,
contemplando a periodicidade da revisdo e, entre outras atividades, a
identificacdo das novas metas de qualidade, a realizagdo de audiéncias
publicas e aprovagdo de novos regulamentos;

9.1.2. com fundamento nos arts. 2° e 3° da Lei 9.472/1997 e nos arts. 16, 17 e
19, caput, do Regulamento aprovado pelo Decreto 2.338/1997, contemple, nos
estudos objeto do subitem 9.1.1.1 deste aco6rdédo, disposicfes que busquem
inibir a ocorréncia e a recorréncia das reclamac8es mais registradas pelos call
centers das operadoras de telefonia e pelos érgaos de defesa do consumidor,
valendo-se, para tanto, da obtencdo das informacfes relativas ao registro de
reclamacdes disponibilizadas pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
bem como aquelas disponiveis nos call centers das operadoras, na forma
estabelecida nos subitens 9.1.5 e 9.2.7 deste acordao;



9.1.3. com fundamento no art. 29, inciso Ill, da Lei 9.472/1997 e nos arts. 16 a
19 do Regulamento aprovado pelo Decreto 2.338/1997, apresente a este
Tribunal, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, contados a partir da ciéncia
deste acérdao, plano de revisdo dos processos de fiscalizacdo das metas de
qualidade, com vistas a implementagdo de acbes para corrigir as seguintes
inconsisténcias:

9.1.3.1. erros existentes no processo de amostragem verificados nas
metodologias para acompanhamento e controle das obrigacbes das
prestadoras de telefonia;

9.1.3.2. falta de metodologia para acompanhamento sistémico dos parametros
de qualidade da telefonia mével;

9.1.3.3. priorizacao inadequada das ac¢fes de fiscalizacao relativas a telefonia
movel;

9.1.4. com fundamento nos artigos 173 a 182 da Lei 9.472/1997 e em seu
Regulamento e Regimento Interno, apresente, no prazo maximo de 180 (cento
e oitenta) dias, a contar da ciéncia deste acordao, plano de reformulagéo dos
processos sancionatorios, explicitando as solucbes e o0 cronograma de
implementacado das acdes, contemplando necessariamente, além de outras
medidas consideradas pertinentes:

9.1.4.1. providéncias para assegurar o efetivo cumprimento dos prazos de
instauracdo e andlise de Processos de Apuracdo de Descumprimento de
Obrigagbes - PADOs relativos as obrigacbes de qualidade, levando em
consideracdo, especialmente, a necessidade de se evitar a prescricdo da acéo
punitiva por parte do érgédo regulador;

9.1.4.2. critérios uniformes para o0 estabelecimento do valor das multas
aplicaveis em todos os processos da Agéncia, a serem observados por todas
as unidades integrantes de sua estrutura;

9.1.4.3. providéncias para assegurar que a materialidade das sang¢des garanta
a corre¢do tempestiva de irregularidades, bem como a prevencao delas;

9.1.5. com fundamento no art. 2° inciso lll, c/c os arts. 96, inciso |, e 127,
caput, e incisos Il e X, da Lei 9.472/1997, c/c os arts. 11, incisos Xll e XllI, do
Regulamento do Servico Telefénico Fixo Comutado, aprovado pela Resolucéo
Anatel n. 426, de 9/12/2005, 6°, incisos X e Xl, do Regulamento do Servigco
Mével Pessoal, aprovado pela Resolucdo Anatel n. 316, de 27/9/2002, defina
sistematica de coleta de informacfes de atendimento aos usudrios junto aos
call centers das operadoras de telefonia fixa e mdvel, estabelecendo padrées
para envio e armazenamento dessas informacBes conjuntamente com as
concessionarias e permissionarias;

9.1.6. com fulcro no art. 3° da Lei 9.572/1997, formule e apresente a este
Tribunal, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias contados da ciéncia deste
acordao, diretrizes para promoc¢édo de uma politica de informacao e educacédo
dos usuéarios de telecomunicacdes, que contemplem, prioritariamente, o0s
seguintes aspectos:

9.1.6.1. maior participacdo dos usuarios nas decisées regulatérias da Anatel;
9.1.6.2. reativacéo do Comité de Defesa dos Usuarios;

9.1.6.3. a disseminacado dos direitos e deveres dos usuarios e das obrigac6es
das prestadoras relativamente a esses servigos;



9.1.6.4. politica de incentivo a criagdo de conselho de usuérios junto as
prestadoras dos principais servicos de telecomunicagfes e politica de
educacéo dos participantes desses conselhos;

9.2. recomendar a Anatel que:
9.2.1. quanto aos processos de regulamentacéo:

9.2.1.1. implemente instrumento sistematico e periddico para identificagédo
precisa dos requisitos de qualidade exigidos pelo usuéario;

9.2.1.2. estabeleca e divulgue periodicamente as diretrizes para elaboracao e
revisdo da regulamentacdo, priorizando as exigéncias mais relevantes e
recorrentes dos USuUarios;

9.2.1.3. estabeleca sistematica para o tratamento das demandas internas e
externas relacionadas a revisdo de regulamentacao;

9.2.1.4. implemente medidas que garantam a tempestividade do processo de
regulamentacdo, a partir do estabelecimento de prazos maximos para cada
etapa desse processo;

9.2.2. quanto ao processo de acompanhamento e fiscalizaco:

9.2.2.1. aperfeicoe o processo de acompanhamento de indicadores de
qgualidade informados pelas prestadoras, fazendo uso de fiscalizacdes
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 moével em
tempo real;

9.2.2.2. dé prosseguimento a realizacao perioddica de pesquisas de satisfagédo
dos usuérios de servicos de telecomunicacdes, previstas no Regulamento de
Afericdo do Grau de Satisfacdo do Usuario;

9.2.2.3. crie mecanismos de afericdo periddica das obrigacBes previstas no
PGMQ atualmente ndo contempladas nos Regulamentos de Indicadores de
Qualidade e nos demais procedimentos usuais de acompanhamento;

9.2.2.4. revise as estratégias de fiscalizacdo para atender os aspectos mais
cobrados pelos usuarios, em especial, questbes relativas a qualidade e
presteza no atendimento de suas necessidades e reclamacdes a correcdo na
cobranca realizada por meio da conta telefonica;

9.2.25. implemente procedimento sistematico e periddico para
acompanhamento do cumprimento por parte das operadoras de telefonia das
demandas dos usuarios sobre qualidade do servico e do atendimento a eles
prestado e das eventuais acdes decorrentes destas;

9.2.2.6. realize periodicamente auditoria dos sistemas informatizados de
faturamento e atendimento aos usudrios das empresas de telefonia fixa e
movel;

9.2.2.7. crie mecanismos sistematicos para acompanhar com mais rigor a
resolucao dos problemas apontados nos relatérios de fiscalizacao;

9.2.3. quanto ao processo sancionatério:

9.2.3.1. reforce a utilizacdo de medidas alternativas aos PADOs, como a
criacdo e divulgacao de ranking mensal de qualidade dos servicos de telefonia
com base nos dados da Anatel (hoje ja existente), nos dados obtidos junto aos
call centers das empresas de telefonia e nos dados disponibilizados pelo
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, bem como a ado¢éo das medidas



cautelares previstas nos arts. 175 da LGT e 72 do Regimento Interno, dentre
outras alternativas possiveis, visando garantir a qualidade na prestacdo dos
servicos e a elevacado dos seus padrdes, considerando o efeito indutor imediato
gue as referidas medidas podem propiciar;

9.2.3.2. promova modificagdes e melhorias necessarias para que o Sistema S-
PADO concentre as informacdes do PADO de todas as areas da Agéncia que
atualizam e consultam informac¢8es dos processos de apuracgao;

9.2.4. quanto a atuacdo da Agéncia no acompanhamento dos direitos e
interesses dos usudrios dos servigos de telecomunicacoes:

9.2.4.1. operacionalize mecanismos que possibilitem a maior participacdo dos
usuarios na realizacdo de consultas publicas;

9.2.4.2. adote medidas no sentido de aperfeicoar as formas de divulgacéo do
desempenho das prestadoras relacionadas a qualidade da prestacao dos
Servicos;

9.2.5. com vistas a inibir o ndo-atendimento ou o atendimento inadequado ao
usudario, adote medidas no sentido de sancionar com maior rigor as operadoras
de telefonia quando as reclamacfes dos usuarios dirigidas ao call center da
Anatel ndo tenham sido adequadamente atendidas pelas operadoras sem
motivo justificado;

9.2.6. procure reformular os processos sancionatorios de forma contemplar
neles, além das medidas determinadas no item 9.1.4, retro, e de outras
medidas consideradas pertinentes, as seguintes:

9.2.6.1. fixacdo de 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 que se possa decidir acerca da aplicacdo de sancdo mais grave na
hip6tese de descumprimento injustificado;

9.2.6.2. estabelecimento de rotina de acompanhamento do cumprimento das
medidas adotadas pelas operadoras de telefonia, com vistas a corre¢do das
irregularidades apontadas em PADO, dentro do prazo que vier a ser fixado em
razdo da recomendacéo constante do subitem anterior;

9.2.6.3. dever de avaliar a imediata adocdo de medidas cautelares sempre que
se verificar o descumprimento, pelas operadoras de telefonia, de direitos que
afetam significativa parcela de usuarios dos servicos, de maneira a garantir
maior rapidez e efetividade na correcdo de irregularidades verificadas em
relacdo a qualidade da prestacéo dos servicos de telefonia aos usuarios, sem
prejuizo da instauracdo do PADO correspondente, e da conseqiiente
possibilidade de agravamento da sancdo que eventualmente vier a ser
aplicada, de forma semelhante ao que prevé o art. 15 do atual Regulamento de
Aplicacdo de San¢des Administrativas;

9.2.7. adote providéncias junto as prestadoras de servicos de telefonia fixa e
mével, mediante a edicdo de regulamentacéo apropriada, no sentido de prover
a Agéncia de acesso em tempo real (online) a base de dados de registros de
reclamacdes de usudrios nos correspondentes call centers, para consulta e
acompanhamento remoto do registro e resolucdo das reclamacbes e
problemas reportados pelos usuarios, preferencialmente via internet;

9.2.8. adote providéncias junto as operadoras de telefonia moével e fixa no
sentido de implementar mecanismos que possibilitem aos usuarios conhecer
com precisdo o conteudo de suas solicitagfes e reclamacdes que forem
registradas nos call centers dessas operadoras, bem como lhes permita



acompanhar pari passu as providéncias por elas adotadas, preferencialmente
por meio de envio ao usuario do nimero de protocolo e contelido das suas
reclamacdes/solicitacdes imediatamente apds 0 seu registro, para o endereco
de e-mail informado pelo usuério, ou, ainda, por meio de envio de mensagem
de texto para o seu telefone celular;

9.2.9. adote as medidas necessdrias com vistas a possibilitar aos usuarios dos
servicos de telefonia fixa e mdvel o registro de suas solicitacfes e reclamacdes
junto aos call centers das operadoras em tempo razoavel, preferencialmente
fixando, mediante alteraces que considerar pertinentes nos regulamentos dos
servicos e respectivos Planos Gerais de Metas de Qualidade, limite maximo
para o0 numero de atendentes de call center e respectivos niveis de
atendimento a que o usuario podera se sujeitar, de modo que o ultimo nivel de
atendimento seja o de supervisdo, que necessariamente devera ser capaz de
registrar e protocolar qualquer solicitagdo ou reclamacdo do usuario,
independentemente de qual seja a area de competéncia para atendimento a
sua solicitacdo ou saneamento de sua reclamacéo, a fim de evitar sucessivas e
interminéveis transferéncias do atendimento a diversos setores, &reas ou
pessoas, da operadora de telefonia, sem que o usuario consiga registrar sua
solicitacao ou reclamacéo;

9.2.10. inclua, no cumprimento a determinacdo constante do subitem 9.1.6.3
deste ac6rddo, as medidas que porventura vierem a ser adotadas em
cumprimento as recomendacdes constantes dos subitens 9.2.3.1 (no que se
refere ao ranking mensal de qualidade), 9.2.4.1, 9.2.4.2, 9.2.5, 9.2.8 e 9.2.9
retro;

9.3. reiterar & Anatel as seguintes recomendacfes efetuadas por ocasido da
prolacao do Acorddo 1.458/2005 - TCU - Plenario:

“9.2.7. crie mecanismos sistematicos de afericdo da qualidade e da eficiéncia
dos servicos de atendimento ao usuario oferecidos pelas prestadoras,
mitigando o risco de que a Agéncia Reguladora execute tarefas excessivas de
prestacao de informagdo e atendimento ao usuario, decorrentes de eventual
ineficiéncia e baixa qualidade da atuacdo das prestadoras nessa area;”

“9.4.1. reative o Comité de Defesa dos Usuarios com as competéncias
estabelecidas na Resolucdo n. 107, de 26 de fevereiro de 1999;”

“9.4.2 realize estudos para estabelecer politica de incentivo a criacdo de
conselho de usuérios junto as prestadoras dos principais servicos, bem como
politica de educacgéo dos participantes desses conselhos;”

“9.5.2 crie mecanismos de integracdo entre as diversas areas envolvidas na
gualidade dos servicos, como a ARU, area de defesa de usuérios das
superintendéncias, ouvidoria e as areas responsaveis pelo Plano Geral de
Metas de Qualidade (PGMQ), com o objetivo de realizar melhor
acompanhamento da qualidade da prestacdo dos servicos de
telecomunicacdes;”

9.4. com fundamento no art. 8°, caput, e art. 49 da Lei 9.472/1997, recomendar
a Anatel, em conjunto com o Ministério das Comunicacfes, que encaminhem a
este Tribunal analise circunstanciada das necessidades de recursos para o
bom e regular funcionamento da Agéncia Reguladora, considerando suas
atribuicbes institucionais e as medidas determinadas e recomendadas neste
acordao, especificamente em termos de:

9.4.1. desenvolvimento das atividades de regulamentacéo;

9.4.2. desenvolvimento das atividades de fiscalizacdo e sancéo;



9.4.3. desenvolvimento de politicas de inclusdo de usudrios nos processos de
acompanhamento da prestacdo dos servicos de telefonia, com foco em
iniciativas de educacao do usuario.

9.4.4. consequéncias dos cortes orcamentarios que vém sendo impostos a
Agéncia, relativamente ao cumprimento de suas competéncias regulatorias e
legais;

9.5. recomendar ao Ministério das Comunica¢cdes que remeta os resultados da
analise mencionada no subitem anterior para conhecimento do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo e da Casa Civil da Presidéncia da
Republica;

9.6. recomendar ao Ministério das Comunica¢des, conjuntamente com a
Agéncia Nacional de Telecomunicac¢6es, que busquem entendimentos com o0s
Ministérios do Planejamento, Orcamento e Gestédo e da Fazenda, com a Casa
Civil da Presidéncia da Republica, bem como junto ao Congresso Nacional,
caso seja preciso, no sentido de dotar a Anatel dos recursos mencionados no
item 9.4, retro;

9.7. determinar, a Anatel, com fulcro no art. 250, inciso Il, do Regimento
Interno/TCU, que encaminhe a Secretaria de Fiscalizacdo de Desestatizacédo
deste Tribunal, no prazo de 60 (sessenta) dias, Plano de Acdo contendo
cronograma de adogdo das providéncias com vistas a implementacdo das
determinacdes e recomendacdes constantes deste acérddo e a identificacdo
dos responsaveis, e respectivos substitutos, para implementacdo de cada
medida;

9.8. determinar a Sefid que:

9.8.1. proceda ao monitoramento das medidas ora dirigidas a Anatel, autuando
processos especificos para esse fim, tantos quanto entenda necessario, nos
termos dos arts. 42, caput e § 3° da Resolucdo TCU 191/2006, e 243 do
Regimento Interno/TCU, incluindo nessa atividade o monitoramento das
recomendacdes constantes do Acordao 1.458/2005 - Plenario que ainda néo
foram integralmente cumpridas pela Agéncia;

9.8.2. proceda ao exame dos possiveis reflexos das acdes adotadas pela
Agéncia no cumprimento das medidas consignadas neste acorddo, apos a
edicdo da Resolucdo Anatel 443/2006 e da Consulta Publica 751, de
6/11/2006, que trata da Proposta de Regulamento de Conselho de Usuarios do
Servi¢o Telefnico Fixo Comutado;

9.9. enviar coOpia do inteiro teor deste acérddo, bem como do relatério de
auditoria e seus anexos:

9.9.1. ao Presidente, ao Conselho Diretor e a Ouvidoria da Agéncia Nacional
de Telecomunicag0es;

9.9.2. a Comissao de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizacao e
Controle do Senado Federal;

9.9.3. as Comissbes de Defesa do Consumidor, de Ciéncia e Tecnologia,
Comunicacao e Informatica e de Fiscalizagdo Financeira e Controle da Camara
dos Deputados;

9.9.4. a Casa Civil da Presidéncia da Republica;
9.9.5. ao Ministério da Fazenda;
9.9.6. ao Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestao;

9.9.7. ao Ministério das Comunicacdes;



9.9.8. ao Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor do Ministério da
Justica;

9.9.9. a 32 Camara de Coordenacéo e Revisdo do Ministério Piblico Federal;

9.10. dar ciéncia do inteiro teor deste acérdao ao denunciante constante do TC
013.426/2005-7;

9.11. arquivar estes autos.”

4 -VOTO

Diante do que aqui foi relatado, VOTO pelo encerramento e
arquivamento da presente PFC, uma vez que os trabal  hos realizados pelo
Tribunal de Contas da Unido alcancaram os objetivos pretendidos .

Sala das Sessdes , Brasilia, 10 de junho de 2009

Deputado Leo Alcantara
Relator



