COMISSAO DE CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICACAO E
INFORMATICA

REQUERIMENTO N° DE 2009
(do Sr. José Anibal)

Requer a realizacdo de audiéncia
publica para discutir as providéncias
necessarias para evitar panes nos
servicos de emergéncia e/ou utilidade
publica — 190, 193, e outros — em caso de
enchentes e outras catastrofes naturais.

Senhor Presidente:

Requeiro a V. Exa., com fundamento nos arts. 24, inciso Il e 255 do
Regimento Interno, a realizagdo de uma audiéncia publica nesta comisséo,
ouvido o Plenario, para discutir as providéncias necessarias para evitar panes
nos servicos de emergéncia e/ou utilidade publica — 190, 193, e outros — em
caso de enchentes e outras catastrofes naturais.

Para o evento deverao ser convidados os senhores:

1. José Jarbas Valente — Superintendente de Servicos Privados da
Agéncia nacional de Telecomunicacdes — ANATEL.

2. Antonio Carlos Valente, Presidente do Grupo Telefonica no Brasil.

JUSTIFICACAO

A presenca do Sr. José Jarbas Valente nesta Comissdo € de fundamental
importancia para que possamos contribuir de maneira a evitar que ocorram
novas panes nos servigos de utilidade publica de telefonia — servigos 190, 193
e outros — como as recentes em Sao Paulo, no inicio de setembro deste ano.
Outros episédios semelhantes ja haviam ocorrido em Santa Catarina, em
janeiro, em Minas Gerais e Maranhdo em maio de 2009, e também no
Amazonas.

O jornal O Estado de S&o Paulo em sua edi¢cdo de 9/9/2009 publicou:
Pane da Telef6nica silencia bombeiros e policia
Telefones fixos falharam e a rede celular congestionou; empresa disse
nao saber o motivo



Renato Cruz

Em 74 anos de historia do Centro de Operacbes da PM (Copom),
ontem foi registrada a interrup¢cdo mais longa do servico. Das 10h50 as
12h10, a populagdo nédo teve como pedir socorro pelo 190 (policia) e
pelo 193 (bombeiros). A policia estima que isso prejudicou o
atendimento de 3 mil ocorréncias, incluindo emergéncias como
desabamentos, soterramentos e pessoas ilhadas na enchente.

Menos de duas semanas depois de a Agéncia Nacional de
TelecomunicagOes (Anatel) ter liberado a venda do Speedy, a banda
larga da Telefonica, a operadora sofreu nova pane. Dessa vez, foram
os telefones fixos da Grande Sao Paulo, que apresentaram problemas
na manhd de ontem. Em comunicado, a empresa reconheceu 0s
problemas das 11 horas as 12h10. Mesmo assim, muita gente ja
reclamava antes desse periodo e continuou a queixar-se depois. "A
situacao da rede de voz foi normalizada as 12h10, havendo situacdes
de instabilidade localizada em pequena parcela de clientes
residenciais, servicos 0800 e alguns clientes empresariais”, informou.

(..)

A Telefénica nédo informou os motivos do problema. SO citou, em
comunicado, "um conjunto de oscilacdes na rede de servico de voz".

(.)

Com telefones de emergéncia mudos em Sao Paulo ontem - segunda
ocorréncia em trés meses - e prevendo novas panes com o inicio da
temporada de chuvas, a direcdo do Servico de Atendimento Movel de
Urgéncia (Samu) vai reunir-se com a Telefénica para estudar
alternativas ao modelo atual - a PM planeja fazer o mesmo.

"Nao podemos ficar parados enquanto as pessoas se desesperam.
Alguma alternativa temos de procurar"”, disse o coordenador da Central
de Operacdes do Samu, Domingos Napoli. "Nao sabemos como vai ser
amanha, se vai chover ou ndo, se vamos ter problemas ou ndo. As
chuvas apenas comecaram. O sistema tem de ser confiavel." Entre
10h30 e 12h, a central do Samu néo recebeu ligacdes no 197 - na
estimativa do Samu, cerca de 70 casos deixaram de ser atendidos.”

O jornal O Estado de S&o Paulo em sua edi¢gédo de 10/9/2009 publicou:

“ Governo critica Telefénica por causa de apagéao

O governo de Séo Paulo disse ontem que, devido aos novos problemas
com a telefonia fixa no Estado, buscara ‘alternativas’ para que 0s
telefones de emergéncia ndo fiquem apenas sob a responsabildiade da
Telefonica.

Para o secretario de Justica, Luiz Guimardes Marrey, o Estado nédo
pode ficar refém de um sistema tdo vulnerdvel. “O governo tem
obrigacdo de socorrer vitimas de desastre. Quando vocé tem impedida



a comunicacgao para ver essas queixas, € um episodio grave. Acho que
nos temos que procurar alternativas. Eles [Telefonica] tém que prestar
bons servicos, ndés ndo podemos ficar dependentes de um sistema com
essa vulnerabilidade”, disse. (...) “

A Folha Online mantém,em sua pégina na internet, uma “cronologia de
panes nos servicos prestados pela Telefonica 7 e, apenas em 2009, listou os
seguintes eventos:

“15/09/2009 - 11h59

Acompanhe a cronologia de panes nos servicos prestados pela
Telefénica

Publicidade

MARINA LANG - da Folha Online — Atualizado as 11h59.

4 de fevereiro de 2009: Ministério Publico move acdo de R$ 1 bi contra
Telefénica por danos a "milhdes de consumidores nos ultimos cinco
anos".

25 de fevereiro de 2009: Data center da Telefonica localizado em
Alphaville, na Grande Sao Paulo, foi atingido por um principio de
incéndio, fazendo com que sua operacdo fosse suspensa. De acordo
com a empresa, o fogo foi controlado, mas foi necessario cortar a
energia do prédio para a realizacdo de uma vistoria. Sites de empresas
ficam fora do ar.

6 de marco de 2009: Speedy tem falha técnica e dificulta conexdo em
Séo Paulo.

13 de marco de 2009: A Telefonica lidera, pelo terceiro ano
consecutivo, o ranking de reclamacdes fundamentadas do Procon-SP
em 2008 na cidade de S&o Paulo.

6 de abril de 2009: Usuérios do servico de banda larga Speedy
comecam a constatar problemas com a conexdo, em uma pane que
ocorreria por ao menos o0s seis dias seguintes. Durante os trés
primeiros dias, a empresa negou que a conexao estivesse com
problemas. Os problemas prosseguiram.

8 de abril de 2009: Telefénica informa que houve problemas na
conexao, e que "desde as 21h30 de ontem encontra-se funcionando
dentro dos padrbes de normalidade". O Procon informa que notificaria a
Telefénica por falha no Speedy.

9 de abril de 2009: ApoOs passar trés dias evitando confirmar uma pane
em sua rede --que deixou milhares de usuarios sem acesso a internet
em Sao Paulo--, a Telefénica admitiu e atribuiu os problemas a "ac¢oes
externas e deliberadas”, afirmando que o problema estava sanado. A
pane prosseguiu durante a noite, quando a Anatel informou uma
investigacao a respeito.



10 de abril de 2009: Pane no Speedy persiste pelo quinto dia seguido.
A Telefénica informou que sua rede ndo é vitima das supostas acdes
externas ha trés dias, que teriam prejudicado milhares de assinantes
do Speedy. Apesar do término de tais invasdes, ainda havia usuarios
reclamando de dificuldades no acesso ao servico.

A noite, a pane na conexdo Speedy, servico de internet banda larga
fornecido pela Telefénica, continuava a irritar internautas em Sao
Paulo. Embora a Telefébnica diga que o problema tenha sido
solucionado na quarta-feira (8), protestos, reclamacdes e até mesmo
suplicas sdo enviados a central de atendimento da empresa.

11 de abril de 2009: Reclamac¢des dos usuarios do Speedy diminuem.

17 de abril de 2009: Apos pane, Telefénica diz que abateria 12 horas
no valor do Speedy.

18 de maio de 2009: Usuarios relatam novos problemas no Speedy,
que foram confirmados no mesmo dia pela empresa. Embora a
empresa dissesse que resolveu o problema, ele se estende até o dia
seguinte, segundo internautas e provedores.

20 de maio de 2009: Anatel anunciou que estava investigando nova
pane nos servi¢os da Telefonica.

3 de junho de 2009: Telefdnica divulgou um comunicado a imprensa,
no qual informa que enviou a Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunica¢des) um laudo elaborado pela fundacdo de tecnologia
CPgD sobre as causas da pane na infraestrutura que da acesso ao
servico de internet Speedy, registrada no comeco do més de abiril.
Segundo a nota, o laudo do CPgD aponta que "o problema na
instabilidade do servico foi causado por acdes deliberadas e de origem
externa”, conforme j& havia sido anunciado.

9 de junho de 2009: Assinantes da Telefénica enfrentam novos
problemas em SP. Dessa vez, o problema tem enfoque na telefonia
fixa.

No mesmo dia, em nota, a empresa informou que "as 11h30 de hoje, ja
haviam sido restabelecidos 95% dos servicos de voz em chamadas
locais, de longa distancia nacional e internacional, servicos 0800 e de
call centers, além de chamadas para redes de outros servicos, como
celulares, no Estado de S&o Paulo”.

Em nota, a Anatel disse que acompanhava o problema com "extrema
preocupacao".

10 de junho de 2009: A Associacdo Pro Teste informou que moveria
uma acao civil publica, a fim de pleitear que a operadora Telefénica
desconte o valor da assinatura basica na préxima conta, devido a
interrupcéo dos servicos de telefonia em Sao Paulo.



Sobraram criticas da Pro Teste a atuacdo da Anatel: "A Pro Teste
repudia a atuacéo débil da Anatel, que néo fiscaliza as concessionarias
com o rigor adequado a importancia dos servigos prestados. Considera
gue, também por causa desta omissdo, tem havido reiteradas
interrupcbes na prestacado dos servicos, sem a devida reparacdo dos
consumidores e penalizacdo da empresa".

Em seguida, a Telefénica informou, por meio de comunicado, que vai
descontar um dia de mensalidade dos assinantes. Segundo a
companhia, o desconto acontece a partir da proxima fatura.

19 de junho de 2009: Segundo apurou a Folha Online, a Anatel proibe
Telefonica de vender assinaturas do Speedy.

22 de junho de 2009: A medida valeria a partir desta segunda-feira
(22), mas o servico ainda estava a venda, de acordo com atendentes.

2 de julho de 2009: MPF (Ministério Publico Federal em Sao Paulo)
recomendou que a Telefonica deixe de cobrar de seus clientes a multa
pelo cancelamento do Speedy. Segundo a instituicdo, a recomendacéo
foi feita em razdo de a empresa nao ter conseguido manter a qualidade
do servigo. Empresa aceita a recomendacéo.

Na tarde do mesmo dia, usuarios enfrentam problemas com a falta de
conexdo em Sao Paulo. A reportagem da Folha Online esperou durante
10 minutos e 28 segundos até, finalmente, ser atendida pela central de
atendimento ao cliente da Telef6nica. Empresa confirma pane.

7 de julho de 2009: Camara dos Deputados sabatina o presidente da
Telefénica, Antonio Carlos Valente. Ele justifica as panes pelo aumento
do trafego e piratas virtuais, que agravaram os problemas do Speedy.

17 de julho de 2009: A Telefbnica informa ter concluido 12 parte de
reestruturacdo e pede para voltar a vender o Speedy. O diretor
executivo de rede da companhia, Fabio Michelli, diz que ampliagédo da
rede deixou Telefbnica vulneravel a atagues. O presidente da empresa,
Antonio Carlos Valente, admite que a adequacao a lei do call center foi
dificil.

21 de julho de 2009: O ministro Hélio Costa (Comunicac¢fes) defendeu
a liberagéo da venda do Speedy, da Telefonica, pela Anatel (Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes). Para ele, a empresa ja havia
aprendido com a suspensao imposta pela agéncia --e mostrou que faria
investimentos no servico. Posteriormente, o0 ministro reavaliou a
posicao.

22 de julho de 2009: O Cade (Conselho Administrativo de Defesa
Econémica) multou a Telefénica em R$ 1,96 milhdo por descumprir
determinacdo do 6rgdo em relacdo a oferta de provedores aos clientes
Speedy.



28 de julho de 2009: A Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes)
mantém a proibicdo da venda do Speedy até que a Telefénica tome
novas providéncias para melhorar a prestacao do servico.

29 de julho de 2009: Usuarios do Speedy relatam oscilacdo na banda
larga em Sao Paulo.

30 de julho de 2009: As sucessivas panes no Speedy derrubaram as
vendas do servico de banda larga da Telefénica no segundo trimestre
de 2009, segundo reportagem do jornal "Valor Econémico”. O periodo
(abril a junho) reflete sobretudo o impacto das falhas, ja que a
suspensao de vendas feita pela Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes) pegou apenas oito dias do trimestre em questéo.

4 de agosto de 2009: Ministro Hélio Costa (Comunicacdes) disse que a
liberacdo da venda do Speedy pela Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes) ainda deve demorar "alguns dias".

13 de agosto de 2009: O ministro Hélio Costa (Comunicacdes) afirma
gue a Telefénica ja cumpriu todas as exigéncias da Anatel (Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes) para a liberacdo da venda do Speedy,
e que isso devera ocorrer na proxima semana. Costa disse que
conversou com o presidente da Anatel, Ronaldo Sardenberg, e que ele
estd '"razoavelmente satisfeito com os resultados que foram
apresentados pela empresa”.

20 de agosto de 2009: A Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes) adiou a decisdo sobre a retomada da venda do
Speedy, servico de banda larga da Telefénica. O conselheiro Plinio
Aguiar pediu vistas do processo, que devera voltar a pauta da agéncia
apenas na proxima quarta-feira.

26 de agosto de 2009: Anatel liberou a venda do Speedy. A Folha
Online apurou que a operadora ja havia sido notificada e que poderia
voltar a comercializar os pacotes imediatamente. Se a Anatel entender
gue a prestacdo do servico apresenta problemas, podera suspender
novamente a venda dos pacotes.

28 de agosto de 2009: O MP-SP (Ministério Publico do Estado de S&o
Paulo) se reuniu com a Telefénica para debater os problemas
enfrentados pelos consumidores devido as falhas nos servigcos
prestados pela companhia.

31 de agosto de 2009: O presidente da Telefénica, Antonio Carlos
Valente, anunciou que a venda de pacotes do servico de banda larga
Speedy chegaria a 20 mil até o final do dia --cinco dias apds a
liberacdo das vendas pela Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes). No mesmo dia, em entrevista coletiva, o diretor-
executivo de clientes residenciais da empresa, Fabio Bruggioni,



classificou 0o Speedy como um servi¢co
companhia.

querido" pelos clientes da

8 de setembro de 2009: As linhas de telefone fixo da Telefbnica na
cidade de Sao Paulo passam por problemas, sem receber chamadas.
A Telefonica confirmou uma pane. A empresa confirmou o abatimento
automatico de um dia nas mensalidades dos clientes.

9 de setembro de 2009: O governador do Estado de S&o Paulo, José
Serra, declara que "é possivel propor uma acdo civil publica para
compelir a empresa a cumprir 0 contrato e respeitar o direito dos
consumidores”.

A noite, uma empresa terceirizada da Telefénica, a Trdpico
Telecomunicacgdes, informou que a chuva com "excessivas descargas
elétricas" da manha da terca-feira afetou seriamente trés de seus
equipamentos de sinalizacdo, o que seria 0 motivo da pane na telefonia
fixa de Sao Paulo.

11 de setembro de 2009: A Telefénica descartou que a falta de
investimento em infraestrutura seja o0 motivo das panes ocorridas neste
ano em S&o Paulo. A declaracéo foi dada pelo diretor-executivo da
empresa, Fabio Bruggioni, a Radio Bandeirantes.

15 de setembro de 2009: Procon-SP abre cinco processos contra
Telefénica devido a panes de telefonia fixa (duas, ocorridas na ultima
terca-feira e em junho) e do Speedy (trés, nos meses de fevereiro, abril
e maio), cada qual relativo a uma interrup¢ao nos servicos. Somadas,
as multas podem chegar até R$ 16 milhdes, conforme estabelece o
Caodigo de Defesa do Consumidor.

Sala das Comissdes, em de de

Deputado José Anibal
Lider do PSDB



