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RESUMO

A presente monografia constitui um trabalho de pesquisa, estudo e reflexdo sobre a atuacdo da Anatel em
face da garantia e obrigagdo de atendimento aos usuérios dos servicos de telecomunicagdes brasileiras,
para se constatar que a regulacdo da Agéncia tem sido falha e precisa ser repensada para a revisao do
marco, pois na pratica o atendimento € ineficiente. Primeiramente, aborda-se o atendimento realizado
pelas prestadoras dos servicos, destacando as concessionarias da telefonia fixa e, conseqlientemente, para
o0 atendimento da prépria Agéncia Reguladora na solucdo dos conflitos entre os usuarios e prestadores
desse servico.

Para esta analise foi necessario fazer o levantamento da regulamentagdo pertinente, enquanto fundamento
juridico, bem como dos indices de reclamagdes perante os 6rgdos de defesa do consumidor e, inclusive,
perante o Judiciario contra a falta de atendimento das prestadoras. Assim, destacam-se os “ranking” de
reclamacdes dos Procon’s e as medidas adotadas na Justica baiana e fluminense para conseguir solucionar
as inumeras acles judiciais que sdo impetradas anualmente contra as operadoras de telefonia local. Foi
analisado também o atendimento realizado pela Anatel, que sob a 6tica dos 6rgdos de controle (CGU,
Auditoria e Ouvidoria da Anatel) é incapaz ou mesmo inexistente para a solucdo das reclamacdes dos
usuarios, que tentam peticionar perante a Agéncia, contra as prestadoras dos servicos e terminam por ficar
desprovidos da garantia administrativa que lhes confere a legislacdo patria. Observando-se o 6rgédo
regulador de telecomunica¢des no Peru encontra-se um modelo diferenciado e efetivo de atencdo aos
usuarios dos servigos. Destacando-se, ao final, os meandros da aplicacdo dos Termos de Compromisso e
Ajuste de Conduta - TCAC para reabertura dos Postos de Atendimento das Concessionarias de STFC, que
foram fechados no periodo pos-privatizagdes.

Portanto, da analise do trabalho conclui-se pela correcéo das falhas de atuacdo da Anatel com especificas
propostas para garantia de um efetivo atendimento aos usuarios - acdes positivas que podem ser
implementadas e que vao desde a correta sancdo das infracbes cometidas, ajustamento das condutas
irregulares das prestadoras executando-se judicialmente, se necessario, os Termos descumpridos e a
implementacdo de um eficiente atendimento no &mbito da Agéncia buscando a cooperacdo de outros
atores, inclusive de juizados especiais, para conferir o cumprimento a previsdo constitucional do direito
de peticdo dos usuarios.



ABSTRACT

This paper is based on research, study and reflection about the role of Anatel (the brazilian regulatory
agency of telecommunication) in terms of its warranty and responsibility of attending users of Brazilian
telecommunication services, to verify that the Agency’s regulation has flaws that need to be reconsidered
to a new regulatory framework, since in practice the attending is inefficient. The attending of service
providers will be approached first, emphasizing wireline telephony incumbents and consequently the
attending of the regulatory agency itself, in conflict resolution between users and service providers.

For this analysis it was necessary to do a survey of the pertinent regulation, in terms of its judicial basis,
as well as the quantity and indexes of complaints to consumer defense agencies and also to Courts against
the service providers lack to attend. In this manner, the ranking of complaints to Procon’s (Bureau of
Consumer Protection) and the measures taken by Courts in Bahia and Rio de Janeiro to try to solve the
innumerous judicial lawsuits that are entered as petitions annually against local phone service providers,
were analyzed. Anatel’s attending was also analyzed, since for control agencies (CGU, Auditing and
Anatel’s Ombudsman ) it is incapable or even lacking to solve users complaints that try to petition to the
Agency, against service providers and end-up devoid of administrative warranty that is provided by
Federal Legislation. In comparison to the Peruvian telecommunication regulatory agency there is a
different and effective model that attends service users. Finally, the plot of the application of the Terms of
Agreement and Adjustment of Conduct — TCAC is emphasized, to re-open Telephony Incumbent
Attending Stations, which were closed in the period after the privatizations.

The conclusion of this analysis proposes to correct the failures of Anatel’s incumbencies specifically in
terms of guaranteeing an effective attending of its users, with positive actions that may be implemented.
Examples of these actions are the correct sanction of infractions committed, adjustment of irregular
conducts by service providers being enforced judicially the Terms that are not fulfilled and the
implementation of efficient attending within the Agency pursuing the cooperation of other actors,
including special judgeship, to verify the fulfillment of Constitutional rights of users’ petitions.
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| - INTRODUCAO

Com a privatizacdo do Sistema Telebras em 1997, as Concessionarias
e as Autorizadas assumiram a prestacdo dos diversos servicos de telecomunicagdes do
pais em diversas modalidades, inaugurando um novo tempo na oferta e realizacdo destes
servicos. Nesse contexto foi instituida sob a 6tica de regulacgdo e fiscalizacdo do Estado
a Agéncia Nacional de Telecomunicacbes - Anatel. Ocorre que, exatamente com a
privatizacdo para expansdo dos servicos e modernizacdo das redes, o processo foi
marcado por uma caracteristica, até certo ponto legitima, das empresas privadas: a
reducdo de custos para a maximizagdo dos lucros, valendo-se de terceirizagéo, reducao

de quadro de pessoal, extin¢céo de areas improdutivas etc.

Uma das principais e prejudicial conseqiéncia foi a ndo prestacdo de
um efetivo atendimento aos usuarios, no sentido de possibilitar que 0s mesmos
pudessem formular e apresentar as suas solicitacbes e serem respondidos de modo
adequado pelas prestadoras. E o que ocorreu, por exemplo, com o fechamento dos
postos de atendimento® das concessionarias da telefonia fixa, e inclusive pela prépria
Anatel, enquanto 6rgdo responsavel pela fiscalizacdo dos servicos e pela solucdo dos
problemas enfrentados pelos cidad&os.

Ao contrario do que se pode pensar, a constatacdo do objeto deste
trabalno monografico, qual seja, a demonstracdo das falhas e conseqliéncias do
ineficiente atendimento aos usuarios, ndo se restringe apenas a telefonia fixa comutada,
mas a todos os demais servicos de telecomunicacfes, como podera ser observado na
apresentacdo dos numeros e graficos da prépria Agéncia Reguladora, bem como dos

Orgaos de defesa e protecdo ao consumidor.

E 0 que acontece, por exemplo, com os mais de 120 milhdes de
usuarios do Servico Mével Pessoal®. O destaque principal ao Servico Telefonico Fixo

Comutado - STFC ¢ conferido em razdo da relevancia e histérico que tem o servico,

! Informe n° 656-PBQID/PBQI, de 01/10/2004 da Superintendéncia de Servicos Publicos da Anatel —
Proposta de Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta com historico relatando o fechamento
dos postos de atendimento da Concessionaria Telemar Norte Leste S.A., ap0s as privatizagoes.

2 Fonte Portal da Anatel: www.anatel.gov.br
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bem como por ter sido o principal objeto do processo de desestatizacdo das

telecomunicacdes brasileiras.

Dentre outras consequiéncias dessa falta de atendimento revela-se a
lideranca de reclamacBes dos usuérios de telecomunicagbes contra as prestadoras
perante os 6rgdos, como o Procon e, principalmente, perante o Poder Judiciério contra
as prestadoras. Sintomas que apontam para a falha de regulacdo da Anatel que se espera

demonstrar no decorrer deste trabalho.

Apresenta-se como fundamental a atuacdo da Agéncia Nacional de
Telecomunicagcbes — Anatel, em seu papel fiscalizador e regulador de toda a prestagéo
dos servigos, cujos destinatarios, os usuarios consumidores, devem ser alcan¢ados numa
efetiva, justa e equilibrada condicdo perante a Agéncia e face a influéncia e poder

econdmico das prestadoras.

Entretanto, essa da atuacdo da Anatel ainda tem sido questionada,
mesmo sendo Orgdo integrante do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. O
destinatario principal das reclamacBes dos usuarios acaba sendo o Poder Judiciario e
ndo aquele que realmente deveria ser e assim atuar: a propria Agéncia Reguladora,
percebendo as infracbes cometidas pelas empresas e promovendo as necessarias

corregoes.

Por oportuno, vale a citagdo de Maria Sylvia Zanella Di Pietro®: “De
nada adiantaria a fiscalizagéo, se o poder concedente ndo dispusesse da possibilidade

de punir os infratores”.

Durante o XIV Congresso Nacional do Conselho Nacional de
Pesquisa e Pos-Graduacdo em Direito — CONPEDI, ocorrido em Fortaleza-CE nos dias
3, 4 e 5/11/2005, o Professor Delton Ricardo Soares Meirelles apresentou o trabalho
“Juizados especiais civeis: acesso a Justica ou balcdo de reclamacdes?”*,

considerando o seguinte:

DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella..Direito administrativo. 15%.ed.S8o Paulo:Atlas, 2003. p.102.

* MEIRELLES, Delton Ricardo Soares. Juizados especiais civeis:acesso a Justica ou
balcdo de reclamagdes?. Fortaleza. Conselho Nacional de Pesquisa e Pds-Graduagdo em

Direito — CONPENDI, 2005. [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.conpedi.org/manaus/arquivos/Anais/Delton%20Ricardo%20Soares%20Meirelle_Efetividades%20e
%20Garantias%20do%20Processo.pdf (Consultado em 28.01.2008).
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“As agéncias reguladoras brasileiras tiveram como principal fonte de inspiracdo as
‘regulatory agencies’ norte-americanas, mas sem incorporar a mesma autonomia e
poder. De fato, nos EUA as agéncias atuam como verdadeira instancia judicante, em
que os consumidores buscam a solu¢do administrativa em vez da acéo judicial,

diversamente do modelo brasileiro.

Nos EUA, a jurisprudéncia entende ser cabivel o ‘judicial review’ apenas nos casos
de vicios formais do processo administrativo, ja que o Judiciario ndo teria 0s
mesmos conhecimentos técnicos dos especialistas das agéncias. Além disso, estas
detém grande legitimidade perante a populacdo, tendo em vista sua manifesta

autonomia e independéncia.”

Outrossim, a principal referéncia ao atendimento dos usuarios do
Servigo Telefonico Fixo Comutado — STFC, conferido neste trabalho, tem correlagéo
direta com o regime publico da prestacdo do servi¢o, majoritariamente, no territorio

nacional, condicionado que é aos ditames da universalizacdo e da continuidade.

Durante o Capitulo 11 € realizada, para demonstracao do objetivo deste
trabalho, a exposicédo da colecdo normativa que obriga o atendimento aos usuarios dos
servicos de telecomunicacfes, tanto pelos prestadores quanto pelo Orgdo Regulador.
Fundamentos juridicos, claramente dispostos desde o patamar constitucional e
confirmados pela legislacdo federal e pelas proprias resolu¢bes normativas da Anatel.
Destacam-se as normas atinentes aos servigos de telefonia fixa, movel e ao servico de

Televisdo por Assinatura, pela amplitude socio-econdmica que juntos alcangam.

Apresentam-se, também, no decorrer do Capitulo Il os detalhes da
comprovacdo do ineficiente e, as vezes, inexistente atendimento aos usuarios das
telecomunicacdes brasileiras, tendo em vista a analise dos niveis de reclamac6es perante
0s 6rgdos de defesa e protecdo ao consumidor e o reflexo deste ndo atendimento junto
ao Judiciario. Constata-se, assim, o atendimento inadequado que ¢ realizado pela Anatel
para a solucdo dos conflitos entre usuarios e 0 modelo de atendimento do Organismo

Regulador das Telecomunicac@es do Peru.

No Capitulo 1V relevam-se os meandros da aplicacdo dos Termos de
Compromisso e Ajustamento de Conduta firmados pela Anatel para tentar conduzir as
Concessionérias a reabertura dos postos de atendimento fechados apos a privatizacao.
Verificou-se que a Agéncia ndo conseguiu levar a efeito a exigibilidade das obrigac6es
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e, nem mesmo, corrigir as infracbes cometidas pelas prestadoras, nem ainda a utilizagéo

da forca processual conferida aos Termos enquanto titulos executivos.

Ao final, no Capitulo V, apresenta-se a concluséo da constatagdo do
objeto deste trabalho, as falhas de atuacdo da Anatel na garantia de um efetivo
atendimento aos usuarios. Deste modo é que se apresentam propostas de correcdes e
acOes a serem implementadas para a devida sancdo das infracbes cometidas,
ajustamento das condutas irregulares das prestadoras executando-se judicialmente, se
necessario, os Termos descumpridos e a implementacao de um eficiente atendimento no
ambito da Agéncia, garantindo o direito de peticdo dos usuarios para solu¢do dos
conflitos apresentados contra as prestadoras, buscando, inclusive, a cooperacdo de
outros atores. O foco conclusivo estd na expectativa de que o atendimento aos Usuarios
constitua-se em uma firme e clara reflexdo da Anatel em sua reestruturacdo, com vistas

a necessaria revisdo do marco regulatorio nas telecomunicages brasileiras.
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Il - O FUNDAMENTO JURIDICO DO ATENDIMENTO AOS
USUARIOS

Toda a decisdo judicial deve estar devidamente fundamentada, sob
pena de nulidade. E o que define o artigo 93, X, da Constituicio Federal®. N&o por ser
uma deciséo judicial, mas diante da necessidade de fundamento legal para defesa de
toda tese juridica, vale inaugurar o presente trabalho e reflexdo com a devida exposicéo
dos principais inscritos normativos presentes no ordenamento juridico brasileiro, que
asseguram o atendimento aos usuarios de servi¢os de telecomunicagdes em todas as

instancias competentes.

Antes, porém, € mister citar o0 conceito do servico de
telecomunicacgdes, definido na Lei n® 9.472 de 16 de julho de 1997, a Lei Geral de
Telecomunicagbes — LGT, conceito construido segundo os preceitos técnicos da
engenharia pertinente, sem, contudo, adentrar os ditames juridicos e econdmicos de sua
prestacéo:

Lei 9.472, de 16 de julho de 1997.

Art. 60. Servigo de telecomunicacfes é o conjunto de atividades que
possibilita a oferta de telecomunicacéo.

8§ 1° Telecomunicacgdo € a transmissdo, emissao ou recepgdo, por fio,
radioeletricidade, meios Opticos ou qualquer outro processo
eletromagnético, de simbolos, caracteres, sinais, escritos, imagens,
sons ou informac@es de qualquer natureza.

O enquadramento juridico normativo do atendimento aos usuarios
quanto a prestacdo do servico de telecomunicacdo, precipuamente, origina-se do texto
constitucional brasileiro e, deste modo, € permeado pelos historicos processos de
reforma da Constituicdo, desde a sua promulgacdo em 1988.

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988
Art. 21. Compete a Unido:

(.)

Xl - explorar, diretamente ou mediante autorizacdo, concessdo ou
permissdo, os servicos de telecomunicagBes, nos termos da lei, que

> CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988: “Art. 93. Lei
complementar, de iniciativa do Supremo Tribunal Federal, dispora sobre o Estatuto da Magistratura,
observados os seguintes principios:(...) IX todos os julgamentos dos 6rgdos do Poder Judiciario serdo
publicos, e fundamentadas todas as decisGes, sob pena de nulidade, podendo a lei limitar a presenga, em
determinados atos, as proprias partes e a seus advogados, ou somente a estes, em casos nos quais a
preservacao do direito a intimidade do interessado no sigilo ndo prejudique o interesse publico a
informac&o;” (Redacao dada pela Emenda Constitucional n° 45, de 2004).
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dispora sobre a organizacdo dos servicos, a criagdo de um Orgédo
regulador e outros aspectos institucionais; (Redacdo dada pela
Emenda Constitucional n° 8, de 15/08/95)

Os servicos de telecomunicacOes, conforme o art. 21, inc. XI, da
Constituicdo Federal (com a redacdo dada pela Emenda Constitucional n°® 8, de
15/08/1995), definem-se como servigos publicos a serem prestados, tanto em regime
publico, quanto privado, por intermédio de concessao, permissdo ou autorizagdo, sob a

supervisdo e controle de 6rgao regulador, no caso, a Anatel.

As previsdes normativas existentes condizem com a configuracédo
atual brasileira para formagdo do Estado Social de Regulacdo. Nos dizeres de J.J.
Gomes Canotilho® constata-se a seguinte anélise sobre o Estado regulador de servigos
publicos:

“O Estado ndo tem de construir e manter infra-estruturas rodovidrias, de energia, de
telecomunicagfes, de tratamento de residuos, mas deve assumir a responsabilidade
regulativa dos servigos publicos de interesse geral. Neste sentido se diz que o Estado
Social assume hoje a forma moderna de Estado regulador de servigos publicos
essenciais.”

As telecomunicacBes, enquanto servico publico, devem ser
preservadas especialmente quanto ao aspecto qualitativo de sua prestacdo para a
sociedade usuaria do servico. Maria Sylvia Zanella Di Pietro’, em sua obra Direito
Administrativo, discorrendo sobre a classificacdo de servi¢os publicos, prestados a
coletividade, afirma que o Estado pode executar trés tipos de atividade econémica e

ressalta o seguinte:

“ e uma terceira que é assumida pelo Estado como servigo publico e que passa a ser
incumbéncia do Poder Publico, a este ndo se aplica o artigo 173, mas o artigo 175 da
Constituicdo, que determina a sua execucdo direta pelo Estado ou indireta, por meio
de concessdo ou permissdo; € o caso dos servigos de transportes, energia elétrica,
telecomunicacBes e outros servigos previstos nos artigos 21, Xl e Xll, e 25,
pardgrafo 2° da Constituicdo, alterados, respectivamente, pelas Emendas
Constitucionais 8 e 5, de 1995, esta terceira categoria corresponde aos servicos
publicos comerciais e industriais do Estado.”

A insigne mestre discorre ainda, na mesma obra, quanto ao seu

conceito de servigos publicos:

® GOMES CANOTILHO, Direito constitucional e teoria da constituicdo. 62ed.Coimbra: Livraria
Almedina, 2002. p. 351-352.

" DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella..Direito administrativo. 15%.ed.S30 Paulo:Atlas, 2003. p.105.
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“Dai a nossa definicdo de servico publico como toda atividade material que a lei
atribui ao Estado para que a exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com
0 objetivo de satisfazer concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico
total ou parcialmente publico”.

A esse respeito, ha divergéncia doutrinaria, pois alguns juristas de
semelhante eminéncia defendem tese contréaria no sentido de que as telecomunicagdes
poderiam se subdividir em servigos ptblicos® e servicos privados, e, discorrendo sobre
“Principios Gerais do Direito e Telecomunicac¢des no Brasil”, o professor Marcio lorio

Aranha® analisa que:

“Tradicionalmente, os servicos de telecomunicagfes, no Brasil, foram considerados
servicos publicos e, portanto, submetidos, via de regra, a regime especial
administrativo (regime publico). Com a modificagdo implementada pela Emenda
Constitucional n.8, de 1995, o tratamento dos servicos de telecomunicacGes
exprimiu claramente uma cisdo do setor em atividades submetidas a regime publico
e atividades submetidas a regime privado, pois a emenda constitucional introduziu a
competéncia da Unido para autorizacdo do servico de telecomunicacdo. Ao lado,
portanto, dos contratos administrativos de concessdo e de permissdo de servicos
publicos de telecomunicagdes, surgiu a possibilidade de mera liberagdo de amarras
administrativas ao exercicio da atividade econémica de telecomunicagdes. E nesta
novidade constitucional que se apdia todo o sistema brasileiro atual de regulacdo de
telecomunicages.”

A compreensdo dos servigos de telecomunicacdes como Servigos
publicos € indispensavel para percep¢do da atividade reguladora que o Estado venha a
exercer por intermédio da Anatel, especialmente, nos condicionamentos que podem e
devem ser impetrados para o alcance da finalidade da Agéncia: a satisfacdo das
necessidades coletivas, quanto ao servico em foco. Como perceptivel e expresso, esses
condicionamentos enquadram-se no regime de prestacdo do servico, ou seja, as
telecomunicacgdes, enquanto servigo publico, definido constitucionalmente, podem ser

prestadas tanto sob regime publico, quanto sob regime privado, enquanto exercicio de

8 “servico publico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade material fruivel

diretamente pelos administrados, prestado pelo Estado ou por quem lhe facas as vezes, sob um regime
de direito publico — portanto consagrador de preroogativas de supremacia e de restrigdes especiais —
instituido pelo Estado em favor dos interesses que houver definido como préprios no sistema
normativo.” - MELLO, Celso Anténio Bandeira de. Curso de direito administrativo. Sdo Paulo:
Malheiros, 1995. p.399.

® ARANHA, Maércio lorio. “Principios Gerais do Direito e Telecomunicagdes no Brasil”. Apostila do
VI Curso de Especializacdo em Regulacdo de Telecomunicagfes. Brasilia; GCOM / Universidade de
Brasilia, 2007. p.17.
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atividade econémica, conforme o art. 175 da Constituicdo Federal, e tal como destaca
Di Pietro™':
“Ja o artigo 175 outorga ao Poder Publico a incumbéncia de prestar servigos
publicos, podendo fazé-lo diretamente ou sob o regime de concessdo ou permissao;
e o0 paragrafo UOnico deixa a lei a tarefa de fixar o regime das empresas
concessionarias e permissiondrias de servigos publicos, o carater especial de seu
contrato, de sua prorrogacdo, bem como as condicdes de execucdo, fiscalizagdo e

rescisdo da concessdo ou permissdo. Vale dizer que a Constituicdo deixou a lei a
opcéo de adotar um regime ou outro”.

Deste modo, é que a Lei Geral de Telecomunicacbes escolheu a
fixacdo do regime de prestacdo das diversas espécies dos servicos de telecomunicacfes
em regime publico ou privado. A escolha se d& conforme o instrumento de delegagé&o,
concessdo ou autorizagdo, bem como quanto aos condicionamentos regulamentares a
que qualquer modalidade esta sujeita para alcance da sua destinacdo publica e ndo a

indiscriminada liberdade privada.

Outrossim, toda prestagdo de servicos a serem consumidos pelos
cidadéos, até mesmo quando ndo sejam considerados publicos, perpassa pelos ditames e
garantias das relacdes consumeristas. E, especificamente por esta Otica, deve ser
garantido, quanto a prestacdo do servicos de telecomunicacdes, os direitos expressos e
garantidos normativamente de acesso aos meios de reclamagdo e atendimento as

solicitacBes decorrentes dos servigos prestados — nucleo defesa deste trabalho.

Ressalta-se a importancia de expressar claramente os fundamentos
juridico-normativos para defesa dos consumidores desses servi¢os. Da Carta Magna

brasileira promulgada em 1988, podemos extrair 0s seguintes dispositivos:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

(.)

19 CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988: “Art. 175. Incumbe a0
Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessao ou permissdo, sempre através de
licitacdo, a prestacdo de servigos publicos.(...)Paragrafo Gnico. A lei dispora sobre:(...) | - o regime das
empresas concessionarias e permissionarias de servigos publicos, o carater especial de seu contrato e de
sua prorrogagdo, bem como as condi¢cBes de caducidade, fiscalizagcdo e rescisdo da concessdo ou
permisséo;”

1 DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella..Direito administrativo. 15%.ed.Sd0 Paulo:Atlas, 2003. p.105.
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XXXIl - o Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor;

XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informacdes
de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo
prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas
aquelas cujo sigilo seja imprescindivel & seguranga da sociedade e do
Estado.

XXXIV - sdo a todos assegurados, independentemente do pagamento
de taxas:

a) o direito de peti¢do aos Poderes Publicos em defesa de direito ou
contra ilegalidade ou abuso de poder;

Muito se critica que a Constituicdo Federal, em varios casos, deixa de
ser principiologica para adentrar em pormenores de questdes faticas. Contudo, ha temas
constitucionais que necessitam de imperativos claros e especificos para o alcance da
efetividade maxima desejada pela sociedade, e por intermédio do legislador constituinte
adveio a protecdo dos interesses dos consumidores, claramente dispostos na Carta
Magna de 1988:

Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizacdo do trabalho
humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos existéncia

digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes
principios:

(.)

V - defesa do consumidor;

(.)

Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou
sob regime de concessao ou permissao, sempre através de licitagdo, a
prestacao de servicos publicos.

Paragrafo Unico. A lei dispora sobre:

(..)

Il - os direitos dos usuarios;

Nesse diapasdo, o Cadigo de Protecdo e Defesa ao Consumidor deve
ser aplicado a tutela dos usuérios da prestacdo dos servigos de telecomunicagdes, nos
moldes de tratamento de outros servicos prestados no cenario brasileiro. Assim, temos
como exemplo, 0 que ocorreu com 0s servicos bancérios, conforme se verifica em

decisdo proferida pelo Supremo Tribunal Federal, em que se julgou improcedente a
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Acdo Direta de Inconstitucionalidade - ADIN no. 2691-1/DF*? impetrada pela

Confederag@o Nacional do Sistema Financeiro — CONSIF.

LEI N°8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990.

Art. 4° A Politica Nacional de Relagdes de Consumo tem por objetivo
0 atendimento das necessidades dos consumidores, 0 respeito a sua
dignidade, salde e seguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a
transferéncia e harmonia das relacbes de consumo, atendidos o0s
seguintes principios:

(..)

V - incentivo a criagdo pelos fornecedores de meios eficientes de
controle de qualidade e seguranga de produtos e servicos, assim como
de mecanismos alternativos de solucdo de conflitos de consumo;
(grifo nosso)

Destaca-se, com a devida importancia, o supracitado inciso V, ante o

objeto deste presente trabalho dissertativo, tendo em vista que 0s mecanismos

12 ADI 2591 / DF - DISTRITO FEDERAL - ACAO DIRETA DE INCONSTITUCIONAL IDADE - Relator(a):
Min. CARLOS VELLOSORelator(a) p/ Acérddo: Min. EROS GRAU Julgamento: 07/06/2006 Orgéo
Julgador: Tribunal Pleno - Publicagdo DJ 29-09-2006 PP-00031. EMENT VOL-02249-02 PP-00142. -
EMENTA: CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR. ART. 50, XXXII, DA CB/88. ART. 170, V, DA CB/88.
INSTITUIGOES FINANCEIRAS. SUJEIGAO DELAS AO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR,
EXCLUIDAS DE SUA ABRANGENCIA A DEFINICAO DO CUSTO DAS OPERACOES ATIVAS E A
REMUNERAGAO DAS OPERAGOES PASSIVAS PRATICADAS NA EXPLORACAO DA INTERMEDIAGCAO
DE DINHEIRO NA ECONOMIA [ART. 3¢, § 2°, DO CDC]. MOEDA E TAXA DE JUROS. DEVER-PODER DO
BANCO CENTRAL DO BRASIL. SUJEICAO AO CODIGO CIVIL. 1. As instituicBes financeiras estéo, todas elas,
alcancadas pela incidéncia das normas veiculadas pelo Codigo de Defesa do Consumidor. 2. "Consumidor”, para 0s
efeitos do Cddigo de Defesa do Consumidor, é toda pessoa fisica ou juridica que utiliza, como destinatério final,
atividade bancéria, financeira e de crédito. 3. O preceito veiculado pelo art. 3° § 2°, do Cddigo de Defesa do
Consumidor deve ser interpretado em coeréncia com a Constituicdo, 0 que importa em que o custo das operagdes
ativas e a remuneraco das operagdes passivas praticadas por instituicdes financeiras na exploragéo da intermediacéo
de dinheiro na economia estejam excluidas da sua abrangéncia. 4. Ao Conselho Monetéario Nacional incumbe a
fixacdo, desde a perspectiva macroecondmica, da taxa base de juros praticavel no mercado financeiro. 5. O Banco
Central do Brasil esta vinculado pelo dever-poder de fiscalizar as instituicOes financeiras, em especial na estipulagao
contratual das taxas de juros por elas praticadas no desempenho da intermedia¢do de dinheiro na economia. 6. Acdo
direta julgada improcedente, afastando-se a exegese que submete as normas do Codigo de Defesa do Consumidor
[Lei n. 8.078/90] a defini¢do do custo das operagdes ativas e da remuneracdo das opera¢des passivas praticadas por
instituicOes financeiras no desempenho da intermediacdo de dinheiro na economia, sem prejuizo do controle, pelo
Banco Central do Brasil, e do controle e revisao, pelo Poder Judiciario, nos termos do disposto no Cadigo Civil, em
cada caso, de eventual abusividade, onerosidade excessiva ou outras distor¢cdes na composicdo contratual da taxa de
juros. ART. 192, DA CB/88. NORMA-OBJETIVO. EXIGENCIA DE LEI COMPLEMENTAR
EXCLUSIVAMENTE PARA A REGULAMENTAGCAO DO SISTEMA FINANCEIRO. 7. O preceito veiculado
pelo art. 192 da Constituicdo do Brasil consubstancia norma-objetivo que estabelece os fins a serem perseguidos pelo
sistema financeiro nacional, a promogdo do desenvolvimento equilibrado do Pais e a realizacdo dos interesses da
coletividade. 8. A exigéncia de lei complementar veiculada pelo art. 192 da Constituicdo abrange exclusivamente a
regulamentacdo da estrutura do sistema financeiro. CONSELHO MONETARIO NACIONAL. ART. 4°, VIII, DA
LEl N. 4.595/64. CAPACIDADE NORMATIVA ATINENTE A CONSTITUICAO, FUNCIONAMENTO E
FISCALIZACAO DAS INSTITUICOES FINANCEIRAS. ILEGALIDADE DE RESOLUGOES QUE EXCEDEM
ESSA MATERIA. 9. O Conselho Monetéario Nacional € titular de capacidade normativa --- a chamada capacidade
normativa de conjuntura --- no exercicio da qual Ihe incumbe regular, além da constituicdo e fiscalizacdo, o
funcionamento das institui¢des financeiras, isto é, o desempenho de suas atividades no plano do sistema financeiro.
10. Tudo o quanto exceda esse desempenho ndo pode ser objeto de regulagdo por ato normativo produzido pelo
Conselho Monetario Nacional. 11. A produgdo de atos normativos pelo Conselho Monetario Nacional, quando nao
respeitem ao funcionamento das institui¢cdes financeiras, é abusiva, consubstanciando afronta a legalidade.
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alternativos de solucdo de conflitos de
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“Os processos de decisdo social tornam-se mais complexos, quando os interessados
deixam de neles intervir diretamente, passando a designar um representante para
fazé-lo, em defesa de seus interesses. Tem-se, ai, 0 estabelecimento do que os
institucionalistas designam ‘relacéo de agéncia’. A partir desse momento, as decisoes
passam a ser afetadas também pela motivacéo pessoal desse representante, que pode
ndo coincidir com os interesses dos representados, tornando mais dificil o controle
do exercicio da representacdo. Trata-se de uma nogdo de fundamental importancia
para o estudo do fendmeno da regulacdo em Direito Econémico, uma vez que 0S
Orgdos estatais encarregados dessa atividade revestem-se da condi¢do de agentes,
pois a eles é atribuida a funcédo de zelar pelo interesse coletivo.”

Para tanto, a LGT estabelece que a Agéncia é dotada de atribuicdo
para adotar as medidas necessarias ao atendimento do interesse publico, devendo atuar
com independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade, para que
se alcance o desenvolvimento das telecomunicaces, e especialmente “XVIII - reprimir

infracBes dos direitos dos usuarios”®>.

Nao restando duvida quanto ao regramento geral, a Lei n°® 9.472/97, ao
tratar dos regimes de prestacdo dos servicos, determina e preserva os direitos dos
usudrios, afirmando as seguintes determinacfes, tanto para o Regime de Direito

Publico, quanto para o Regime de Direito Privado:

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997.
Art. 93. O contrato de concessdo indicara:

IX - os direitos, as garantias e as obrigagdes dos usuarios, da Agéncia
e da concessiondria;

(..)

Art. 127. A disciplina da exploragdo dos servigos no regime privado
tera por objetivo viabilizar o cumprimento das leis, em especial das
relativas as telecomunicacdes, a ordem econdmica e aos direitos dos
consumidores, destinando-se a garantir:

(..)
I11 - o respeito aos direitos dos usuarios;
E facilmente observavel, portanto, que a legislagdo fundamental das
telecomunicagdes preceitua e define as garantias dos direitos dos consumidores,

usudrios dos servicos, independente do regime de prestacéo.

Patente, também, no escopo da legislacdo federal, a obrigatoriedade

do atendimento aos usudrios nas reclamacdes e solucdo dos conflitos que,

1> LEI N° 9472, DE 16 DE JULHO DE 1997. “Art. 19. A Agéncia compete adotar as medidas
necessarias para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das telecomunicacGes
brasileiras, atuando com independéncia, imparcialidade, legalidade, impessoalidade e publicidade, e
especialmente: (...) XVIII - reprimir infracdes dos direitos dos usudrios;”
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eventualmente, surgirem no decorrer do uso dos servicos, pois, de que valeriam os
direitos se ndo fossem garantidos? Prejuizo, maior ainda, ocorre quando as garantias séo

inexequiveis, ou seja, quando de fato o atendimento ndo ocorre ou nao é efetivo.

O Decreto n°. 4.733, de 10 de junho de 2003, que dispbe sobre
politicas publicas de telecomunicaces, estabelece que as politicas para as
telecomunicagdes tém como finalidade primordial atender ao cidad&o, observando no
Art. 3°, entre outros, o objetivo de:

DECRETO N°4.733, DE 10 DE JUNHO DE 2003.

Art. 3° VII — garantir o adequado atendimento na prestacdo dos
servicos de telecomunicacdes.
Partindo das previsdes de garantias acima transcritas, a Agéncia
Nacional de Telecomunicaces, por intermédio do seu Conselho Diretor, tem
regulamentado os diversos servicos de telecomunicacBes, quanto a prestacdo pelas
operadoras em regime publico ou em regime privado. Observa-se que as resolucdes
normativas dos servicos tém evoluido na garantia dos direitos dos consumidores, desde

a criacdo da Agéncia em 1997.

A Ouvidoria da Anatel esposou essa observagdo no Relatério referente
ao periodo de junho de 2004 a junho de 2005, quando, analisou a necessidade de
adaptacdo dos regulamentos da Agéncia ao Cddigo de Defesa do Consumidor - CDC,
por intermédio do Informe n® 001/2004-OV e obteve, favoravelmente, o Parecer de n°
461/2004/PGF/PFE da Procuradoria Federal Especializada da Anatel, para aplicacdo do

CDC e as adaptacOes necessarias dos regulamentos dos servigos.

Essa evolucdo, que pode ser confirmada nas Resolucdes n°
426/2005, n° 477/2007* e n° 488/2007*°, é fruto também, com o justo destaque, dos
indispenséaveis mecanismos de controle social junto ao Orgdo Regulador, que se
destacam pela Ouvidoria, Conselho Consultivo, Consultas e Audiéncias Publicas, isso

6 QUVIDORIA DA ANATEL. Relatério da Ouvidoria da Anatel — Junho/2004 a Junho/2005.
Brasilia:  Anatel, 2005. [on line] Disponivel na Internet via WWW URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/conheca_anatel/ouvidoria/relatorio_ouvidoria_jun04jun05.p
df?numeroPublicacao=114466&assuntoPublicacao=Relat6rio%20da%200uvidoria%20%20-
%20%20Jun/2004%20a%20Jun/2005%20&caminhoRel=Cidadao (Consultado em 29.01.2008)

7 Resolugdo n.° 426, de 9 de dezembro de 2005 — Regulamento do Servico Telefonico Fixo Comutado
18 Resolugdo n.° 477, de 7 de agosto de 2007 — Regulamento do Servico Mével Pessoal

19 Resolucdo n.° 488, de 3 de dezembro de 2007 — Regulamento dos Direitos dos Usuérios de Tv por
Assinatura
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face a presenca dos fortes atores econdmicos das telecomunicacgdes, as prestadoras dos

Servigos.

Vale citar aqui, também, o que relembra Clarissa Sampaio®® em sua
obra Legalidade e Regulagdo sobre a subordinacdo das normas administrativas a
Constituicdo e as leis:

“Cumpre relembrar o carater subordinado & Constitui¢do,a lei, das normas

produzidas no ambito administrativo, o que se estende também, obviamente, aquelas

emanadas das agéncias reguladoras e autoridades independentes; isto é, colocam-se
aqui os mesmos limites suscitados no tocante ao poder regulamentar da

Administracdo.”

Assim, vale destacar, contudo, sem exaurir a analise normativa do
tema, os recortes de resolucbes da Anatel, que regulamentam o0s servicos de
telecomunicacfes e que foram mais recentemente atualizados em seus dispositivos.
Esses instrumentos sdo de grande importancia por serem resultado do processo de
controle do 6rgdo regulador, conforme descrigdo supra referida, para aperfeicoar e
melhor efetivar as garantias consumeristas, a0 menos do ponto de vista regulamentar. E,

também, para a atuacéo da propria Agéncia.

Primeiramente, destacam-se o Regulamento do Servi¢o Telefénico
Fixo Comutado - STFC (Resolucdo n.° 426/2005) e Plano Geral de Metas e Qualidade
do STFC (Resolugdo n.° 341/2003), que alcangcam tanto as concessionarias, quanto as

autorizadas da telefonia fixa.

O Regulamento do STFC é claro ao definir o conceito de atendimento
pessoal ao usuario, bem como os dispositivos que estabelecem o direito a essa prestacdo
pela operadora do servico, para receber e processar as solicitacfes e reclamacoes,

atendendo as metas de qualidade:

ANEXO A RESOLUCAO N.° 426, DE 9 DE DEZEMBRO DE

2005
Art. 3° Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes
definigdes:
(.-.)

V - atendimento pessoal: atendimento presencial prestado por
pessoa devidamente qualificada para receber, interagir, orientar,
informar, esclarecer e solucionar qualquer solicitagdo de usuario
gue compareca a loja de atendimento ou Posto de Servico de
Telecomunicacdo, mediante protocolo de reclamacéo ou solicitacdo
de servico.

()

2 SAMPAIO, Clarissa. Legalidade e regulaco. Belo Horizonte:Férum, 2005. p.66.
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Art. 11. O usuério do STFC tem direito:

(--.)

XXV - ao atendimento pessoal que lhe permita efetuar interacéo
relativa a prestagdo do STFC, nos termos da regulamentacdo, sendo
vedada a substituicdo do atendimento pessoal pelo oferecimento de
auto-atendimento por telefone, correio eletrénico ou outras formas
similares;

()

Art. 17. A prestadora deve manter central de informacdo e de
atendimento ao usuario capacitada para receber e processar
solicitagdes e reclamagdes, funcionando 24 (vinte e quatro) horas
por dia.

Exatamente quanto a qualidade do atendimento aos usuérios do
Servico Telefonico Fixo Comutado, a Anatel aprovou, em junho de 2003, o novo Plano

Geral de metas e Qualidade - PGMQ? para a prestag&o do servico.

Dentre outros aspectos, 0 PGMQ/STFC estabelece as metas de
atendimento. O referido Plano passou a vigorar a partir de 2006, por conter as metas
para 0 novo periodo das concessdes do servi¢o, apos a prorrogacdo dos contratos em
janeiro daquele ano. O PGMQ/98%* vigorou até dezembro de 2005. Desde entdo, s&o

exigiveis as seguintes metas:

ANEXO A RESOLUCAO N.° 341, DE 20 DE JUNHO DE 2003 —
PGMQ - 2006

Art. 15. As chamadas originadas na rede da prestadora e destinadas
ao seu Centro de Atendimento devem ser completadas, em cada
Periodo de Maior Movimento em, no minimo, 98% dos casos.

Art. 16. Quando a prestadora possuir sistema de auto-atendimento,
0 usudrio deve ter acesso imediato a esse sistema, apds o
estabelecimento da chamada.

Art. 17. Nos atendimentos feitos por telefonista/atendente, o tempo
até o inicio do atendimento deve ser de até 10 segundos apds o
completamento da chamada ou ap6s o usuario optar por esse
atendimento, em cada Periodo de Maior Movimento em, no
minimo, 95% dos casos.

Paragrafo Unico. Em nenhum caso o tempo maximo até o inicio do
atendimento pode ultrapassar 60 segundos.

(.)

Art. 31. Toda correspondéncia do usuério, que requerer uma
resposta, deve ser respondida de forma definitiva dentro de no
maximo 10 dias, ap6s seu registro de entrada na prestadora do
Servico.

(..)

Art. 33. O usuario, ao comparecer a qualquer setor de atendimento
publico da prestadora do servico, deve ser atendido em até 10
minutos em, no minimo, 95% dos casos.

2! Resolugdo n.° 341, de 20 de junho de 2003, PGMQ-2006, aprovada pelo Conselho Diretor da Anatel.
22 Resolugdo n.° 30, de 29 de junho de 1998, PGMQ-98, aprovada pelo Conselho Diretor da Anatel.



Carlos Vinicius Brito Reis — Curso de Especializagdo em Regulagdo de Telecomunicages — UnB 24

A Resolugéo n°® 341/2003 da Anatel (PGMQ/2006) obteve destaque ao
estabelecer novos condicionamentos as concessionarias e autorizadas do STFC.
Entretanto, seu cumprimento ndo foi satisfatorio pelas empresas prestadoras e timido o
acompanhamento pela Agéncia, conforme abordagem profunda registrada na
monografia “O papel da central de atendimento da anatel para fiscalizagdo dos
servicos de telecomunicacOes: possibilidades de coordenacdo entre a atividade de

atendimento de reclamac®es e a funcéo sancionatéria do 6rgéo regulador no ambito do

123

servigo telefonico fixo comutado (STFC)”“®, trabalho apresentado ao final do V Curso

de Especializacdo em Regulagdo de Telecomunicagdes da Universidade de Brasilia.

Na referida dissertacdo monografica, foi destacado que:

“E possivel verificar, também, mais uma fragilidade do modelo, uma vez que, em
conformidade com o Art. 4. do Regulamento de Indicadores, as préprias
concessionarias realizam a coleta e envio dos dados para a Anatel, colaborando para
uma maior assimetria de informagdes, tornando, assim, questionavel o método de
afericdo dos indicadores, por serem estes dados recebidos na Anatel, por meio de um
sistema, de forma estruturada e trabalhada pela prestadora. Para a sociedade que
consulta e deseja acompanhar o cumprimento das obrigacbes contratuais das
concessionarias, ao verificar as metas lancadas no site da Anatel pode entender que
aqueles dados séo objeto de fiscalizacdo da Agéncia, 0 que nao acontece.”

E ainda:

“Se a Anatel, enquanto 6rgdo responsavel pela fiscalizacdo dos servicos do setor de
telecomunicacBes, estivesse presente durante todo processo, desde a coleta dos
indicadores até a informacdo para a Agéncia, com certeza, os dados seriam
considerados confidveis. O Art. 8. do mesmo instrumento regulatério prevé que a
Anatel poderd a qualquer tempo e sem prévia comunicagdo, proceder a coleta e
consolidagdo dos dados, ndo sendo este procedimento obrigatorio para o Orgéo
Regulador.”

A referida prerrogativa de acompanhamento “on-line” dos sistemas,
processos e informagfes das prestadoras ja foi, afinal, repensada conforme a nova
regulamentagdo® da Agéncia Reguladora. O novo mecanismo, submetido a fiscalizacio

da Anatel, vem conferir-lhe maior visibilidade sobre as empresas reguladas. Mas vale

2 OLIVEIRA, Angela Maria de. O papel da central de atendimento da anatel para fiscalizacdo dos servicos de
telecomunicacdes: possibilidades de coordenagdo entre a atividade de atendimento de reclamacdes e a funcao
sancionatéria do 6rgéo regulador no ambito do servigo telefonico fixo comutado (STFC). Brasilia, UNB, 2006.
p.23.

?* RESOLUCAO N.° 426, DE 9 DE DEZEMBRO DE 2005. (...) Art.17(...)§ 5° A prestadora deve
providenciar os meios eletrénicos e sistemas necessarios para o acesso da Agéncia, sem 6nus, em tempo
real, a todos os registros de informagdes relacionadas as reclamacgdes e solicitagdes dos usuarios
registradas na central de informagdo e de atendimento ao usuario, nas lojas de atendimento e nos PST, na
forma adequada a fiscalizagdo da prestacdo do servigo. (...)§ 3° A prestadora deve tornar disponivel o
acesso da Anatel nos termos do § 5° do art. 17 deste Regulamento até 1° de julho de 2006.
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registrar a critica de que tal procedimento corretivo so foi revisto 10 anos apés a entrega

da prestacdo do servico em questdo ao capital privado.

Os novos Contratos de Concessdo do Servico Telefénico Fixo
Comutado — STFC, na modalidade local, em vigéncia desde 2006, inovaram com
relacdo ao estabelecimento de metas a serem cumpridas na Central de Atendimento da
Anatel, conforme Capitulo XVI — Dos Direitos e Obrigacdes da Concessionaria, na

clausula 16.1, inciso XXXVI, in verbis:

XXXVI - atender prontamente todas as solicitagdes de usurios

registradas na Central de Atendimento da Anatel, respondendo-as

por escrito.

Vale destacar que, apesar desta exigéncia estar prevista no Contrato de
Concessao e novo Regulamento do STFC, por intermédio da Resolu¢do n® 426/2005,
aprovada pelo Conselho Diretor da Anatel, ndo se estabeleceu procedimento de
cumprimento da mesma, ou seja, ndo se definiu a forma especifica atraves da qual as
Concessionarias deverdo responder aos usuarios as suas solicitacBes, se por meio
eletronico, carta postal, em que prazo e quais as consequéncias de seu descumprimento.

Dessa forma, a destacada garantia ao usuério acaba por ficar gravemente fragilizada.

Se esse procedimento de resposta fosse corretamente implementado, a
concessionaria seria compelida a melhorar a qualidade do atendimento ao cidadao,
reduzindo a reincidéncia de reclamacgdes, inclusive perante outras instancias, que
passam pelos 6rgdos de controle da Anatel e chegam até a esfera judicial, devido ao

ndo-atendimento, ou atendimento inadequado dos usuarios.

Assim, as concessiondrias seriam conduzidas a prestar um
atendimento de maior consisténcia e confiabilidade, ou seja, realizar um melhor
atendimento na propria prestadora. Por outro lado, a resposta por escrito facilitard o
acompanhamento da meta de resposta a correspondéncia de reclamacdo, conforme o
Plano Geral de Metas e Qualidade - PGMQ do STFC.

As vantagens da resposta por escrito € que o usuario consumidor tem
0 documento para possivel contestagdo em outros Orgdos de protecdo e defesa do
consumidor, ou mesmo perante a Agéncia Reguladora. Apesar da importancia, a Anatel
ndo adota esse procedimento de atendimento e analise das reclamacGes dos usuarios;
pois, quando o consumidor procura a Agéncia, a regra geral € o reencaminhamento

dessa reclamacéo para a prestadora, a fim de que esta responda a seu cliente. A Anatel
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ndo analisa nem julga o mérito das reclamacdes dos usuérios, nem as respostas das
prestadoras. Essa constatacdo foi feita pela analise da Controladoria Geral da Unido —

CGU e da Auditoria Interna da Anatel®®, que seré abordada adiante.

Oliveira®® salientou ainda em sua monografia que:

“A Anatel esta passando por um processo de reestruturacao e, por recomendacao da
Ouvidoria foi prevista, inicialmente, a criagdo de uma Superintendéncia de Defesa
dos Direitos dos Usuarios, de forma a prestar o atendimento ao cidaddo dentro de
padrGes de qualidade compativeis com as suas necessidades e expectativas. Esse
novo Orgédo integraria todas as acBes voltadas para o atendimento individual do
usuario e, também, coletivo, por meio das demandas recebidas dos Orgéos de
Protecdo e Defesa do Consumidor, Ministério Publico, Parlamentares, Poder
Judiciario, Poder Executivo, Corregedoria, Ouvidoria Geral da Unido, Ministério
Publico e outros, além de ser responsavel pela realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo
dos Consumidores”.

Aguarda-se, portanto, a desejada “virada de chave”® da nova
estrutura do Orgéo, para que venha cumprir uma eficaz regulacdo das telecomunicacdes
brasileiras. Atuacdo esta que deve pautar-se, corretamente, na seguranca econémica do
setor, no cumprimento das normas e na concretizagdo do atendimento aos usuarios dos
servicos, ainda inexistente de fato®®, para peticionarem perante a Anatel, apresentarem

suas reclamacGes contra as prestadoras e terem esse pedido devidamente analisado e

respondido, garantindo-se, assim, 0s seus direitos.

Outra norma da Agéncia que foi renovada e, assim, aperfeicoada na
protecdo aos interesses do consumiO9 aos interesse 7.98 0 5sna conc
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ANEXO A RESOLUCAO No 477, DE 7 DE AGOSTO DE 2007

Art. 3° Para fins deste Regulamento, aplicam-se as seguintes
definices:

(.)

IX - Atendimento Pessoal: modalidade de acesso pessoal onde o
Usuario é atendido presencialmente por pessoa devidamente
qualificada para receber, interagir, orientar, informar, esclarecer e
solucionar qualquer solicitagdo de Usuario;

(..)

Art. 92. A prestadora deve tornar disponivel ao Usuario o acesso
telefonico gratuito ao Centro de Atendimento, bem como informar os
enderecos dos Setores de Atendimento.

81° O acesso ao Centro de Atendimento deve oferecer grau de servigo
compativel com o que determina 0 PGMQ-SMP.

Art. 93. O Centro de Atendimento deve estar adaptado de forma a
permitir o acesso gratuito de Usuarios portadores de deficiéncia
auditiva e da fala.

Art. 94. O Usuério deve encaminhar suas reclamagfes e comunicar
defeitos diretamente a prestadora, a quem cabe providenciar o
atendimento e a correcdo do problema nos prazos estabelecidos no
PGMQ-SMP.

Art. 95. A comunicacdo destinada a Central de Intermediagéo prevista
no Decreto n® 5.296, de 2 de dezembro de 2004, deve obedecer aos
mesmos critérios e metas de completamento e disponibilidade
estabelecidos para o Centro de Atendimento no Art. 6° do PGMQ-
SMP.

No que diz respeito aos postos de atendimento pessoal, conforme os
artigos a seguir, a Anatel ja amargou severas criticas de atuacdo por ndo ter conseguido
compelir as concessionarias do STFC a cumprirem o mesmo tipo de obrigacdes, tal

como sera pormenorizado no Capitulo IV deste trabalho.

Resta saber se a Anatel conseguird efetivar esse atendimento aos
usuarios do Servico Movel Pessoal. Assim, a mudanca de postura do Orgéo é necessaria
para a adocdo de novos marcos, tal como propostos na conclusdo desta analise

monografica.

Art. 96. A prestadora deve disponibilizar a0 menos um Setor de
Relacionamento por microrregido atendida em sua Area de Prestacéo,
conforme disposto a seguir:

| —em até 18 (dezoito) meses da entrada em vigor deste Regulamento,
para microrregies com populacdo igual ou superior a 200.000
habitantes;

Il — em até 42 (quarenta e dois) meses da entrada em vigor deste
Regulamento, para microrregides com populagdo igual ou superior a
100.000 habitantes.

81° Deve ser previsto um Setor de Relacionamento adicional a cada
400.000 habitantes, por microrregido.
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82° Os Setores de Relacionamento devem atender aos mesmos
requisitos de qualidade definidos para os Setores de Atendimento,
conforme estabelecido pelo PGMQ-SMP.

83° O Setor de Venda pertencente a propria prestadora tem as mesmas
obrigagdes de um Setor de Relacionamento.

84° O Setor de Venda de terceiros que efetue Ativacdo de Estacdo
Maével, deve encaminhar a prestadora pedidos de rescisdo do Contrato
de Prestagio do SMP apresentados por Usudrios, fornecendo
comprovante de recebimento.

85° A desativacdo da Estacdo Movel do Usuério, decorrente da
rescisdéo do Contrato de Prestagdo do SMP a pedido do Usuério,
quando solicitada junto a Setor de Venda de terceiros, deve ser
efetivada pela prestadora, em até 72 (setenta e duas) horas, e enviada a
Estacdo Mdvel a mensagem de texto, a que se refere o §6° do art. 15,
em até 60 (sessenta) horas, a partir da solicitacdo, sem 6nus para o
Usuério, ndo se aplicando os prazos estabelecidos no §10 do art. 15 e
no §1° do art. 23.

Vale observar, também, que o 8§ 3° quanto aos postos de venda
pertencentes a propria prestadora, podera tornar-se indcuo, em razdo de que a maioria
dos setores de venda das prestadora de SMP atualmente sdo terceirizados, aplicando-se,

assim, o 8§4°.

O mais recente regulamento de servi¢o de telecomunicacdo € o que
normatiza os aspectos consumeristas da prestacdo da TV por Assinatura, por intermédio
da Resolugdo n°. 488, de 3 de dezembro de 2007 — Regulamento dos Direitos dos
Usuérios de Tv por Assinatura, até entdo inexistente, mas que vem concretizar a

expectativa que tinham os consumidores desse servico.

ANEXO A RESOLUCAO No 488, DE 3 DE DEZEMBRO DE 2007.
Art. 3° S8o direitos do Assinante:

(.)

X| — adequada prestagdo do servico que satisfaga as condigdes de
regularidade, respeito no atendimento, cumprimento de normas e
prazos procedimentais;

X1l — acesso as Prestadoras para encaminhamento de reclamagdes,
solicitagdes de informacdes e servigos, e sugestdes;

O Regulamento estabelece procedimentos claros que precisam ser
adotados pelas prestadoras de servico para realizar o atendimento dos usuarios, bem
como condicionando a solucdo das reclamagfes a um modo adequado com prazos

definidos.

Art. 13. A Prestadora deve solucionar as reclamacdes, responder
adequadamente aos pedidos de informacao ou contestacdo de débitos
recebidos dos Assinantes no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis a
contar do seu recebimento.
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Paragrafo Gnico. No caso de reclamacfes ou pedidos de informacgédo
recebidos por Correspondéncia, 0 prazo maximo é de 10 (dez) dias
ateis.

De fundamental relevancia, e com a mesma analise supra tecida para o
Regulamento do SMP, é a obrigatoriedade, descrita no art. 14, de implementacdo de
postos de atendimento pessoal, para que seja de forma presencial, disponivel nas

mesmas localidades dos postos de venda dos servi¢os, no minimo.

Art. 14. A Prestadora deve manter na Area de Prestacio do Servigo,
pelo menos, um Centro de Atendimento que ofereca atendimento
pessoal, de forma presencial, por Correspondéncia e telefénico.

8§ 1° O atendimento pessoal, de forma presencial, ao Assinante, deve:

a) estar disponivel, pelo menos, nas localidades onde exista ponto de
venda do servico ofertado pela Prestadora; e

b) ser prestado por pessoa devidamente qualificada para receber,
interagir, orientar, informar, esclarecer e solucionar qualquer
solicitagdo, em especial:

| — contestagdo de débitos;

Il — solicitacdo de reparo;

Il — emissdo de segunda via do documento de cobranga;
IV — restabelecimento do servigo; e

V - correcdo de enderego e outros dados.

8§ 2° O atendimento, quando por sistema, deve ser prestado por sistema
devidamente qualificado para receber, interagir, orientar, informar,
esclarecer e solucionar qualquer solicitac&o.

8 3° O acesso telefonico, para os Assinantes, ao Centro de
Atendimento deve estar acessivel diariamente, no minimo, das 9h as
21h, e ser:

| — gratuito para recebimento de reclamacdes; e

Il — gratuito ou a custo de ligacdo local para os demais atendimentos
telefénicos.

8 4° No atendimento telefonico, a opcao de acesso a telefonista ou
atendente deve estar sempre disponivel ao assinante.

Art. 15. Toda reclamacdo, solicitacdo de servigos, pedido de rescisdo
ou providéncia dirigidos ao Centro de Atendimento deve receber um
numero de registro sequiencial nos sistemas da Prestadora, que sera
sempre informado ao assinante, logo no inicio do atendimento.

Pardgrafo Gnico. Ao Assinante devem ser informados, em campo
especifico no documento de cobranca, os 5 ultimos ndmeros de
registro sequencial de suas reclamac@es, solicitacdo de servigos ou
providéncias.

Em face de todo repositorio normativo supracitado, especificamente,

quanto ao atendimento aos usuarios de diferentes servigos de telecomunicacdes, revela-
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se a premente necessidade de atencdo e atuacdo da Agéncia Nacional de

Telecomunicacdes para levar a efeito aquilo que foi firmado em suas resolucdes.

Como destacado, também, esses servicos de telecomunicacgdes (STFC,
SMP e Televisdo por Assinatura), mais perceptiveis a sociedade brasileira nos dias de

hoje, retinem mais de 163 milhdes de usuarios*, com a relevancia quantitativa do SMP.

Outrossim, todos esses servicos detém uma rede de infra-estrutura,
que juntos, tém alcancado os municipios brasileiros. Rede que é utilizada, ndo somente
para a prestacdo do servico principal de voz ou imagem, mas, também, de dados e
acesso a internet, indispensaveis, portanto, aos planos de inclusdo digital do Pais.

Vale, nesse sentido, conferir a relevancia da licitacdo das faixas de
freqliéncia do espectro eletromagnético, por meio das quais se permite a prestacao do
Servico Movel Pessoal, considerando o nivel de tecnologia 3G, conforme padréo
definido pela Unio Internacional de Telecomunicacdes - UIT>!, bem como, a troca da
obrigacdo de instalacdo de Postos de Servigos de Telecomunicagdes — PST por acesso
internet banda larga para 55 mil escolas pablicas do pais, assim destacado pelo Ouvidor
Aristoteles dos Santos, em seu mais recente Relatorio da Ouvidoria da Anatel —
Dezembro de 2007, divulgado em 14 de janeiro de 2008:

% Fonte:Portal da Anatel - http://www.anatel.gov.br, considerando-se, aproximadamente, 120 milhes de
usuarios do SMP, 38,8 milhdes do STFC e 4,5 milhGes da Tv por Assinatura.

3 *“Cellular Standards for the Third Generation: The ITU's IMT-2000 family. It is in the mid-1980s that the concept

for IMT-2000, “International Mobile Telecommunications”, was born at the ITU as the third generation system for
mobile communications. After over ten years of hard work under the leadership of the ITU, a historic decision was
taken in the year 2000 : unanimous approval of the technical specifications for third generation systems under the
brand IMT-2000. The spectrum between 400 MHz and 3 GHz is technically suitable for the third generation. The
entire telecommunication industry, including both industry and national and regional standards-setting bodies gave a
concerted effort to avoiding the fragmentation that had thus far characterized the mobile market. This approval
meant that for the first time, full interoperability and interworking of mobile systems could be achieved. IMT-2000 is
the result of collaboration of many entities, inside the ITU (ITU-R and ITU-T), and outside the ITU (3GPP, 3GPP2,
UWCC and so on)” IMT-2000 offers the capability of providing value-added services and applications on the basis of
a single standard. The system envisages a platform for distributing converged fixed, mobile, voice, data, Internet and
multimedia services. One of its key visions is to provide seamless global roaming, enabling users to move across
borders while using the same number and handset. IMT-2000 also aims to provide seamless delivery of services,
over a number of media (satellite, fixed, etc...). It is expected that IMT-2000 will provide higher transmission rates:
a minimum speed of 2Mbit/s for stationary or walking users, and 348 kbit/s in a moving vehicle. Second-generation
systems only provide speeds ranging from 9.6 kbit/s to 28.8 kbit/s.” ITU. Cellular standards for the third
generation: the ITU's IMT-2000 family. ITU Internetional Telecomunicatio Union [on line] Disponivel na Internet
via WWW.URL http://www.itu.int/osg/spu/ni/3G/technology/index.html (Consultado em 29.01.2008))

2 OUVIDORIA DA ANATEL. Relatorio da Ouvidoria da Anatel — Dezembro 2007. Brasilia: Anatel,
2008. p.28 e 47. [on line] Disponivel na Internet via WWW  URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/208447.pdf?numeroPublicacao=208447 &assuntoPublicacao
=Relat6rio%20da%200uvidoria%20da%20Anatel%20-
%20Dezembro%202007,%20de%2014/01/2008.%2022%20Edi¢ca0%20Atualizada.&caminhoRel=null
(Consultado em 29.01.2008)
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“Apreciamos com enorme satisfacdo a decisdo do Conselho Diretor da Anatel, que
em sua 4642 reunido, dia 21 de dezembro de 2007, aprovou as condi¢cdes necessarias
para a substituicdo das obrigacdes contidas no PGMU em vigor até entdo, a
instalacdo de cerca de oito mil Postos de Servicos de Telecomunicacoes - PST’s,
pela obrigacdo de instalar e fornecer infra-estrutura de rede, backhaul, que garantira
o funcionamento de comunicacdo em alta velocidade, 1 Mbps a 55 mil escolas
publicas, distribuidas em todo o territério nacional. Esse Programa, do Governo
Federal, assegurara o acesso, sem custos a essas escolas até o final dos contratos de
concessdo, ou seja até dezembro de 2025”. (...)

“Entendemos que essa decisdo carrega extraordinaria relevancia por dois motivos:
Primeiro pelo seu carater objetivo. Foi redirecionada a aplicacdo de quase um bilhdo
de reais em infra-estrutura capaz de assegurar as escolas publicas urbanas 0 acesso a

comunicacdo de alta velocidade e o acesso a rede publica de comunicagdo mundial.
E sabido que esta iniciativa compde parte de um programa nacional de cobertura de
alta capacidade, que assegurard, entre outras coisas, a educacdo em massa e de
qualidade para todos, no lugar do ja obsoleto projeto dos PST’s.”

Indispensavel, assim, considerar a relevancia que tem a Anatel como
um dos garantidores da qualidade da prestacdo dos servicos e em todo cendrio social
brasileiro, especialmente, através da percepcdo dos seus destinatarios finais, os cidaddos

USUArios.

Portanto, a constatacdo da referida qualidade, ou da ma qualidade, da
prestacdo, pode ser alcancada por intermédio do atendimento conferido aos usuarios
perante as prestadoras e perante a propria Agéncia na solucdo dos questionamentos e

solicitacOes, e ndo apenas na edicdo dos regulamentos, que também é imprescindivel.

Ou seja, a Anatel deve atuar na regulagdo dos servi¢cos produzindo os
necessarios mecanismos normativos para o setor, bem como garantindo o cumprimento
dos mesmos por meio de san¢des e outros mecanismos que possam ajustar a conduta
das prestadoras a legalidade devida. E um modo especifico da Agéncia alcancar esse
objetivo e defendido neste trabalho é promover o atendimento e solucdo as reclamacdes

dos usuarios, tanto pelas operadoras, quanto pelo proprio Orgao Regulador.

Malgrado o precipuo destaque da Anatel, desfavoraveis sdo as
constatacbes dos levantamentos, relatorios e resultados de pesquisas feitos para
apuracdo dos cumprimentos das obrigacGes de atendimento aos usuarios tanto pelas

prestadoras, quanto pela Agéncia. E o que se detalha nos capitulos seguintes.
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i - O ATENDIMENTO  AOS USUARIOS DE
TELECOMUNICACOES

3.1 - O Atendimento pelas prestadoras de servigo

A privatizacdo das telecomunicacBGes brasileiras trouxe relevantes
benesses a todo o Estado, que ndo se limitaram ao setor técnico referido, mas
principalmente aos ganhos quanto & movimentagdo econdmica, bem como, pela
inovacdo tecnologica das comunicacGes. Podendo-se elencar, dentre outras, a
diminuicdo entre as distancias comunicativas, a multiplicacdo de acesso aos servicos da

telefonia (fixa e mdvel), inicio de uma incluséo digital etc.

Entretanto, também ndo foram nem tém sido, poucos os dissabores,
especialmente pelo que se entende como falha de regulacdo. Os prestadores dos
servigos, licitantes vencedores da desestatizacdo, ja detinham o0s conhecimentos
administrativo, econémico e tecnologico prévio suficientes para realizagdo do objeto

privatizado e alcance do lucro desejado.

Contudo, o regulador ndo se preparou com a devida antecedéncia para
acompanhar “a altura” a prestacdo do servico, principalmente em face da defesa do
interesse legalmente estabelecido do destinatario final, o cidaddo, usuério e consumidor
dos servicos de telecomunicacgdes. Dentre outras, esta era a preocupacdo de Alejandra
Herrera®®, ao analisar a Anatel apds as privatizacbes e ao prever as dificuldades que
seriam enfrentadas na regulacdo econdmica e na fiscalizacdo dos servicos, face a

assimetria de informacao:

“No primeiro periodo, serd particularmente dificil, tanto para a Anatel quanto para o
CADE, devido a falta de experiéncia de ambos organismos: até o momento, 0s
servicos de telecomunicagBes foram prestados no regime de monopélio sem
nenhuma fiscalizacdo efetiva por parte do CADE.

(.)

A opcdo feita pelo governo brasileiro requer o redimensionamento da capacidade
estatal de intervir preventiva e corretivamente em mercados, que provavelmente por
muitos anos constituirdo, no melhor dos casos, um oligop6lio misto com espacos
tentadores para albergar estratégias de colusdo em detrimento dos usuéarios.”

% HERRERA, Alejandra. Introducdo ao estudo da lei geral de telecomunicacées do Brasil. S&o
Paulo:Editora Singular, 2001. p.81 e 82.
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Dessa forma é que, dentre as reclamacdes sobre a qualidade dos
servigos prestados, a majoracdo das tarifas cobradas, as propagandas enganosas, as
clausulas contratuais abusivas e as cobrancas indevidas, destaca-se 0 mau atendimento

realizado pelas prestadoras de servigos de telecomunicacoes.

Para essa afirmacdo, parte-se do pressuposto de facil constatacdo de
que, quanto mais eficiente for a prestacdo de um servigo e quanto mais eficaz for o
atendimento que o prestador realizar para a solucdo dos eventuais problemas que
afetarem 0s seus usuérios, menor sera o indice de reclamagfes junto aos 0Orgdos

institucionais, administrativos e judiciais, que promovem a defesa dos consumidores.

Apesar de ndo serem de acesso publico os numeros internos de
reclamacdes e atendimentos dos proprios prestadores de servigco, pode-se conferir a
ressonancia juntos aos 6rgdos de reclamag@es consumeristas. Notdrios que séo a toda a
sociedade e, assim, como referéncia do que ocorre em todo o territério nacional,
destacamos 0s ndmeros divulgados pelo PROCON-SP**, conforme noticiado pelo

proprio 6rgdo em 26 de julho de 2007:

“No primeiro semestre de 2007 a Fundacgdo Procon-SP recebeu 15.994 reclamacGes
— crescimento de 28,32% em relagdo ao mesmo periodo do ano passado. O assunto
mais reclamado foi telefonia fixa, com 3.437 registros, seguido por aparelhos de
telefone, 1.758, respectivamente, 21,6% e 10,9% do total de reclamagcdes.

O levantamento é feito com base em todas as reclamacdes abertas no 6rgdo,
independente de sua condi¢do (em andamento, atendida, ndo atendida ou encerrada).
Vale esclarecer que estes dados sdo diferentes dos utilizados para o Cadastro de
ReclamagBes Fundamentadas, divulgado sempre no dia 15 de mar¢o, em que sao
computados apenas 0s processos que foram concluidos no ano em questao e que se
enquadram como fundamentadas (atendidas ou ndo atendidas), de acordo com o
Artigo 44 do Cédigo de Defesa do Consumidor.”

Desta forma é que foi divulgado o Ranking de Reclamacdes do érgéo
de defesa e protecdo ao consumidor do Estado de S&o Paulo referente ao primeiro
semestre de 2007, estando a telefonia fixa na lideranga isolada, como pode ser

constatado a seguir:

34 PROCON-SP, Fundacéo de Protecdo e Defesa do Consumidor. Ranking de reclamacdes. Sao Paulo:
Secretaria de Justica e Defesa da Cidadania, 2007. [on line] Disponivel na Internet via
WWW.URL:http://www.procon.sp.gov.br/noticia.asp?id=556 (Consultado em 29.01.2008).
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RANKING DE RECLAMACOES
(1° Semestre. 2007 - Assuntos mais Procurados)

Posicéo Assunto Reclamacdes Area
i Telefonia fixa 3.437 Servicos
20 Aparelho de telefone 1.758 Produtos
3° Cartdo de Crédito/Loja 1.674 Assuntos Financeiros
40 Banco 1.004 Assuntos Financeiros
5° Telefonia Celular 735 Servicos
6° Moéveis 517 Produtos
7e Veiculos 453 Produtos
8° Computadores e acessorios 415 Produtos
9° Financeiras 363 Assuntos Financeiros
10° Planos de Saude 328 Saude

(Fonte: Procon-SP)

Primeiramente, poder-se-ia questionar a referéncia de que apenas um
periodo ndo seria suficiente para uma melhor analise e constatacdo do problema
relacionado ao atendimento dos usuérios de telecomunicac@es, inclusive porque o
primeiro semestre de 2007 foi marcado pela preparacdo e mudanca da tarifacdo da
telefonia fixa de pulso para minuto.

Todavia, o que se verifica, exatamente, € que esse quadro tem o
mesmo cendrio repetido ao longo dos ultimos anos, tal como se confirma com a
divulgacdo, em de 2007, do Cadastro de Reclamagfes Fundamentadas da Fundacgéo de
Protecdo e Defesa do Consumidor® e que traz um comparativo entre os anos de 2006 e
2005 das reclamacgdes no Estado de Sdo Paulo. Sendo observe-se a propria analise do
PROCON-SP(2007:03):

“O setor de telefonia (fixa e celular) liderou mais uma vez o ranking do cadastro de
reclamacdes fundamentadas da Fundacdo Procon-SP, 6rgdo vinculado a Secretaria
da Justica e da Defesa da Cidadania. As empresas Telefénica — TelecomunicacGes
de S&o Paulo S/A, Vivo — Telesp Celular S/A, Embratel — Empresa Brasileira de
Telecomunicagbes S/A, Parque Aquético do Gugu/Fantasy Acqua Club — Fantasy
Emp. Turisticos Ltda. e Claro — BCP S/A séo as cinco primeiras colocadas no
ranking geral extraido do cadastro de reclamacfes fundamentadas, referente ao
exercicio de 2006.

(..)

A camped de reclamac8es de 2006, Telefbnica, teve um crescimento de 349% nas
reclamagdes fundamentadas em relacdo ao ano passado. Em 1998, 1999, 2000 e
2001, a empresa ja havia encabecado a lista. Em 2004, no entanto, ocorreu uma
mudanca de critério que fez com que a empresa, apesar de em nimeros absolutos ter

% PROCON-SP, Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor. Cadastro de Reclamagcdes
Fundamentadas da Fundacéo de Prote¢do e Defesa do Consumidor. S8o Paulo: Secretaria de Justica
e Defesa da Cidadania, 2007. [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.procon.sp.gov.br/pdf/cadastro_de_reclamacoes_2007_releases.pdf (Consultado em
29.01.2008)
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sido a mais reclamada, ficar na 32° posicdo (o critério utilizado naquele ano foi o de

empresas que menos atenderam as solicitagdes do consumidor).”

Nesse sentido, observa-se, no quadro abaixo, com os cadastros de
reclamacdes de 2005 e 2006, as cinco empresas que lideram o ranking comparativo nas

seguintes colocacgdes:

RANKING DE RECLAMAC}OES
(Comparativo entre os anos de 2005 e 2006)

Empresa Ranking 2006 Ranking 2005
Numero | Colocacéo NUmero Colocacéo
Telefonica -Telesp 2.262 1° 503 4°
Vivo 1.076 20 870 2°
Embratel 916 30 591 30
Parque Aquatico do Gugu 829 40 N4o Disponivel N4o Disponivel
Claro — BCP S/A 534 50 1.035 1°

(Fonte: Procon-SP)

E de se considerar a proporcionalidade numérica entre os lideres de
reclamacdes, especialmente em se comparando a prestacao dos servigos telefonicos e os
servicos bancarios. Certo, também, que séo servicos de naturezas distintas, mas que se

assemelham, pelo menos na universalidade da prestacdo no territorio nacional.

Nos servicos de telecomunicacdes, todavia, é excepcional encontrar
um posto de venda de uma prestadora que também realize algum tipo de atendimento
pés-venda para as inUmeras e constantes solicitacdes e reclamacfes sobre o servico.
Aqui se revela uma das principais constatacdes da causa do crescente numero de
reclamacdes quanto ao atendimento das operadoras de telefonia, ou seja, a inexisténcia

de meios efetivos de atender os usuarios.

Vale registrar que os altos niveis de reclamagBes contra
telecomunicagdes ndo se restringem a uma unica regido do Pais, mas é um problema
verificado em todo o territério, como divulgou em 04/12/2007 o Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor do Ministério da Justica, 0 DPDC*®, com o resultado
do Cadastro Nacional de Reclamacgdes Fundamentadas — que relne os registros dos
cidaddos em 15 Procons de todo o Pais que integram o Sistema Nacional de

% Fonte Portal do DPDC/MJ: www.mj.gov.br/DPDC
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InformagOes de Defesa do Consumidor — SINDEC, revelando que o setor de telefonia

mével é o lider de reclamacdes na lista de empresas®’.

O proprio Orgdo Regulador, que ndo tem as precipuas competéncias
amplamente conhecidas por toda a sociedade, também ¢é alvo da falta de efetividade do
atendimento que deveria ser prestado pelas operadoras dos servicos de
telecomunicagdes, uma vez que 0s usuarios insatisfeitos com as prestadoras recorrem

aos orgaos competentes, dentre eles, a propria Anatel.

Essa constatacdo é evidente ao observar os registros da Central de
Atendimento da Agéncia: 727.628 reclamacfes no ano de 2006, um acréscimo de 25,3
% em relacdo ao ano de 2005, mesmo com um crescimento de apenas 10% no ndmero
de usuarios (Tabela 1), conforme divulgacao feita no Relatorio n. 007/2007-AUD da

Auditoria da Anatel®.

TOTAL DE RECLAMACOES E NUMEROS DE ACESSOS

ACESSO0S X Exercicio Incremento Incremento
Reclamacdes Incremento 2004 2005 2004/2005 2006 2005/2006
ACessos

Acessos (movel) 65.605.677 | 86.210.336 31,40% 99.918.621 15,90%
Acessos (fixo) 39.577.600 | 39.852.600 0,70% 38.800.200 -2,60%
Acessos (TV por assinatura) | 3.851.100 4.176.400 8,40% 4.579.400 9,60%
Total de Acessos 109.034.377 | 130.239.336 19,40% 143.298.221 10,00%
Reclamacdes

Servigo Mdvel Pessoal 195.665 340.248 73,90% 416.135 22,30%
Servigo Telefonico Fixo 259.410 236.070 -9,00% 302.443 28,10%
Comutado

TV por assinatura 3.187 4.327 35,80% 9.050 109,20%
Total 458.262 580.645 26,70% 727.628 25,30%
Taxa de reclamagoes

Acessos (movel) 0,30% 0,40% 32,60% 0,42% 5,30%
Acessos (fixo) 0,66% 0,59% -9,60% 0,78% 31,60%
Acessos (TV por assinatura) 0,08% 0,10% 25,30% 0,20% 90,40%
Total de Acessos 0,42% 0,45% 6,20% 0,51% 13,90%

(Fonte: Anatel)

A elevacéo constante do numero de reclamacdes tem sido superior ao
aumento do ndmero de usuarios das telecomunicacdes. Uma desproporcionalidade, no
minimo, a ser questionada e repensada, tendo em vista o conhecimento do proprio

Orgéo Regulador do cenario demonstrado no grafico.

3 DPDC/MJ Setor de telefonia lidera reclamacdes nos procons [on line] Disponivel na Internet via
WWW.URL:http://www.mj.gov.br/DPDC/data/Pages/MJ5E5632761 TEMID004F24A4E4C94F658F0B3
7AED105C1DAPTBRIE.htm (Consultado em 31.01.2008)

% AUDITORIA DA ANATEL / CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU. Relatério n°
007/2007 - AUD. Brasilia: Anatel, 2007.
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Outrossim, é necessario refletir sobre se o que ja foi realizado até o
momento tem sido suficiente para a garantia dos direitos tutelados na ordem juridica
brasileira. Os dados constantes no quadro abaixo oferecem um indicativo de resposta,

caso contrario a realidade seria outra:

RECLAMACOES NA ANATEL E NUMERO DE ACESSO DOS SERVICOS

SMP, STFC e TV por assinatura
180.000.000 780.000
150.000.000 + + 650.000
= |
3
& 120.000.000 + T 520.000 .,
Q 5]
o ©
< g
g 90.000.000 390.000 £
]
2 S
) Q
E  60.000.000 260.000 *
b=
30.000.000 + + 130.000
0 T T 0
2004 2005 2006
Ano
Acessos Reclamagdes

(Fonte: Anatel)

O numero de reclamagBes aumentando, desproporcionalmente, mais
do que o crescimento de usuérios dos servicos faz ressaltar a responsabilidade de
correcdo dessa falha de regulacdo, que € atribuida a Agéncia Nacional de
TelecomunicacBes. Entretanto, a Anatel ndo tem sido suficiente no atendimento aos

usuarios, tal como fica exposto na sequéncia deste trabalho.
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3.2. — O Reflexo do “Néo Atendimento” no Poder Judiciario

Mantendo-se o delineamento de uma analise exemplificativa, observa-

se o reflexo, no Poder Judiciario, da falta de
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RESOLUGAO N° 01/2007 DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO
ESTADO DA BAHIA

Resolve:

Art. 1° Autorizar a criagdo e implantacdo, na Comarca da Capital, do
Projeto Juizado Expresso no ambito dos Juizados Especiais Civeis de
Defesa do Consumidor e Juizados Especiais Civeis de Apoio/SAJs,
sistema de pré-conciliagdo alternativa ao ingresso na via judicial
nessas unidades, especifico para atender as empresas reconhecidas
como muito demandadas, assim compreendidas aquelas que
preencherem os requisitos dispostos no art. 2°.

Paragrafo Unico. O Projeto Juizado Expresso, sob a administragdo da
Coordenacgdo dos Juizados Especiais, funcionard em imével do Poder
Judicidrio ou, na impossibilidade, em espaco cedido gratuitamente
pelas empresas eventualmente interessadas, desde que compativel
fisica e estruturalmente com as necessidades de uma unidade de
Juizado Especial.

Art. 2° S6 poderdo valer-se dos procedimentos previstos nesta
Resolucdo as empresas que possuam demandas nos Juizados Especiais
Civeis de Defesa do Consumidor e Juizados Especiais Civeis de
Apoio/SAJs em nimero superior a 10.000 (dez mil) acdes.

Art. 3° As empresas que aderirem ao Projeto, através de parceria a ser
firmada com o Tribunal de Justiga, obrigam-se a oferecer todos os
meios e condi¢des materiais e humanas necessérias ao respectivo
funcionamento, a exemplo de pessoal de apoio, equipamentos de
informatica, telefones, aparelhos de faxes, conservacdo e limpeza da
unidade, além de responsabilizar-se pelo pagamento das tarifas de
agua, luz e telefone, bem como o custeio dos servicos de seguranca
patrimonial, sem qualquer dnus para o Poder Judiciario.

Art. 4° A utilizacdo do Projeto Juizado Expresso por qualquer
jurisdicionado é facultativa, ndo podendo ser invocada, a qualquer
pretexto, como forma de obstar ou retardar o livre acesso a Justica,
previsto na Constituicdo Federal.

Art. 5° O interessado, ou seu advogado, ao se dirigir as unidades de
Juizados Especiais Civeis de Defesa do Consumidor e Juizados
Especiais Civeis de Apoio/SAJs, para formular queixa em desfavor de
empresa que se enquadre nas disposicGes dos artigos 1° e 2° desta
Resolucéo, sera orientado da existéncia do Projeto Juizado Expresso,
para cuja unidade serd recomendada a sua reclamacéo.

Art. 6° Na unidade em que for implantado o Projeto Juizado Expresso,
0 queixoso efou seu advogado, assim que recepcionado, sera
imediatamente encaminhado para a audiéncia pré-conciliatoria,
presidida por Conciliador nomeado pela Presidéncia do Tribunal de
Justica, devendo do ato fazer parte, obrigatoriamente, o preposto da
empresa reclamada, com poderes especiais para transigir.

§ 1° Celebrada a composicdo, lavrar-se-a, incontinenti, o Termo
correspondente, em 03 (trés) vias, que deverdo ser assinadas pelas
partes e pelo Conciliador, sendo homologada por magistrado
especialmente designado para tal finalidade, cujo documento servira
como titulo executivo judicial perante uma das unidades dos Juizados
Especiais Civeis de Defesa do Consumidor, em caso de
descumprimento, observada, em qualquer caso, as disposi¢cdes do
Decreto Judiciario n° 41/2006.

§ 2° Frustrada a etapa pré-conciliatéria, por qualquer motivo, a
reclamacdo seré registrada perante o atendimento judiciario na prépria
unidade a ser instalada, sendo distribuida, dai, para uma das unidades

39
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dos Juizados Especiais Civeis de Defesa do Consumidor, nos moldes
do Decreto Judiciério n° 41/2006.

Art. 7° A Coordenacdo dos Juizados Especiais encaminhard a
Presidéncia Relatério Mensal de Atividades do Projeto Juizado
Expresso, abrangendo, dentre outras informagGes, o numero de
atendimentos e o de pré-conciliacdes realizadas, com ou sem éxito.

Art. 8 O Projeto Juizado Expresso ndo acarretard aumento de
despesas de pessoal para o Poder Judiciario do Estado da Bahia.

Art. 9° Os casos omissos serdo definidos ou ajustados pela Presidéncia
do Tribunal de Justica do Estado da Bahia, mediante provocacao da
Coordenacdo dos Juizados Especiais.

Art. 10. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacéo.
Sala das Sessdes, 26 de janeiro de 2007.
Desembargador BENITO A. DE FIGUEIREDO Presidente

O que se observa é que a empresa que foi imediatamente confirmada
para, em parceria com o Tribunal de Justica da Bahia, promover a inauguracdo de
atividades do Juizado Expresso e a tentativa de desafogamento do litigioso judicial
baiano, é a Telemar “Oi” (Fixa e Mdvel), Concessionaria de STFC e Autorizada de
SMP na Bahia, cujo nimero de processos em tramite contra a empresa € de extrema
grandeza, com aproximadamente 57 mil processos em andamento, conforme noticiado

na Bahia*® em janeiro de 2007:

“Acdes contra Telemar terdo juizado especial - Comegam no més de marco as obras

para a instalacdo do primeiro juizado expresso da Bahia, especializado em acbes

contra a Telemar, antiga Telebahia, na Av. D. Jodo VI, em Brotas. O juizado
expresso € um sistema de pré-conciliacdo alternativo ao ingresso na via judicial,

especifico para empresas com mais de dez mil acBes. A Telemar tem 57 mil

processos em andamento na justica baiana. As informagdes sdo do juiz Cicero

Landin, chefe da Coordenacéo de Juizados Especiais.”

Para se ter uma idéia do cenério da relevancia numérica das acbes
judiciais contra a Telemar na Bahia (57.000), vale comparar-se com o numero de acGes
judiciais relacionadas a defesa do consumidor nos juizados da capital baiana (103.486),
ou seja, aproximadamente mais de 50% dos processos de causas consumeristas em
tramite nos foros especializados. O Tribunal de Justica da Bahia** divulgou as
estatisticas processuais dos Juizados Especiais*?, pelo que se destacam 0s processos

civeis em tramite na Capital do Estado:

0 TRT5. Acbes contra telemar terdo juizado especial [on line] Disponivel na Internet dia WWW.URL:
http://wwwb5.trt05.gov.br/noticias/selecionadaNoticias.asp?id_noticia=2219 (Consultado em 29.01.2008)

! Fonte: Portal do Tribunal de Justica da Bahia: http:// www.tj.ba.gov.br

*2 Na secéo especifica sobre os Juizados Especiais encontram-se as estatisticas e também os resultados
dos mutirdes de julgamento dos processos acumulados. Pdde ser aferido que nos dias 01 e 02 de setembro
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PROCESSOS EM CURSO: CIVEIS E CRIMINAIS NA CAPITAL

Causas Defesa do Tréansito SAJ Criminais Total
Comuns Consumidor
77.749 103.486 15.435 33.141 7.800 237.611

(Fonte: Tribunal de Justica da Bahia)

Reflexo semelhante também foi constatado no Rio de Janeiro pelo

Professor Delton Ricardo Soares Meirelles*®, relatando as estatisticas que demonstram

0S réus mais presentes nos juizados sdo as concessionarias de servicos publicos.

Discorrendo, ainda, que foi criada no Rio de Janeiro uma comissdo especifica para a

andlise da atuacdo dos juizados especiais, informa que:

“A empresa Telemar, a propdsito, tem o titulo nada honroso de empresa mais
acionada desde o inicio do servico estatistico. Com isso, houve um acordo entre a
concessionaria e o Judiciario fluminense em 1999, instituindo-se o projeto
“Expressinho™, como uma instancia conciliatéria prévia aos juizados”

A descricdo dos dados obtidos no més de setembro de 2005 revelava,

pontualmente, quem sdo as empresas mais acionadas no Judiciario fluminense.

RANKING DE RECLAMACOES NO RIO DE JANEIRO

(Fonte:http://www.conpedi.org/manaus/arquivos/Anais/Delton%20Ricardo%20Soares%20Meirelle_Efetividade
$%20e%20Garantias%20d0%20Processo.pdf
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Esse ilustre estudioso aborda, em seu trabalho*, a relevante
constatacao e fundamento expostos quanto a inafastabilidade da apreciacéo judicial dos
atos administrativos, conforme entendimento constante de Sumula 473 do Supremo

Tribunal Federal:

“No entanto, baseados na garantia constitucional da inafastabilidade da tutela
jurisdicional, os tribunais interpretam que é cabivel agdo mesmo sem o esgotamento
das vias administrativas, como em varios precedentes de nossos tribunais superiores.
E, com isso, ha uma ampliacdo do campo de atuagdo do Judiciario, inserida no
contexto da crescente judicializagdo dos conflitos sociais.”

Stmula n°® 473/STF: “A Administracdo pode anular
seus préprios atos, quando eivados de vicios que 0s
tornam ilegais, porque deles ndo se originam direitos; ou
revoga-los, por motivo de conveniéncia ou
oportunidade, respeitados os direitos adquiridos, e
ressalvada, em todos os casos, a apreciacdo judicial.”

Vale ressaltar que o presente trabalho ndo pretende defender a
auséncia da apreciacdo judicial das reclamacfes dos usuarios dos servicos de
telecomunicacdes. Pelo contrério, 0 acesso & Justica e o direito de acdo® sdo garantias a
todos os cidad&os, sendo, nos dizeres de Liebman*®, o direito, sem qualquer condicio

prévia, subjetiva ou objetiva necessaria para ser exercido.

Mas, ndo é por isso que a Administracdo, leia-se Orgdo Regulador
responsavel pelo setor, pode se omitir do dever de participacdo na solucdo dos conflitos
que envolvem os usuarios e as prestadoras dos servi¢cos para garantia de atendimento

qualificado e satisfatorio. Exatamente porque a Agéncia Reguladora enquanto 6rgdo

* MEIRELLES, Delton Ricardo Soares. Juizados especiais civeis:acesso a Justica ou balcdo de
reclamacdes?. Fortaleza. Conselho Nacional de Pesquisa e Pds-Graduacdo em Direito — CONPENDI,
2005. p. 3. [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.conpedi.org/manaus/arquivos/Anais/Delton%20Ricardo%20Soares%20Meirelle_Efetividades
%20e%20Garantias%20do%20Processo.pdf (Consultado em 28.01.2008).

** CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988 (...) “Art. 5° Todos s&o
iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, & seguranca e a
propriedade, nos termos seguintes: (...) XXXIV - sdo todos assegurados, independentemente do
pagamento de taxas: a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em defesa de direitos ou contra
ilegalidade ou abuso de poder; (...) XXXV — a lei ndo excluird da aprecia¢do do Poder Judiciario leséo ou
ameaca a direito; (...) LXXIV - O Estado prestara assisténcia juridica integral e gratuita aos que
comprovarem insuficiéncia de recursos; (...)”

* LIEBMAN, E. Tullio. Estudos sobre Processo Civil Brasileiro. Edicdo 2004. Ed. Bestbook. P. 97,
apud SANTOS, Jodo Ricardo Ferreira Dos. Uma brevissima reflexdo sobre o direito de agéo, p.2 [on
line] Disponivel na Internet via WWW.URL.: http://www.fdc.br/Arquivos/Revista/4/01.pdf (Consultado
em 29.01.2008).
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publico se sujeita, constitucionalmente, a ter que apreciar os pedidos em defesa de

direitos contra as ilegalidades praticadas pelas prestadoras de telecomunicacdes.

CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE
1988

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca € a propriedade, nos termos seguintes:

(..)

XXXIV - séo todos assegurados, independentemente do pagamento de
taxas:

a) o direito de peticdo aos Poderes Publicos em defesa de direitos ou
contra ilegalidade ou abuso de poder; (grifo nosso).

Relevante ser observado ainda que as prestadoras de servigos de
telecomunicacfes tém recorrido contra as agdes impetradas perante aos juizados
especiais brasileiros, com alegacGes quanto a complexidade da causa para ndo se
submeterem ao rito sumario®’. Contudo, tal argumentacdo ndo tem logrado éxito
perante o Supremo Tribunal Federal, como bem explicitado na apostila “Principios
Gerais do Direito e Telecomunicaces no Brasil” do VI Curso de Especializacdo em

Regulacdo de Telecomunicagdes™.

“Com o advento dos juizados especiais na estrutura dos Judiciarios estaduais
brasileiros, iniciou-se um segundo embate de definicdo de sua competéncia para
julgamento de acOes pertinentes ao setor de telecomunicagdes. O argumento das
operadoras de telefonia, cada vez mais questionadas por esta via facilitada de acesso
ao Judiciario, contra o julgamento pelos juizados especiais de ac¢bes envolvendo
telecomunicacfes, advém do afastamento de certas matérias pelas leis criadoras
destes juizados em face da complexidade da causa. Assim, as operadoras recorrido
ao Supremo Tribunal Federal para invalidacdo das causas perdidas em juizados
especiais estaduais. Entretanto, o STF entendeu que a definicdo da complexidade da
causa “estd adstrita ao &mbito da interpretacdo de norma infraconstitucional”. A
jurisprudéncia ndo foi ainda uniformizada, mas, atualmente, questfes envolvendo
cobrancas indevidas vém sendo aceitas pelos Juizados Especiais de Pequenas Causas
do Distrito Federal e Territdrios e da Bahia, dentre outros. Por outro lado, questdes
como a de se saber se a ‘habilitacdo’ de telefones celulares sofreria incidéncia de
imposto sobre circulacdo de mercadorias e servigos (ICMS) tém sido levadas pelas
operadoras de telefonia para a Justica Comum estadual.”

T LEI N° 5.869, DE 11 DE JANEIRO DE 1973. (Cédigo de Processo Civil) (...) CAPITULO IlI
DO PROCEDIMENTO SUMARIO (..) Art. 277. O juiz designara a audiéncia de conciliacdo a ser
realizada no prazo de trinta dias, citando-se o réu com a antecedéncia minima de dez dias e sob
adverténcia prevista no § 2° deste artigo, determinando o comparecimento das partes. Sendo ré a Fazenda
Publica, os prazos contar-se-do em dobro. (...) § 4° O juiz, na audiéncia, decidira de plano a impugnacéao
ao valor da causa ou a controvérsia sobre a natureza da demanda, determinando, se for o caso, a
conversdo do procedimento sumario em ordinario. (...) 8 5° A conversdo também ocorrerd quando houver
necessidade de prova técnica de maior complexidade.

* ARANHA, Marcio lorio. “Principios Gerais do Direito e Telecomunicacdes no Brasil”. Apostila do
VI Curso de Especializacdo em Regulacdo de Telecomunicagfes. Brasilia; GCOM / Universidade de
Brasilia, 2007, p.08.
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AgRAI - Agravo Regimental no Agravo de Instrumento
405.728-2 (DJ 04/04/2003, Ementario do STF n.2105-
11, 22 Turma, j.11/03/2003, relator Min. Gilmar
Mendes, relatério do relator). “Os critérios de
identificacdo  das ‘causas civeis de menor
complexidade’ e dos ‘crimes de menor pontencial
ofensivo’, a serem confiados aos Juizados Especiais,
constitui matéria de Direito Processual, da competéncia
legislativa privativa da Unido.” (ADIMC 1.807, Pleno
do STF, rel. Min. Sepulveda Pertence, DJ 05/06/1998,
ementa).

Discorrendo sobre a excessiva jurisdicionalizacdo dos conflitos, com o
conseqiente congestionamento do Judiciario, a juiza Mariella Nogueira e o
desembargador Marco Aurélio Buzzi*®, membros da Comissdo Executiva do
Movimento pela Conciliacdo do Conselho Nacional de Justica - CNJ, analisam tambéem
a questdo sob o ponto de vista dos motivos genéricos que levam o cidadao a recorrer ao

judiciério para a solucéo dos conflitos ndo satisfeitos no &mbito devido:

“A primeira frase escrita na Constituicdo Federal diz que nossa sociedade esta
‘comprometida, na ordem interna e internacional, com a solucdo pacifica das
controvérsias’. Esta declaracdo de principios diz respeito a todos, individual ou
coletivamente, no ambito puablico ou no setor privado. Sem divida, tem estreita
relagcdo com o Poder Judiciério, pois os juizes de direito trabalham justamente com a
solucéo de litigios. Muitos cidaddos, porém, tém indagado se a sentenca judicial
representa o fim das controvérsias postas & apreciacdo do Judiciario. Infelizmente,
nem sempre.”

(..)

“Vivemos hoje uma excessiva jurisdicionalizacdo dos conflitos, com o consequente
congestionamento do Judicidrio, seja em razdo do ‘habito’ de sempre acionar a
Justica, seja em raz&o da litigiosidade contida, da ineficiéncia e auséncia do Estado
ou da outorga de novos direitos ao cidaddo. A questdo é que sobram processos e
litigantes em todos os quadrantes dos foros e tribunais do pais e, ainda assim, se
persiste nas praticas do modelo de delegar a uma terceira pessoa a capacidade de
resolver conflitos, mesmo pressentindo que nem sempre este é 0 melhor meio para a
obtencéo da téo aspirada, e a cada vez mais ameagada, paz social.”(grifo nosso).

Portanto, exsurge, mais uma vez, a necessidade da Anatel repensar e
reformular a garantia de atendimento aos usuarios das telecomunicagées, estabelecendo

um novo marco na sua regulamentacgdo e atuacdo pratica.

* BUZZI, Marco Aurélio; NOGUEIRA, Mariella. Conciliar é legal. Brasilia: Conselho Nacional de
Justica - CNJ, 2006, [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.cnj.gov.br/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=51 (Consultado em 29.01.2008)
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Outrossim, ndo se espera que a Agéncia cumpra esse papel
isoladamente, mas que busque efetivar cooperagdes inclusive com o proprio Poder
Judiciario®®, a exemplo do que esta acontecendo nos servicos de transporte aéreo com
outra Agéncia Reguladora, a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil — ANAC, em que 0
Conselho Nacional de Justica estabeleceu a instalacdo de juizados especiais nos
aeroportos brasileiros, com vistas a dirimir os conflitos dos usuarios daquele servico

com as empresas aéreas’".

*0 JURISTAS. Juizados especiais nos aeroportos. Revista Juristas, 2007.. [on line] Disponivel na Internet
via WWW.URL.: http://www.juristas.com.br/a_2979~p_1~Juizados-especiais-nos-aeroportos (Consultado
em 08.02.2008)

>l G1. CNJ anuncia instalagéo de juizados especiais em aeroportos. Globo.com, 2007. [on line]
Disponivel na Internet via WWW.URL.: http://g1.globo.com/Noticias/Brasil/OMUL84748-5598,00.html
(Consultado em 08.02.2008)
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3.3. — O Atendimento pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes.

Tendo em vista que o tema do presente trabalho projeta-se em torno
do atendimento aos usuérios de telecomunicacbes com o fito de repensar a
regulamentacdo e atuacdo da Agéncia Nacional, torna pertinente, assim, uma anélise

especifica do atendimento realizado pela propria Anatel.

Percebe-se a necessidade de que a Agéncia receba as solicitagcdes dos
cidadaos que ndo foram adequadamente atendidos pelas prestadoras dos servigos em
questdo. Em sendo responsavel pela fiscalizacdo e regulacdo do setor, compete-lhe

promover a solucdo dos reclames e correcdo das irregularidades verificadas.

Neste sentido encontra-se a concluséo feita pelo mestre Luiz Roberto

Barroso®” sobre a criagdo das agéncias reguladoras e suas funges caracterizadoras:

“Nesse contexto histérico surgem as agéncias reguladoras, autarquias especiais
criadas por lei, tanto em ambito federal como estadual, com o fim de regular e
fiscalizar determinados setores da ordem econémica. Para esse fim, as agéncias
exercem diversas fun¢des, dentre as quais normalmente se incluem: a) o controle de
tarifas, de modo a assegurar o equilibrio econémico e financeiro do contrato; b) a
universalizacdo do servico, estendendo-o a parcelas da populacdo que deles ndo se
beneficiavam por forga da escassez de recursos; ¢) o fomento da competitividade nas
areas nas quais ndo haja monopolio natural; d) a fiscalizacdo do cumprimento do
contrato de concessdo; e) o arbitramento dos conflitos entre as diversas partes
envolvidas: consumidores do servigo, concessionarios, poder concedente, a
comunidade como um todo, os investidores potenciais etc.”

Entretanto, outra tem sido a realidade fatica da atuacao da Anatel.

Os canais de atendimento aos usuarios contra as prestadoras de
servico no Orgdo Regulador e disponiveis hoje sdo os seguintes: as Salas do Cidad&o
localizadas nas capitais brasileiras que contam com um Escritério Regional da Anatel e
na sede, em Brasilia; a Central de Atendimento, atravées do telefone 0800-332001 ou do
Formulario Eletronico no Portal da Anatel na Internet sob a responsabilidade da
Assessoria de Relagdes com os Usuarios — ARU, pelos quais fornece informacGes
relativas a regulamentacdo dos servigos de telecomunicacGes, acolhe reclamacdes,

sugestdes e dendncias.

52 BARROSO, Luiz Roberto. Apontamentos sobre as agéncias reguladoras. p. 109. In: FIGUEIREDO,
Marcelo (org). Direito e regulagdo no Brasil e nos EUA. Séo Paulo:Malheiros Editores, 2004. p.109.
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Os numeros da prépria Anatel quanto ao atendimento revelam que a
Central de Atendimento registrou, no ano de 2006, quatro milhdes de manifestacdes,
sendo que em 2005 o numero havia sido de 2,8 milhGes. Dentre esse impressionante
namero de manifestacdes por ano, faz-se a classificacdo do que, caracterizadamente, é

solicitacdo em face dos servicos prestados pelas operadoras. (grafico abeixo)

A Agéncia observa que o referido crescimento foi em decorréncia dos
novos condicionamentos regulamentares para a telefonia fixa, especialmente quanto a
mudanca no critério de tarifacio® das Concessionérias, com o advento da converséo do
pulso para minuto e de seu adiamento para 0 ano de 2007, conforme o Relatério Anual
Anatel - 2006,

SOLICITACOES REGISTRADAS NA ANATEL
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480.567 516,187

415.824
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(Fonte: Anatel)

O mesmo Relatério Anual demonstra ainda que o0s motivos de
reclamacdes quanto a atendimento e cobranca foram os mais expressivos registrados na
Central de Atendimento da Agéncia, tanto no servico de telefonia fixa como no servicgo

de telefonia modvel. Vale observar o grafico com os dados a seguir:

A Resolugdo n.° 423, de 6 de dezembro de 2005 da Anatel estabeleceu a alteracdo no Plano Bésico do
STFC para mudanca na tarifacdo de Pulso para Minuto. Sendo que a Resolucdo n.° 432, de 23 de
fevereiro de 2006, prorrogou por 12 meses o prazo de implementacdo da mudanca para julho de 2007.

> ANATEL. Relatério Anual 2006. Brasilia: Anatel, 2007. [on line] Disponivel na Internet via WWW
URL.: http://www.anatel.gov.br/hotsites/relatorio_anual_2006/cap_07.htm (Consultado em 29.01.2008)
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RECLAMACOES POR MOTIVO REGISTRADAS NA ANATEL
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E cabido, ainda, descrever aqui, como se operacionaliza, na maioria

dos casos, o procedimento de atendimento pela Anatel aos usuarios que interagem com

a Agéncia, em razdo dos servicos regulados:

= A Assessoria de Relacionamento com os Usuarios - ARU recebe a

solicitacdo dos usuarios das seguintes formas: telefone (central de
atendimento), e-mail (usuarios@anatel.gov.br), via sitio da Agéncia
(www.anatel.gov.br em fale conosco / atendimento eletrénico /

formulario de atendimento), fax ou por correspondéncia postal.

Quando a solicitacdo é recebida por telefone e pode ser resolvida de
imediato, a exemplo de informacdes genéricas e esclarecimentos, é
contada no sistema FOCUS (sistema de base de dados da ARU) como
interacdo, porém quando a solicitacdo ndo pode ser imediatamente
resolvida, essa é cadastrada no referido sistema. Quando a solicitacdo é
recebida pelos outros meios referidos é, também, cadastrada no sistema
FOCUS.

= ApOs o registro, a solicitacdo € encaminhada para uma

prestadora/operadora ou para uma area interna da Agéncia, ou ainda
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respondida pela prdpria Central de Atendimento via mensagens prontas
(scripts).

= Caso a prestadora/operadora ndo se manifeste no tempo
regulamentado, 05 (cinco) dias Uteis, a solicitacdo € reiterada

freqiientemente.

= Uma vez respondida a solicitacdo por parte da prestadora, ela €
encerrada. Para ter acesso a esta resposta, 0 usuario deve entrar em
contato novamente com a Agéncia, caso a solicitacdo tenha sido feita
por telefone. Caso tenha sido feita por e-mail, a resposta é
encaminhada para o e-mail do usuario, ou seja, a Anatel ndo realiza a
conferéncia de todas essas informacdes, nem entra em contato com o

usuario para respondé-lo.

= Caso a resposta ndo seja satisfatoria, cabe ao usuario entrar em contato
novamente com a Agéncia para que sejam solicitados 0s

esclarecimentos aos atores responsaveis.

Analisando o processo acima descrito, a propria Auditoria da Anatel
em seu Relatério n° 007/2007 — AUD™, trabalho realizado de forma integrada com a
Controladoria Geral da Unido — CGU, observou a insuficiéncia do método para a
solucdo dos questionamentos dos usudrios, pelo fato de ndo haver analise de todas as

respostas das prestadoras, quanto a sua veracidade:

“Este mecanismo néo é suficiente para garantir que a solicitacdo foi resolvida, pois
ndo existe verificacdo prévia, pela Agéncia, da veracidade das informacGes
remetidas pelas prestadoras, existindo casos em que a solicitagdo do usuario é
reaberta/reiterada varias vezes e a prestadora repete a resposta. Fica assim
evidenciada a falta de efetividade por parte da Anatel em resolver os
questionamentos dos usuérios.”

Confirmando-se o relato da Auditoria, o trabalho realizado apresenta a
resposta da Ouvidoria da Anatel & SA n° 09/06MCB/2007, solicitacio feita pelo Orgdo
de Controle para informar sobre a analise do Ouvidor quanto ao atendimento da Anatel,
que fez constar em sua resposta a Auditoria e esta divulgou o seguinte:

“(...) SituacBes de atendimentos, como o acima exemplificado, feitos na Ouvidoria,
permite-nos perceber, que pelo fato da ARU ndo tratar e analisar detidamente cada

> AUDITORIA DA ANATEL / CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU. Relatério n°
007/2007 - AUD. Brasilia: Anatel, 2007, p.22 e p.26.
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caso e, muitas vezes, apenas reproduzir ou repassar mecanicamente as afirmacGes
das operadoras, acaba por gerar, junto ao reclamante e sociedade em geral, um
sentimento de desconfianca sobre a Agéncia, uma tendéncia a acreditar em elevado
grau de ineficiéncia, conivéncia e tolerdncia da Agéncia com as empresas em
detrimento do cidad&o.

(...)

Ja quanto a ARU, os problemas mais recorrentes sdo aquelas situagdes onde o
cidadao esta reclamando ha mais de 30, 40 dias na ARU e as prestadoras de servigos
sequer inseriram alguma resposta quanto a reclamacgdo apresentada (desrespeitando
completamente a regulamentacdo que determina um prazo de 05 dias Uteis para
responder as solicitacfes de usudrios apresentadas pela Agéncia).

Em seguida, vém aqueles casos onde a reclamacao ja foi respondida pela prestadora,
a resposta dada é questionada pelo cidaddo e a prestadora continua mandando a
mesma resposta dada anteriormente sem que haja qualquer intervencdo da ARU no
sentido de solicitar um novo tratamento da questdo ou a comprovacdo material da
informacdo dada (anexar correspondéncia, fatura, gravacéo do atendimento).

Outra questdo preocupante é que todo o tratamento das reclamacdes registradas na
ARU ¢ feito sem que a Agéncia se posicione, com exce¢ao apenas dos casos em que
a solicitacdo € exatamente um questionamento a Anatel. Nessa Ultima situacéo,
quase sempre, as areas, simplesmente, ndo respondem.

(..)

Nesse contexto, é importante considerar, também, as limitag@es de atua¢do da ARU,
tanto naquilo que diz respeito a garantir que as areas da Anatel respondam aos
questionamentos dos cidaddos a elas dirigidos quanto na sua impossibilidade em
demandar acBes de fiscalizacdo e autuacdes as prestadoras de servicos de
telecomunicac@es.

(...)

Diante do exposto, voltamos ao principio das reflexfes aqui apresentadas, as
questbes de atendimento da Anatel e de reconhecimento e respeito aos direitos dos
cidadaos perpassa por toda a estrutura da Agéncia ndo estando limitada a sua
Assessoria de Relagdes com os Usudrios, apontando, claramente, a necessidade de
uma profunda revisdo de seus conceitos e redirecionamento de suas acdes.
Acreditamos, no entanto, que todas as portas de entrada para anélise e sugestdes
construidas para solucionar esses problemas devem ser incentivadas e trabalhadas ao
extremo pela Agéncia.”

A critica apresentada pela Ouvidoria revela, exatamente, o cenério da
Anatel em face do direito de peticdo inscrito no art. 3°, XI1°°, da LGT, contra as
prestadoras, que deveria estar sendo cumprido perante a Agéncia, mas que foi alocado a
procedimentos sistémicos estabelecidos na Central de Atendimento que ndo conseguem

efetivar sozinha o devido cumprimento do referido direito dos usuarios.

A Ouvidoria, conforme definido no art. 45 da Lei Geral de

Telecomunicacdes®, tem a atribuicdo de realizar a apreciacio critica quanto & atuacéo

% LEINe 9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997. “(...)Art. 3° O usuario de servicos de telecomunicacdes
tem direito: (...) Xl - de peticionar contra a prestadora do servigo perante o 6rgdo regulador e os
organismos de defesa do consumidor;”

" LEI N° 9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997. “(...)Art. 45. O Ouvidor ser4 nomeado pelo Presidente da
Republica para mandato de dois anos, admitida uma reconducdo.(...)Paragrafo Unico. O Ouvidor terd
acesso a todos 0s assuntos e contard com 0 apoio administrativo de que necessitar, competindo-lhe
produzir, semestralmente ou quando oportuno, apreciagdes criticas sobre a atuacdo da Agéncia,
encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao Conselho Consultivo, ao Ministério das Comunicagdes, a
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da Anatel. Um dos meios que promovem essa apreciacdo € atendendo-se aqueles
cidaddaos que ndo tiveram suas reclamacdes solucionadas, a contento e acabam
reclamando da propria atuacdo da Anatel. A utilizacdo desse trabalho coopera com a

observagdo dos procedimentos da Anatel, sob a ética da sociedade civil.

As observacBes da Ouvidoria quanto ao atendimento aos usuarios
feito pela Anatel j4 foram expostas, também, em seu relatorio de apreciacdo critica
guanto & atuacdo da Agéncia referente ao periodo de junho de 2004 a junho de 2005,
relatando que, no periodo de junho a dezembro de 2004, 39,4% dos registros efetuado
no Sistema de Ouvidoria da Anatel — SOA, foram de reclamacgfes diretas contra a

atuacdo da Anatel.

No bojo do Relatério da Ouvidoria constata-se a insatisfacdo dos
usuarios com o canal de acesso para a solucdo de suas solicitagdes em face das
prestadoras, até porque, os usuarios encontram na Ouvidoria, por sua independéncia
hierarquica em relacdo a Agéncia, um canal para apresentarem as suas insatisfacdes e
reclamac®es contra o proprio Orgdo Regulador e que servem, exatamente, como um dos
subsidios para a atuacdo do Ouvidor’®, que atua em prol da cidadania perante a
Agéncia.

“E preciso, portanto, repensar a Central de Atendimento, onde o inicio da

reclamacdo e o seu término formem um ciclo fechado de relacionamento direto entre

o consumidor e a Agéncia. E preciso trabalhar cientificamente o enorme celeiro de

informagdes que detém a Central de Atendimento para alimentar o planejamento

estratégico da Agéncia. E preciso ousar em recursos técnicos e financeiros para o

atendimento ao cidaddo. E preciso fazer o cidad&o acreditar que ele tem o Estado
80.”(grifo nosso)

como seu guardiao.

Em seu relatério, o Ouvidor expressou, firmemente, a constatacdo de
deficiéncias conceituais, estruturais, de métodos e procedimentos na Anatel. O
documento produzido é encaminhado, dentre outros, a Presidéncia da Republica, ao

Ministério das Comunicacdes, ao Congresso Nacional e publicado a disposi¢éo de toda

outros érgdos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo publicé-las para conhecimento
geral.”

% OUVIDORIA DA ANATEL. Relatério da Ouvidoria da Anatel — Junho/2004 a Junho/2005.
Brasilia: Anatel, 2005, p. 24. [on line] Disponivel na Internet via WWW URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/conheca_anatel/ouvidoria/relatorio_ouvidoria_jun04jun05.p
df?numeroPublicacao=114466&assuntoPublicacao=Relat6rio%20da%200uvidoria%20%20-
%20%20Jun/2004%20a%20Jun/2005%20&caminhoRel=Cidadao (Consultado em 29.01.2008)

% OUVIDORIA DA ANATEL. Relatério da Ouvidoria da Anatel — Junho/2004 a Junho/2005. Op.
cit.p.11 e 20.
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a sociedade no sitio de internet da Anatel (www.anatel.gov.br) e no Diério Oficial da
Unido.

Em 14/01/2008, o Ouvidor Aristételes dos Santos fez publicar o
Relatério da Ouvidoria da Anatel — Dezembro 2007%° e, mais uma vez, posicionou-se
na defesa da cidadania e dos consumidores, revelando as eventuais deficiéncias da
Anatel, reiterando as suas fundamentadas criticas quanto ao Orgéo, expondo a seguinte

observacao sobre o item “Atendimento da Anatel”:

“Este item revela, certamente, a maior fragilidade da Agéncia. E tal fragilidade
comega pela prdpria estrutura organizacional, onde as geréncias, ‘protegidas’ por
esta estrutura organizacional, somente se responsabilizam pelas suas atividades
institucionais, ndo respondendo por nada que diga respeito ao usuario.

Com isto, 0 imenso nimero de reclamacdes e dados que diuturnamente chegam a
Assessoria de RelagBes com os Usuarios — ARU, através da Central de
Atendimentos da Anatel, as quais deveriam servir para orientar o planejamento
estratégico, para direcionar e otimizar os recursos de fiscalizacdo, além de subsidiar
a elaboracdo dos regulamentos, bem como racionalizar as acfes da Agéncia, se
perdem num amontoado de arquivos eletrdnicos.”
No mesmo sentido é que a prépria Auditoria da Anatel e a
Controladoria Geral da Unido - CGU®, apontam, também, no relatério citado
anteriormente, as precisas constatacbes na Agéncia de “existéncia de falhas estruturais
no atendimento aos direitos dos usuarios. As Superintendéncias ndo atuam de forma

pro-ativa e integrada na defesa e protecao destes direitos.”

Desse modo, a falta de interagdo com as demais areas da Anatel € um
dos pontos mais criticados pela Auditoria, quanto ao atendimento da Anatel, pois esse
imprescindivel mecanismo de funcionamento esta estabelecido no Regimento Interno da
Anatel (Resolugcdo n° 270/2001). A efetiva interacdo, Se ocorresse a contento,
favoreceria a protecdo mais consistente aos usuarios dos servicos de telecomunicacdes,

com o intuito, inclusive, de diminuir o nimero de reclamacdes.

% OUVIDORIA DA ANATEL. Relatério da Ouvidoria da Anatel — Dezembro 2007. Brasilia: Anatel,
2008. p.39. [on line] Disponivel na Internet via WWW URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/208447.pdf?numeroPublicacao=208447 &assuntoPublicacao
=Relat6rio%20da%200uvidoria%20da%20Anatel %20-
%20Dezembro%202007,%20de%2014/01/2008.%202%%20Edi¢ca0%20Atualizada.&caminhoRel=null
(Consultado em 29.01.2008)

1 AUDITORIA DA ANATEL / CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU. Relatério n°
007/2007 - AUD. Brasilia: Anatel, 2007. p.18.
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Resolugdo n.° 270 de 19/07/2001

Art. 132. A Assessoria de Relagdes com os Usuérios tem as
seguintes atribuicdes:

| - assistir os 6rgdos da Agéncia em relacdo aos assuntos de defesa e
protecdo dos direitos dos usuarios;

Il - receber, responder ou encaminhar, quando for o caso, interna ou
externamente, solicitagdes, queixas ou comentarios por parte de
usuarios dos servicos de telecomunicacdes;

Il - desenvolver e implementar métodos e procedimentos
destinados ao relacionamento entre a Agéncia e 0s usuarios dos
servigos de telecomunicacoes;

IV - administrar a Central de Atendimento ao usuario.”

Os comentarios da Auditoria® sobre o dispositivo do Regimento
Interno abordam, por certo, a prépria responsabilidade da Assessoria de RelagGes com
os Usuarios — ARU no que diz respeito a garantir o devido atendimento e direito de
resposta ao usuarios, pelas solicitacbes que 0s mesmos apresentarem a Agéncia,
principalmente contra as prestadoras dos servigos. Entretanto, como visto acima, ndo é o

que se verifica de fato, tal como destaca em outro momento:

“O inciso Il é bem explicito e afirma que a ARU tem a atribuicéo de interagir com
0s usuarios e responder ou encaminhar as suas solicitacdes, a partir de interacdes
com o6rgdos internos da Agéncia ou com as prestadoras de servicos de
telecomunicagdes. Assim, a ARU deveria solucionar, com eficiéncia e efetividade,
as reclamacBGes dos usuarios, ap6s encaminha-las as superintendéncias ou
prestadoras, se necessario.

De acordo com o inciso Ill, a ARU deve “desenvolver e implementar métodos e
procedimentos destinados ao relacionamento entre a Agéncia e 0s usuarios dos
servicos de telecomunicagBes”, comando este que remete a responsabilidade de
operacionalizar as ferramentas para garantir que 0s usuarios serdo atendidos em
suas solicitagdes. Assim, a ARU deveria constatar se o usuério foi realmente
atendido no seu pleito em tempo habil, segundo seus proprios critérios de
avaliacdo, que seriam refletidos mediante sistema de controle institucional.”

()

“Enquanto a Agéncia ndo exercer o seu papel de forma plena, as prestadoras
continuardo a ndao obedecer os regulamentos.”

A conclusdo desta parte da analise € semelhante a idéia inicial de que
a atuacdo da Anatel no atendimento aos usuarios precisa ser revista estruturalmente,
para que um novo marco se estabeleca nas telecomunicagfes: 0 marco do cumprimento

dos regulamentos e atencgéo aos cidadéos que utilizam os servicos.

52 AUDITORIA DA ANATEL / CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU. Relatério n°
007/2007 - AUD. Brasilia: Anatel, 2007. p.24.
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Nesse sentido, vale a transcricéo de trecho do discurso de posse® do

atual Presidente da Anatel, o embaixador Ronaldo Mota Sardenberg, em 2 de julho de

2007, ao firmar o seu compromisso e desejo de ver a Anatel atenta aos usuarios:

“(...) Temos a indeclinavel obrigacdo de implementar as competéncias da Agéncia,
olhar para frente e promover as adaptagcdes que sejam necessarias. O momento
atual requer de todos, ndo apenas visdo, mas também capacidade de mudar, de
rever métodos de trabalho e procedimentos e dialogar de modo urgente, estruturado
e transparente sobre o processo institucional e o processo decisorio da Anatel.
Discutir também as perspectivas de aperfeicoamento do marco regulatério do setor.

N&do seria necessario insistir que os relevantes parametros desse processo
encontram-se na competéncia legal da prépria Agéncia. Para o bom exercicio de
suas funcdes e poder e para consolidar-se em definitivo, a Anatel, ja agora, uma
instituicdo que ultrapassou a sua fase inicial, precisara perseverar em seus esforcos
e atender certos requisitos.

O primeiro deles é o exercicio pleno de sua capacidade de relacionar-se com os
grande atores interessados no setor: Os Poderes da Republica, a comegar pelo
proprio Executivo em seus mais altos niveis, inclusive o Ministério das
ComunicacGes, mas sem duvidas, prestar toda atencédo as esferas do Legislativo e
do Judiciério, as preocupagdes e anseios da sociedade e em especial 0s quase
incontaveis milhGes de usudrios dos servicos de telecomunicagdes do pais.

()

A satisfacdo dos usuarios dos servicos de telecomunicacdes deve orientar a agao
geral da Agéncia. Registrou-se, em 2006, alta de quase 30% no nUmero das
reclamacdes. Melhorar os padrdes de atendimento aos usudrios é dever e prioridade
da Anatel. Nessas circunstancias a Agéncia deve intensificar esforcos, mobilizar os
empresarios e criar uma estratégia mais ampla, clara e eficiente de atendimento
pronto, direto e satisfatorio ao consumidor.(...)”(grifo nosso)

8 SARDEMBERG, Ronaldo Mota. Discurso de posse na presidéncia da Anatel. Brasilia. Anatel [on

linel - Arquivo de Video - Disponivel na Internet
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/sala_imprensa/5-7-2007--16h2min15s-
DiscursoPosseSardenberg.wmv

via

WWW.URL:



Carlos Vinicius Brito Reis — Curso de Especializagdo em Regulagdo de Telecomunicages — UnB 55

3.4. O Modelo da Agéncia Reguladora de Telecomunicagdes do Peru - Um
Contraste com a Anatel.

Com o fito de contribuir para a reflexdo sobre a necessidade de
mudancga paradigmatica na atuacdo da Anatel em face dos usuarios dos servicos,
destaca-se aqui um breve contraste decorrente da compara¢do normativa, no cenario

internacional, do Brasil com a regulacdo das telecomunicacdes no Peru.

Para fins de comparac@es entre ordenamentos juridicos distintos vale

lembrar o que j4 disse Bobbio® hé tantas décadas

“O caso em que pode parecer que o estudo das relagfes entre ordenamentos ndo
tenha muita matéria de exame é o da relagdo entre ordenamentos que tém validade
espacial diferente, como é o caso de dois Estados cujas normas valem dentro de
limites espaciais (o chamado territorio) bem definidos. Poder-se-ia pensar que aqui
deveria ser aplicada a figura da exclusdo reciproca: e na realidade, os Estados
consideram-se independentes uns dos outros, dotados de um poder originario e
autdbnomo que lhes assegura a ndo ingeréncia no seu reservado dominio por parte
de outros Estados. Mas had uma série de casos em que também o Estado recorre a
normas de um outro Estado para resolver algumas controvérsias.”(p.178)

Durante o | Simp6sio Ibero-Americano de Fiscalizagdo em
Telecomunicag@es, realizado entre os dias 21 a 25 de agosto de 2006°° em Brasilia, 0
Organismo Supervisor de Inversdo Privada nas Telecomunicagdes do Peru -
OSIPTEL®® apresentou o seu memorial institucional de atuacdo na regulacdo das
telecomunicacges peruana. E, apesar do evento ter sido de carater mais sistémico quanto
aos procedimentos e diretrizes para as areas de fiscalizacdo dos organismos presentes, 0
OSIPTEL destacou-se face aos demais, pela competéncia demonstrada como um
modelo de agéncia que atua com vistas a um efetivo interesse publico. Sua missao:
“promover o desenvolvimento de mais e melhores servicos publicos de
telecomunicagdes em beneficio da sociedade em um marco de livre e leal

competéncia”®’.

64
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O OSIPTEL foi criado em 1993, um ano antes do inicio da
privatizacdo das principais empresas de telecomunicacfes peruanas. E se apresenta,
atualmente, como um destacado 6rgdo regulador nas telecomunicacGes da Ameérica
Latina e integrante do Regulatel (foro latino americano de entes reguladores de
telecomunicagdes), juntamente com outros 18 paises, na busca de fomentar a
cooperacéo e coordenacao de esforcos para promover o desenvolvimento do setor entre

o0s mesmos®e.

Sem prejuizo das demais atuacdes do OSIPTEL na regulacdo peruana,
tendo em vista, a atencdo e protecdo conferidas aos usuarios dos servicos, o Organismo
regulamentou o procedimento de reclamacGes contra as prestadoras, estabelecendo as
empresas a obrigatoriedade de atender e resolver as reclamacBes de seus usuarios,

subdividindo-se todo o processo em duas instancias, a saber:

12 - A empresa operadora € a primeira instancia para a solucdo das
reclamacdes apresentadas pelos usuarios com relacdo aos servicos prestados. Caso 0
usuario discorde da resposta da empresa ou fique insatisfeito com o atendimento
prestado, 0 mesmo pode recorrer & segunda instancia. As reclamagdes podem ser
formuladas de maneira pessoal, telefénica, ou por escrito, conforme modelo aprovado

pelo Organismo.

2% - O Tribunal Administrativo de Solucdo de Reclamacdes do
OSIPTEL - TRASU é a segunda e Gltima instancia na via administrativa®, onde s6 sdo
admitidas as reclamacdes que tenham tramitado primeiramente perante a prestadora do

servico. "

Na primeira instancia os prazos de solucdo das reclamac@es séo de até

trés (03) dias uteis nos casos mais comuns e variam em até trinta (30) dias Uteis, para 0s

de mas y mejores servicios publicos de telecomunicaciones en beneficio de la sociedad en un marco de libre y leal
competencia”

% REGULATEL [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL: http://www.regulatel.org/info/info.htm
(Consultado em 23.01.2008).

% RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N°015-99-CD/OSIPTEL - Aprueba la Directiva que
establece las normas aplicables a los procedimientos de atencién de reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones

"® RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N°015-2002-CD/OSIPTEL - Modifican articulos de la
directiva que establecio normas aplicables a los procedimientos de atencion de reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones.
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ndo especificados. Os prazos séo contados a partir do dia seguinte da apresentacéo da

reclamacao.

No caso da empresa ndo responder a reclamagdo dentro dos prazos
estabelecidos, suspender a prestacdo dos servigos durante a reclamacgédo, ndo cumprir
alguma resolucdo ou, ainda, para solicitar a aplicacdo do Siléncio Administrativo
Positivo (revelia), o usuario podera apresentar uma Queixa ao TRASU, por intermédio
do atendimento da prépria prestadora que é obrigada a redireciona-la ao Tribunal em até
sete (07) dias Uteis. O julgamento administrativo pelo TRASU devera ocorrer em até

treze (13) dias uteis.

Na hipotese de resposta da operadora e em havendo discordancia do
usuario quanto a solugdo apresentada ou, ainda, se o problema voltar a ocorrer dentro do
prazo de trinta (30) dias, o0 mesmo pode apresentar um Recurso de Apelacdo ao
TRASU, por meio de formulério preenchido perante a propria prestadora reclamada,
que € assim obrigada a repassar a reclamacdo ao Tribunal Administrativo no prazo
méaximo de até dez (10) dias uteis. O TRASU tem prazos que variam entre cinco (05),

quinze (15) e trinta (30) dias para emitir o resultado do recurso de apelagao.

Tanto na hipdtese de Queixa, quanto de Recurso de Apelagdo, caso a
prestadora ndo reenvie ao TRASU a manifestacdo do usuario nos prazos determinados,
enseja a aplicacdo do Siléncio Administrativo Positivo em favor do usuario,

considerando-se verdadeiro o quanto alegado pelo mesmo.

Com a solucéo final emitida pelo TRASU termina o procedimento no
ambito administrativo. Entretanto, se o usuario, ainda assim, ndo concordar com o

desfecho poderd recorrer & via judicial.

Todo esse tramite descrito revela que o sistema peruano desenvolveu
uma estrutura administrativa recursal mais visivel e que tal visibilidade demonstra o elo

entdo reclamado pela Ouvidoria da Anatel e demonstrado no capitulo anterior entre a
reclamacdo e a atuacdo administrativa central da Agéncia, para equilibrar a relacdo

regulatoria, ante ao forte poder econdmico das empresas prestadoras.
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No trabalho realizado pela advogada Luiza Rangel de Moraes’™ — “A
Reestruturacdo dos Setores de Infra-Estrutura e a Definicdo dos Marcos Regulatérios”,
ela discorre, dentre outros pontos, sobre as agéncias reguladoras no cenario
internacional e suas dimensdes de atuacdo, que proporcionam a sua identificagao e para
esse fim ela cita um recorte do estudo “A Regulacdo da Infra-estrutura: A Experiéncia
Recente no Brasil”, feito, antes mesmo da criacdo da Anatel, pelo Banco Nacional do
Desenvolvimento Econémico e Social-BNDES™, e que ja deveria ter sido praticado

pela Agéncia, sendo observe:

“Nos EUA, as agéncias reguladoras sdo independentes. Na Europa e no Japdo, a
regulacdo é exercida pelos ministérios setoriais. No Reino Unido, foram
recentemente instituidas agéncias autbnomas setoriais para regular os seus servigos
publicos privatizados.

S8o identificadas quatro dimensdes que caracterizam uma agéncia reguladora: a
independéncia decis6ria, a independéncia de objetivos, a independéncia de
instrumentos e a independéncia financeira. ‘A independéncia deciséria consiste na
capacidade da agéncia de resistir as pressdes de grupos de interesse no curto prazo.
Procedimentos para a nomeacdo e demissdo de dirigentes, associados com a
fixacdo de mandatos longos, escalonados e ndo coincidentes com o ciclo eleitoral
sdo arranjos que procuram isolar a direcdo da agéncia de interferéncias indesejaveis
tanto por parte do governo quanto da industria regulada. A independéncia de
objetivos compreende a escolha de objetivos que ndo conflitam com a busca
prioritaria do bem-estar do consumidor. Uma agéncia com um ndmero pequeno de
objetivos bem definidos e ndo conflitantes tende a ser mais eficiente que uma outra
com objetivos numerosos, imprecisos e conflitantes. A independéncia de
instrumentos € a capacidade da agéncia escolher os instrumentos de regulagdo —
tarifas, por exemplo — de modo a alcangar os seus objetivos da forma mais eficiente
possivel. Finalmente, a independéncia financeira refere-se a disponibilidade de
recursos materiais e humanos suficientes para a execugdo das atividades de

LI

regulacéo’.

O cenario do OSIPTEL faz refletir sobre a realidade encontrada no
Brasil, onde os usuarios ndo obtém da Anatel mecanismos praticos semelhantes que
possam lhes trazer a devida seguranca regulatéria. Assim, fica desacreditada
socialmente e pelos relatérios dos 6rgaos de controle, como exposto detalhadamente no

capitulo anterior.

& MORAES, Luiza R. A Reestruturacdo dos Setores de Infra-Estrutura e a Definicdo dos Marcos
Regulatérios. In: IPEA - Perspectivas da Reestruturacdo Financeira e Institucional dos Setores de
Infra-Estrutura. Brasilia: Parte | Regulagdo, 1997.

2 RIGOLON, Francisco José Zagari. A Regulacdo da Infra-estrutura: A Experiéncia Recente no Brasil.
In: Revista do BNDES, Brasilia, 1997/06, p.20.
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N&o é sem tempo a premente necessidade de ser repensada a atuagdo
Agéncia Nacional de Telecomunicacbes, para alcance do verdadeiro equilibrio
econémico-social. Caracterizar, deste modo, a atuacdo reguladora da Agéncia ante a
relagdo tripartite das Operadoras - Usudrios - Estado, como defende o Relatorio da
Ouvidoria da Anatel — Dezembro de 2007 .

“Assim sendo, constatamos que a Anatel em sua rotina ndo se preparou
adequadamente nem mesmo se preocupou em construir o necessario equilibrio
entre os interesses em disputa, quais sejam: interesses estratégicos do Estado,
representados pelos Poderes Executivo e Legislativo; os interesses do capital,
representados pelos investidores e os interesses difusos do cidaddo usuario. Este
altimo, no nosso entendimento, deveria ser o senhor e razdo de todas as a¢Ges da
Agéncia.”(p.13-14)

Posto esta, assim, um modelo de atuacdo para referéncia da Anatel,
reestruturando o seu setor de atendimento com as providéncias que forem necessarias a
se garantir uma prestacdo eficiente e satisfatoria desta competéncia da Agéncia que,

como Vvisto, necessita de uma revisdo no marco regulatorio.

® OUVIDORIA DA ANATEL. Relatério da Ouvidoria da Anatel — Dezembro 2007. Brasilia: Anatel,
2008. [on line] Disponivel na Internet via WWW URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/208447.pdf?numeroPublicacao=208447 &assuntoPublicacao
=Relat6rio%20da%200uvidoria%20da%20Anatel%20-
%20Dezembro%202007,%20de%2014/01/2008.%2022%20Edi¢ca0%20Atualizada.&caminhoRel=null
(Consultado em 29.01.2008)
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IV. OS MEANDROS DOS TERMOS DE COMPROMISSO E
AJUSTAMENTO DE CONDUTA - TCAC, PARA A REABERTURA DOS
POSTOS DE ATENDIMENTO DAS CONCESSIONARIAS DE TELEFONIA
FIXA.

Privatizado o Sistema Telebrds em 1997, as Concessionarias do
Servigo Telefonico Fixo Comutado - STFC, Telemar, Brasil Telecom e Telefonica,
assumiram a prestacdo da telefonia fixa na modalidade local. Reflexos positivos e
negativos, como ja citados anteriormente, marcaram esse novo periodo das

telecomunicacdes brasileiras.

Nesse contexto € que se iniciou, como um dos aspectos mais lesivos
do modelo de privatizacdo adotado, o fechamento dos postos de atendimento’ das
referidas concessionarias do STFC. Esses postos, desde o periodo estatal, eram
responsaveis pelo atendimento pessoal aos usuarios da telefonia fixa brasileira, para

solucéo dos diversos problemas enfrentados pelos mesmos.

Entretanto, a iniciativa privada veio implementar, até certo ponto
positivamente, 0 modelo de atendimento a distancia, realizado atraves de centrais de
atendimento, os conhecidos “Call Center”, através de terceirizacdo para com empresas

especializadas nesse servico.

Como revés, reduzindo custos operacionais, as incumbentes
comecaram imediatamente a fechar os postos de atendimento, lesionando os direitos dos
consumidores usuarios do servico e desencadeando um litigioso cenario e desafio
regulamentar para a Agéncia Nacional de TelecomunicacOes e 0S outros atores

presentes.”

™ Informe n° 656-PBQID/PBQI, de 01/10/2004 da Superintendéncia de Servicos Publicos da Anatel —
Proposta de Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta com histérico relatando o fechamento
dos postos de atendimento da Concessionaria Telemar Norte Leste S.A.

" ROSA, Amilton Placido da; GAVRONSKI, Alexandre Amaral.“ ACP contra empresa telefénica para reabertura
de postos de atendimento ao publico.” Jus navigandi. novembro de 2001, Teresina, ano 6, n. 55, mar. 2002.
Disponivel na Internet via WWW. URL.: http://jus2.uol.com.br/pecas/texto.asp?id=462 (Consultado 30.01.2008).
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Com a abusiva pratica das Concessionarias, as mesmas incorreram
frontalmente no descumprimento do art. 6° do Cédigo de Defesa do Consumidor’®, do
art. 3°.X e XI da Lei geral de Telecomunicagdes’’, das clausulas 5.2, 6.1, 6.2, 14.1, 15.7
e 17.2 do Contrato de Concessdo’® e do Art. 32 do Plano Geral de Metas e Qualidade -
PGMQ - Resolucdo n° 30/1998, abaixo transcrito, gerando dendncias e reclamagGes por
parte da sociedade, individualmente ou civilmente organizada, por meio dos 6rgdos de
defesa dos consumidores, bem como o ingresso de a¢des judiciais e atuacdo de diversos

membros de Ministério Publico Federal e Estaduais.

Resolugdo n® 30/1998 de 29 de Junho de 1998 — Plano Geral de
Metas e Qualidade para o Servico Telefénico Fixo Comutado

()

Art. 32. Toda localidade com Servigo Telefonico Fixo Comutado
com acessos individuais devera ser dotada, pela prestadora do
servico, de atendimento publico que permita ao usuario efetuar
qualquer interacdo relativa a prestacdo do servico.

Diante desse cenario, a Anatel, valendo-se das fiscalizagdes
realizadas, instaurou, no ano de 2000, Processo Administrativo por Descumprimento de
Obrigacdo - PADO™, em face de todas as Concessionérias da telefonia fixa loca, a fim
de averiguar a ocorréncia de alteracfes das condicOes de prestacdo do servico

consubstanciada no fechamento das lojas de atendimento existentes a época da

76 | ei n° 8.078, de 11 de Setembro de 1990.
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privatizacdo sem a anuéncia prévia do 6rgao regulador e a devida comunicacdo aos

usuarios.

Com a instauracdo dos PADOs, foram aplicadas san¢des e multas as
empresas, ratificando o entendimento da obrigatoriedade de manutencéo dos postos de
atendimento, mesmo que fossem terceirizadas, mas que atendesse no minimo o0s
servigos de contestacdo de débitos, solicitacdo de reparo, emissdo de segunda via de
documento de cobranca, restabelecimento do acesso e correcdo de endereco e de outros

dados.

Com as novas acgdes de fiscalizacdo realizadas no ano de 2003,
verificou-se que as concessionarias ndo haviam disponibilizado o atendimento pessoal
na forma determinada pelo Conselho Diretor, instaurando-se novos PADOs, a fim de
garantir o atendimento pessoal devido aos usuérios diante do que foi estabelecido
anteriormente pelo Conselho e do art. 32 do PGMQ/1998.

Em 2004, apdés a instauracdo dos PADOs e das diversas acoes

juridicas em tramites no pais contra as Concessionarias, su
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propor¢cdo de, no minimo, uma loja para cada grupo de 200 mil
acessos em Servico;

Il — as lojas para atendimento pessoal devem estar distribuidas de
forma que toda localidade dotada de acessos individuais em servico
esteja a, no maximo, 30 quilémetros de distancia geodésica da loja
para atendimento pessoal mais proxima;

Il — é obrigatorio o atendimento pessoal em todos os Postos de
Servigos de Telecomunicagdes situados em localidades atendidas
pelo STFC com acessos individuais.

§ 1° As concessionarias da modalidade de Longa Distancia é
permitido o uso, mediante acordo, da infra-estrutura de atendimento
da concessionaria da modalidade Local, em condi¢des isondmicas e
ndo discriminatorias.

8§ 2° Admite-se que o atendimento pessoal seja realizado por meio
de terceiros autorizados, desde que estes tenham autonomia que lhe
permita, efetivamente, resolver a solicitacdo trazida pelo usuario.

Assim, para resolver de forma mais agil e objetiva a problematica
enfrentada pelos consumidores do Servi¢co Telefonico Fixo Comutado — STFC, em
decorréncia do fechamento dos postos de atendimento nas concessionarias, logo apos o
processo de privatizacdo dos servicos, a Anatel, enquanto autarquia publica federal,
respaldada favoravelmente pela Procuradoria Federal Especializada da Agéncia, por
meio dos Pareceres de n° 586, 587 e 588-2004/PGF/PFE-TTP/Anatel, firmou, em
dezembro de 2004, o Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta — TCAC®,
com fundamento no art. 5°, 86°, da Lei n.° 7.347/85, assinatura dos Termos, constituidos
em titulo executivo extrajudicial, com a Telemar Norte Leste S/A, a Telecomunicagdes
de S8o Paulo S/A — Telesp e a Brasil Telecom S/A — BrT, para implantacdo do

atendimento pessoal aos seus usuarios.

Lei n® 7.347, de 24 de Julho de 1985.

Art. 5° Tém legitimidade para propor a acdo principal e a acédo

cautelar:

()
IV - a autarquia, empresa publica, fundagdo ou sociedade de economia
mista;

()

8§ 6° Os 6rgéos publicos legitimados poderdo tomar dos interessados
compromisso de ajustamento de sua conduta as exigéncias legais,
mediante cominagdes, que terd eficacia de titulo executivo
extrajudicial.

81 pyblicacdo no Diério Oficial da Unido — D.O.U. n° 250, quarta feira, 29 de dezembro de 2004 — secéo
3 —ISSN 16777069.
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Ocorre que, com as fiscalizacGes realizadas durante e ap6s a vigéncia
dos Termos, comprovou-se, mais uma vez, que as Concessionarias ndo cumpriram as
obrigacdes de reabertura e manutencdo dos postos de atendimento. Mesmo com a
realizacdo de convénios de terceirizagdo com a Empresa de Correios e Telégrafos, ndo
obtiveram éxito e nem se pode considerar esta modalidade como atendimento
presencial, uma vez que o proprio Conselho Diretor da Anatel estabeleceu as condicdes
minimas nos postos de atendimento, especialmente pela: realizacdo pessoal dos servi¢cos
de contestacdo de débitos, solicitacdo de reparo, emissdo de segunda via de documento
de cobranca, restabelecimento do acesso e correcdo de endereco e de outros dados.

Vale ressaltar que os Termos de Ajustamento ndo sdo procedimentos
inadequados para utilizacdo por parte da Anatel, ao contrario, sdo muito apropriados,
mas a sua exceléncia s6 advém se utilizados com a sua devida eficacia, inclusive pela
forca de titulo executivo extrajudicial em caso de descumprimento, como destaca a

professora Geisa de Assis Rodrigues®:

“Por isso cremos que possamos contribuir modestamente com a oportuna reflexao
sobre o instituto do termo de ajustamento de conduta concebido no paréagrafo 6° do
artigo 5° da Lei n° 7.347/85 com a reda¢do dada pela Lei n°8.078, de 11 de setembro
de 1990. A norma conferiu aos 6rgdo publicos o poder de obter um ‘compromisso
de ajustamento de conduta as exigéncias legais’daqueles que estejam atuando ou
com possibilidade de atuar em descompasso com as regras de protecdo dos direitos
transindividuais. Tal compromisso, por forca legal, tem eficacia de titulo executivo
extrajudicial.”

Quando se fala em ajustamento de conduta e compromisso entre
partes diferentes, surge a idéia de transagdo como forma de negociacdo dos direitos
entre as partes. Entretanto, para a referida previsdo da Lei n® 7.347/85, negociagédo
guanto aos direitos em si ndo podem ocorrer, especialmente quando se trata de direitos
coletivos, cujo titular se encontra em toda a sociedade, por isso, indisponiveis a

negociacdes ou concessdes, tal como sdo os direitos dos usuérios de telecomunicacdes.

O que acontece nessa transacdo € o ajustamento sobre o modo
eficiente de cumprimento dos referidos direitos, com vistas a conduzir as empresas a

uma atuaco dentro da legalidade, tal como defende Gongalves®:

8 RODRIGUES, Geisa de Assis. Agdo civil pablica e termo de ajustamento de conduta: teoria e
pratica. 22.ed., Rio de Janeiro: Forense, 2006. p.3.

8 GONCALVES, Marcos Vinicius Rios. Tutela de direitos difusos e coletivos. Sdo Paulo: Saraiva,
2006. p.133.
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“Néo ha impedimento a que sejam celebrados compromissos de ajustamento, e que
seja reconhecida sua forca de titulo executivo extrajudicial, uma vez que sdo
manifestacdes de vontade pelas quais o causador do dano se compromete perante o
ente legitimado, que a aceita, a ajustar a sua conduta as exigéncias legais. Ha dupla
manifestacdo de vontade do causador do dano, que se compromete a adequar a sua
conduta, e a do ente legitimado, que firma o compromisso, mas ndo é propriamente
transacdo porque ndo ha concessdes reciprocas.”
Diante do descumprimento verificado, a Ouvidoria da Anatel, no
relatério publicado em 2005 e referente ao periodo de Junho/2004 a Junho/2005%, fez a
apreciacao critica quanto a atuacdo da Anatel nos Termos de Compromisso de
Ajustamento de Conduta — TCAC, firmados com as Concessionarias do Servigo
Telefonico Fixo Comutado — STFC, para buscar-se a reabertura dos Postos de
Atendimento. Com o Relatério, formulou-se a recomendacgédo a Agéncia de que, em face
dos descumprimentos verificados pela fiscalizagdo, fossem adotadas as providéncias de
retorno de tramitacdo dos PADOs suspensos, aplicacdo das multas estabelecidas e

execucdo judicial dos TCACs descumpridos pelas concessionarias.

Em 26 de setembro de 2005, através da Portaria n® 346, a Presidéncia
da Anatel criou o Grupo de Trabalho GT-TCAC para apresentar proposta de
procedimento de fiscalizacdo e sancéo relativa aos TCACs e que, de acordo com o
Informe n°® 001/GT-TCAC de 14/10/2005, foram divulgadas as conclusdes e
providéncias que deveriam ser tomadas pela Anatel, que conferiram com as
consideragdes feitas pela Ouvidoria. E apesar da concluséo, nada foi levado a efeito a

época.

O Ministério Publico Federal, especialmente, tem atuado
incisivamente perante a questdo da auséncia dos postos de atendimento, pelo que nao é
despiciendo trazer a baila o que tem sido questionado, destacando-se aqui o tratamento
conferido pela Anatel aos TCACs descumpridos pelas Concessionarias do STFC.

No VI Encontro Nacional do Ministério Publico do Consumidor,
ocorrido entre os dias 13 e 15 de setembro de 2006 no Rio de Janeiro, o Procurador da
Republica Dr. Duciran Farena discorrendo sobre a telefonia e o direito do consumidor,
com destaque para os Postos de Atendimento Pessoal, observou o descumprimento dos

# OUVIDORIA DA ANATEL. Relatério da Ouvidoria da Anatel — Junho/2004 a Junho/2005.
Brasilia:  Anatel, 2005. [on line] Disponivel na Internet via WWW URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/conheca_anatel/ouvidoria/relatorio_ouvidoria_jun04jun05.p
df?numeroPublicacao=114466&assuntoPublicacao=Relat6rio%20da%200uvidoria%20%20-
%20%20Jun/2004%20a%20Jun/2005%20&caminhoRel=Cidadao (Consultado em 29.01.2008).
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Regulamentos e do Contrato de Concessdo por parte das concessionarias, criticou a
atuacdo da Anatel, a morosidade dos PADOs e aplicacdo de multas irrisorias. Os
TCACs suspenderam os PADOs e interferiram nos processos judiciais em que o
Ministério Publico atua. Criticou ainda que, diante dos flagrantes descumprimentos dos
Termos, a Anatel ndo considerou como impeditivo a prorrogacdo dos contratos de
concessdo, permanecendo com os Pados suspensos e ainda concluia que antes de

executar deveria assegurar o “direito de defesa” da concessionéria.

Em 18 de setembro de 2006 foi protocolado na Anatel o Oficio PR/GO
N° 5707/2006 da Procuradoria da Republica em Goias, denunciando a Presidéncia da
Anatel os descumprimentos pela Brasil Telecom S/A a sentenca da Acdo Civil Publica
n° 2002.35.00.001977-2 da Justica Federal de Goias, bem como ao TAC firmado com a
Anatel, no que se refere a (re)abertura dos Postos de Atendimento Pessoal, solicitando a
Agéncia a pronta execucdo do Termo de Ajustamento de Conduta, encaminhando, em
anexo ao Oficio, os documentos que comprovam de forma inconteste o descumprimento

do TAC por parte da empresa.

Por ultimo, realizou-se na Anatel em Brasilia, em 13/11/2006, o
Encontro Anatel — Ministério Publico Federal “Termos de Ajustamento de Conduta”,
sendo ministradas palestras dos Procuradores da Republica, Dra. Geisa de Assis
Rodrigues (RJ) e Dra. Mariane Guimardes de Mello Oliveira (GO), sobre o conceito,
aplicacdo e eficicia dos Termos de Ajustamento, bem como as melhores préticas,
implicagOes processuais e execucdo dos mesmos. O referido encontro contou também

com a presenca do Subprocurador Geral da Republica Dr. Aurélio Virgilio Veiga Rios.

Esse encontro foi marcado por duras criticas a atuacdo da Anatel, que
teria falhado desde o momento da assinatura dos Termos, com a falta de interagdo com
os demais 6rgaos de protecdo ao consumidor, outras esferas publicas. Criticou-se, ainda,
o fato de ndo ter promovido a devida e necessaria execucdo judicial dos TCACs, mesmo
diante dos autos de infracdes da Fiscalizacdo da Anatel e das flagrantes denuncias
efetivadas pelo proprio Ministério Publico Federal. Expbs para a Anatel como o proprio
parquet fiscalizou, em Goias, 0 atendimento aos usuarios, através de comunicagdes e
solicitacBes que mobilizou todas as prefeituras e 6rgdos de defesa do consumidor no
Estado na verificacdo do cumprimento ou ndo da obrigacdo legal. Entretanto, destacou
que os resultados foram encaminhados a Anatel que ainda ndo havia efetivado as

providéncias necessarias.
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Firmou-se, ao final, a recomendacéo de que a Anatel disponha de uma
melhor interagdo com os 6rgdos de defesa do consumidor e com o préprio Ministério
Publico para a fiscalizacdo dos Termos de Ajustamento de Conduta, a dar-se uma maior
agilidade e economicidade ao acompanhamento, tal como a realizacdo de convénios
com os referidos 6rgdos. Quanto a promo¢do da execucdo judicial dos Termos
descumpridos, esclareceu que qualquer legitimado pela Lei n® 7.347/85 esta habilitado a
fazé-lo, tais como as Associacdes que estejam constituidas ha pelo menos um ano, nos
termos da lei civil e inclua entre suas finalidades institucionais a protecdo ao meio
ambiente, ao consumidor, a ordem econdmica, a livre concorréncia, ou ao patriménio
artistico, estético, historico, turistico e paisagistico (Art. 5°). Isso, por Obvio,

representaria indiretamente a responsabilidade por omiss&o do Orgéo Regulador.

No dia 29 de novembro de 2006, o Conselho Diretor da Anatel foi
notificado pela Procuradoria Federal Especializada da Agéncia, que o Tribunal Regional
Federal da 1° Regido decidiu, através da sua sexta turma e por unanimidade, nos autos
da Apelacéo Civel - AC 2001.32.00.013697-0/AM, confirmar a sentenca proferida pela
2% Vara Federal da Secdo Judiciaria do Estado do Amazonas, que determinou a Telemar
Norte Leste S/A se abster de fechar suas lojas/postos de atendimento pessoal até o final

do contrato de concesséo.

EMENTA:CONSTITUCIONAL. ADMINISTRATIVO.
ACAO CIVIL PUBLICA. SERVICO DE TELEFONIA.
POSTOS DE ATENDIMENTO PESSOAL.
SUBSTITUICAO POR ATENDIMENTO
TELEFONICO E AUTO-ATENDIMENTO.
INEXISTENCIA DE LITISCONSORCIO PASSIVO
NECESSARIO COM AS DEMAIS OPERADORAS
DE TELEFONIA. REABERTURA. CABIMENTO.

I - Na hipétese dos autos, em que o objeto da demanda é
a reabertura de postos de atendimento, indevidamente
fechados pela empresa-ré, substituidos por atendimento
ndo-presencial, desrespeitando-se, assim, o contrato de
concessdo firmado entre a apelante e o Poder Publico,
ndo h& que se cogitar de formacdo de litisconsércio
necessario com as demais operadoras de telefonia da
localidade, uma vez que os efeitos da sentenca que
venha a ser proferida ndo tém o conddo de afetar-lhes
nas relagdes juridicas.

Il — Afigura-se, na espécie, legal e razoavel a reabertura
dos postos de atendimento pessoal direto, mantidas, no
minimo, as caracteristicas iniciais do contrato de
concessdo de servico de telefonia, uma vez que ¢
forgoso reconhecer que o sistema de tele-atendimetno
(call center) e de auto atendimento, como Unicas formas
de comunicagdes entre a concessionaria, prestadora de
servico publico, e os consumidores, independentemente
da exceléncia em gue sdo prestados, reapresentam um
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desservico & sociedade, devendo ser mantidos de forma
supletiva e paralela ao indispensavel e insubstituivel
atendimento pessoal direto, momento porque, nos
termos da Constituicdlo da Republica, cumpre as
concessionarias de telefonia o pleno atendimento e o
bem-estar da populacéo, inerentes a devida prestagdo de
servico adequado.

Il - Apelacéo desprovida. Sentenca confirmada. .(grifo
nosso (grifo nosso)

AC 2001.32.00.013697-0/AM; APELACAO CIVEL -
DESEMBARGADOR FEDERAL SOUZA
PRUDENTE - SEXTA TURMA - DECISAO
23/10/2006. PUBLICACAO: 27/11/2006 - DJ p.86.

Trata-se de uma Ac¢do Civil Pdblica impetrada em 2002 pelo
Ministério Publico contra a Telemar em razdo da impune deliberacdo da concessionaria
de fechar os postos de atendimento aos usuarios apds as privatizacdes ocorridas em
1997, em total prejuizo aos cidaddos e afronta a legislacdo vigente no Pais, aos
regulamentos das telecomunicag@es e as normas protetivas dos consumidores. A Anatel
passou a integrar o pélo ativo do processo somente em 2004, apés ter sido devidamente
notificada. A lide processual so fez ratificar, ainda mais, a falta de efetividade do Orgao
Regulador em fazer cessar o explicito descumprimento legal e regulamentar que as
concessiondrias de telefonia fixa vém cometendo h& quase dez anos com o

conhecimento da Anatel.

Sobre a oportunidade do uso de Termo de Ajustamento pela Anatel,
para garantir a prestacdo dos servigos de telecomunicacgdes, respeitando-se os direitos
dos consumidores, a observacdo teleologica é que as san¢des ndo devem ser a

prioridade do Regulador, mas sim o cumprimento das obrigacdes pelas operadoras.

A sanc¢do ¢ um modo de coercdo a observancia das normas, esta sim, a
prioridade, que pode ser alcancada com o Ajustamento de Conduta, um modo de

transacdo sem prejuizo dos direitos dos consumidores, como explica Rodrigues®:

“O recurso aos modos de solucdo alternativa de conflitos é naturalmente mais
intenso na esfera dos litigios que envolvem direitos individuais patrimoniais, ante a
sua disponibilidade e a coincidéncia da titularidade do direito com o sujeito que
participa da negociagdo. Nada impede, todavia, que na resolucdo de conflitos
envolvendo direitos transindividuais se possa utilizar a solu¢do nédo jurisdicional,
desde que se atente para algumas particularidades relacionadas a esséncia desses
direitos.(...)

Basicamente o regime peculiar da solucdo extrajudicial dos conflitos envolvendo
direitos transindividuais pode se resumir a duas regras que devem necessariamente
ser observadas, sendo a primeira relacionada a auséncia de renincia e de concessdo

% RODRIGUES, Geisa de Assis. A¢do civil pablica e termo de ajustamento de conduta: teoria e
pratica. 22.ed., Rio de Janeiro: Forense, 2006. p.59.
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do direito em jogo, e a segunda no sentido da observancia de um sistema que garanta
que a vontade manifestada coincida com os interesses dos titulares dos direitos, seja
através da consulta efetiva dos interessados, seja através da presuncao de que érgéos
publicos poderdo adequadamente representar os interesses da coletividade.”

A compreensdo da expressdo “direitos transindividuais” e o
enquadramento dos direitos dos consumidores usuarios dos servigos de

telecomunicacdes sdo obtidos através da explicacdo da mesma autora®:

“A enunciagdo dos direitos transindividuais é apenas mais um ingrediente nesse
caldo de fervura da maniqueista divisdo entre publico e privado, tanto por suas
caracteristicas subjetivas quanto objetivas. Tanto o poder puablico quanto os
particulares estdo sujeitos ao respeito dos direitos difusos, coletivos individuais e
homogéneos, incorrendo nas mesmas san¢Bes pelo seu descumprimento.(...). O
contetdo dos direitos transindividuais, como jd mencionado acima, transita muito
bem entre o privado (direitos contratuais dos consumidores de um produto e
servigo), e o publico (direito a salde, direito & preservacdo do meio ambiente, do
patriménio histérico).”

Entretanto, decorridos mais de dois anos de assinatura dos Termos de
Ajustamento e aproximadamente dez anos de descumprimento por parte das
Concessionarias em suprimir o atendimento pessoal aos usuarios do STFC, observamos
que a Anatel ndo conseguiu levar as prestadoras a respeitar e cumprir os regulamentos
referentes, nem tampouco superar 0s proprios entraves internos administrativos de
concluir a correcdo do descumprimento de obrigacbes, ndo sé estabelecidas, mas

também assumidas pelas prestadoras no Ajustamento de Conduta.

A guisa de encerramento desta anélise é imprescindivel alertar para a
responsabilidade que a Agéncia Reguladora tem que se ater na defesa dos
consumidores, no cumprimento dos Termos de Ajustamento celebrados, na garantia e
efetivacdo do atendimento aos usudrios de telecomunicacbes e, nos dizeres da

Professora Geisa de Assis Rodrigues®’, expor que:

“Sob outra perspectiva, e se 0 6rgdo publico perante o qual foi celebrado o ajuste
ndo adotar nenhuma medida administrativa ou judicial para promover o seu
cumprimento quando a inadimpléncia do obrigado estiver plenamente configurada, o
que poderd ocorrer? Consideramos que pelo menos haverd responsabilidade
disciplinar daquele que deve agir, podendo eventualmente configurar um ato de
improbidade administrativa, ou até mesmo o crime de prevaricacdo, dependendo do
caso concreto”.

% RODRIGUES, Geisa de Assis. A¢do civil pablica e termo de ajustamento de conduta: teoria e
pratica. 22.ed., Rio de Janeiro: Forense, 2006. p.45.

% RODRIGUES, Geisa de Assis. Op. cit. p.235.
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V — CONCLUSAO

Ante todo o exposto, confirma-se a presuncao inicial de que o
atendimento aos usudrios dos servicos de telecomunicagdes é deficitario ou mesmo

inexistente, tanto pelas prestadoras dos servigos, quanto pelo proprio Orgéo Regulador.

Esse cenario prejudicial aos cidaddos, consumidores dos servicos,
advém de falha de regulacdo do setor pela Anatel. Ocorre que a deficiéncia fundamental
ndo se encontra na edicdo de regulamentos normativos, mas sim na falta de uma atuagéo
coercitiva da Agéncia para fazer cumprir as suas resolucdes, a exemplo do que acontece
nos Termos de Compromisso de Ajustamento de Conduta - TCAC assinados em 2004

com as concessionarias do Servigo Telefénico Fixo Comutado.

Nesse sentido, o Orgdo Regulador ndo pode se omitir a
responsabilidade que lhe é conferida institucionalmente, nem mesmo deixar de buscar
as cooperacOes necessarias para a consecucdo da satisfacdo do interesse publico e,
assim, também, promover um legitimo equilibrio econdmico do setor. Cooperacdes que
podem ser implementadas, inclusive, com as propostas seguintes, considerando, por

certo, o que foi defendido pelo novo presidente da Anatel em seu discurso de posse®:

“A relagdo franca e transparente da Agéncia, com os diferentes segmentos da
sociedade, consta de seus principios fundadores. Ha espaco para melhorar os
mecanismos ja existentes, de consulta a todos os parceiros, bem como incorporar
novos procedimentos que aperfeicoem essa relacdo, sempre em busca da
transparéncia, agilidade e eficiéncia.”

Portanto, uma primeira proposta para enfrentamento do problema
identificado na monografia é que a Anatel passe a utilizar de forma mais adequada os
Ajustamentos de Conduta, para que, transacionando com as prestadoras de regime
publico ou de regime privado sobre a melhor forma de cumprimento das obrigacdes,
para que consiga conscientiza-las e conduzi-las a uma prestacdo qualitativa dos servigos
de telecomunicacbes. Atendendo, dessa forma, aos dispositivos regulamentares da
Agéncia e da legislacdo consumerista, especialmente no que diz respeito ao atendimento

dos usuérios e a pronta e imediata solucdo de suas reclamacoes.

% SARDEMBERG, Ronaldo Mota. Discurso de posse na presidéncia da Anatel. Brasilia. Anatel [on
linel - Arquivo de Video - Disponivel na Internet via  WWW.URL:
http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/sala_imprensa/5-7-2007--16h2min15s-
DiscursoPosseSardenberg.wmv
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Em caso de descumprimento das obrigacdes estabelecidas nos
ajustamentos de conduta, que a Anatel passe a aplicar imediatamente as sancoes
estabelecidas, principalmente a execucdo judicial for¢ada dos termos quando necessario,
tal como ja defendido pela propria Procuradoria Federal Especializada e pela Ouvidoria
da Anatel. Isso em face da forca de titulo executivo capaz de levar a um “momento”
processual onde ndo mais se discute 0 mérito da lide e, assim, coercitivamente pelo

Judiciario, deve ser cumprido aquilo que foi firmado pelas operadoras no compromisso.

Faz-se necessario, portanto, o aperfeicoamento do poder sancionador
da Agéncia de tal modo que nédo se contemple no 6rgao apenas uma producdo normativa
que busque exceléncia textual, mas que os condicionamentos editados sejam realmente
adimplidos e corrigidos os desvios cometidos pelas prestadoras. Vale dizer, uma
atuacdo regulamentar completa que se venha a conferir a seguranca juridica necessaria

para as prestadoras, que concorrem entre si, e principalmente para toda a sociedade.

Uma segunda proposta e de relevante oportunidade € a implementacédo
na Agéncia Reguladora de um efetivo atendimento aos usuarios dos servicos de
telecomunicagdes que buscam o 6rgao para peticionar contra as prestadoras de servi¢os

e desejam ver as suas solicitacGes resolvidas.

Este alvo poderia ser alcancado de forma mais imediata e em curto
prazo, se Anatel buscasse a cooperacdo com o Poder Judiciario e deste modo poderiam
ser instalados Juizados de Defesa do Consumidor Especializados para
Telecomunicacbes no ambito da prépria Agéncia, para atendimento aos usuérios dos

Servigos.

A Agéncia ja conta com estrutura fisica e de pessoal em todas as
capitais dos Estados brasileiros, que sdo os Escritorios Regionais e as Unidades
Operacionais desempenhando a fiscalizagdo. Desta maneira, poderiam “abrigar”, com
propriedade, as instalagdes dos Juizados, bem como manter as despesas necessarias de

funcionamento dos mesmos.

A essencial virtude dos Juizados brasileiros e orientacdo que 0s

mesmos recebem do Conselho Nacional de Justica - CNJ®® é a composicdo conciliatéria

8 CNJ. Movimento pela conciliacgo. Brasilia: Conselho Nacional de Justica, 2008. [on line] Disponivel
na Internet via WWW.URL: http://www.conciliar.cnj.gov.br/cms/listarNoticia.asp (Consultado em
01.02.2008)
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dos conflitos, onde o Orgdo Regulador poderia intervir de forma eficiente chamando as
empresas do setor a buscarem a solucdo dos problemas com a finalidade de reduzirem
os altos indices de reclamacg6es expostos durante o trabalho. O conhecimento técnico do
Regulador é um fator fundamental que levaria a aplicacdo jurisdicional especifica ao
foro especial e certamente favoravel as conciliagfes, solugdes de facil alcance, e nos
dizeres de BUZZI e NOGUEIRA® ampliar esse movimento:

“Entre as virtudes do Movimento pela Conciliagdo", podemos destacar o fato de que
ndo se necessita de vultosos gastos nem de providéncias complicadas para sua
implementacdo. Nao precisamos de novos prédios, nem de contratagdes onerosas,
criacdo de cargos ou carreiras. A idéia é simples e de baixo custo.

Igualmente merece destaque o fato de que a implementacdo da "Conciliacdo™ ndo
depende da edicdo de novas lei, pois lida com a nogcdo contida no principio inerente
a licitude. O caminho judicial, no entanto, ndo fica excluido, caso a tentativa de
acordo, por intermédio do conciliador, ndo tenha éxito. Assim, 0 servico de
conciliagdo estard disponivel a todos os interessados e sera acessivel as diversas
modalidades de jurisdicdo, a partir de providéncias minimas.”

Como fundamento legal da proposta tem-se o dispositivo inscrito no

artigo 5° do Cédigo de Defesa do Consumidor:

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990.
Art. 5° Para a execucdo da Politica Nacional das Relacdes de
Consumo, contard o poder publico com os seguintes instrumentos,
entre outros:

(..)
IV - criacdo de Juizados Especiais de Pequenas Causas e Varas
Especializadas para a solucéo de litigios de consumo;

Para esse objetivo, portanto, € indispensavel a participacdo de agentes
da Anatel no subsidio técnico referido e até mesmo como conciliadores. Como exemplo
de excelentes resultados desta proposta apresentada encontram-se os Juizados Especiais
de Trénsito, que a partir de parcerias entre 0os Departamentos de Transito Estaduais
(Detran) e o Judiciario promovem a composicdo administrativa e juridica,
simultaneamente, de conciliacdes e julgamentos decorrentes de conflitos relacionados
ao transito. Tais juizados contam com estruturas fisicas nas sede dos 6rgdos estaduais e

também com Unidades Moveis® e Juizados Virtuais® pela Internet.

% BUZZI, Marco Aurélio; NOGUEIRA, Mariella. Conciliar é legal. Brasilia: Conselho Nacional de
Justica - CNJ, 2006, [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.cnj.gov.br/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=51 (Consultado em 29.01.2008)

%8 DETRAN-TO. Justica Mével: mais um reforco para o transito do TO. Departamento Estadual de
Transito de Tocantins, 2008.. [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.detran.to.gov.br/informacao.php?id=77 (Consultado em 01.02.2008)
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O outro modo alternativo, de maior prazo de implementacdo, para
Agéncia garantir o cumprimento do direito basico do consumidor de atendimento para
solucdo das solicitacBes é adotar o modelo do Osiptel descrito no item 3.4 deste
trabalho. Semelhantemente, a Anatel definiria por meio de Regulamento proprio e
implementaria um “Procedimento de Julgamento Administrativo de Reclamacdo dos
Usuérios” que deve comecar, obrigatoriamente nas prestadoras dos servicos sujeitando-
as a prazos de respostas e providéncias, que se ndo cumpridos implicariam em revelia

administrativa aplicada pela a Anatel,

Em discordando o usuario, 0 mesmo poderia, a partir da reclamacgéo
inicial feita na operadora, recorrer a Autoridade Reguladora para que esta aprecie e
julgue o seu pedido administrativo oportunizando, também, prazo para defesa da

prestadora, da mesma forma, sob pena de revelia.

O processamento dessas reclamacgdes poderia ser realizado tanto por
um modo informatizado de sistemas, quanto também e imprescindivel que seja de forma
pessoal e presencial. Para isso, como defendido, na proposta de parceria com 0s
Juizados Especiais, a Anatel ja conta com estrutura fisica em todas as capitais
brasileiras, acessivel, portanto, & maioria da populacéo de usuérios.

Esse procedimento proposto tem ndo somente a possibilidade de ser
implementado como também o conddo de levar a Agéncia a cumprir de fato o que
preceituam o Codigo de Defesa do Consumidor e a Lei Geral de Telecomunicages.
Esses estabelecem os preceitos e obrigatoriedade do atendimento e “julgamento”

administrativo das demandas dos usuarios de telecomunicagdes, sendo observe-se:

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990.
Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:

VII - 0 acesso aos 6rgdos judiciarios e administrativos com vistas a
prevenc¢do ou repara¢do de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e
técnica aos necessitados;

LEI N°9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997.
Art. 3° O usuério de servigos de telecomunicacgdes tem direito:

X - de resposta as suas reclamacdes pela prestadora do servigo;

% DETRAN-AL. Primeiro Juizado Virtual de Alagoas é instalado no Detran. Departamento Estadual de
Transito de Alagoas, 2008.. [on line] Disponivel na Internet via WWW.URL:
http://www.detran.al.gov.br/noticias/Noticia.php?noticia_id=203 (Consultado em 01.02.2008)
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XI - de peticionar contra a prestadora do servico perante o 6rgao
regulador e os organismos de defesa do consumidor;

XII - & reparacdo dos danos causados pela violagdo de seus direitos.

O momento atual para discusséo e implementacdo dessas propostas
revela-se oportunamente adequado, tendo em vista a aguardada reestruturacdo
organizacional da Anatel, que devera contar com uma superintendéncia especifica de
defesa dos direitos dos usuarios. E, assim, buscar meios que sejam eficientes para
prestar o atendimento desejado pelos cidaddos, como observou Oliveira®, em seu
trabalho monogréfico:

“A Anatel esta passando por um processo de reestruturacéo e, por recomendacao da
Ouvidoria foi prevista, inicialmente, a criagdo de uma Superintendéncia de Defesa
dos Direitos dos Usuarios, de forma a prestar o atendimento ao cidaddo dentro de
padrdes de qualidade compativeis com as suas necessidades e expectativas. Esse
novo Orgédo integraria todas as acBes voltadas para o atendimento individual do
usuario e, também, coletivo, por meio das demandas recebidas dos Orgdos de
Protecdo e Defesa do Consumidor, Ministério Publico, Parlamentares, Poder
Judiciario, Poder Executivo, Corregedoria, Ouvidor Geral da Unido, Ministério
Publico e outros, além de ser responsavel pela realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo
dos Consumidores(...)”

Diante de todo exposto, 0 que resta, portanto, é a expectativa de se ver
uma mudanca de paradigmas dentro da Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes.
Aguarda-se uma Agéncia repensada segundo a orientacdo do interesse publico, que
corrija as falhas de regulacdo existentes estabelecendo um novo marco regulatério para
implementar um eficiente e satisfatorio atendimento aos cidad&@os, com procedimentos
préticos e acessiveis perante as operadoras e especialmente perante a Anatel. E a mesma
expectativa de ver, desse modo, as prestadoras conduzidas ao cumprimento da
regulamentacdo normativa e justamente sancionadas quando assim nédo procederem. Ou
seja, contemplar a realidade de um érgdo que cumpre o seu papel institucional ciente de

que ndo fazé-lo é eivar-se de ilegitimidade. E o que se esperal

% OLIVEIRA, Angela Maria de. O papel da central de atendimento da Anatel para fiscalizagdo dos
servicos de telecomunicacgdes: possibilidades de coordenacdo entre a atividade de atendimento de
reclamacdes e a funcdo sancionatéria do érgdo regulador no ambito do servico telefénico fixo
comutado (STFC). Brasilia, UNB, 2006.
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VIl - ANEXOS (Tabelas, Gréaficos e Quadros)

RANKING DE RECLAMACOES
(1° Semestre. 2007 - Assuntos mais Procurados)
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Posicéo Assunto Reclamacdes Area
i Telefonia fixa 3.437 Servicos
20 Aparelho de telefone 1.758 Produtos
3° Cartéo de Crédito/Loja 1.674 Assuntos Financeiros
40 Banco 1.004 Assuntos Financeiros
50 Telefonia Celular 735 Servigos
6° Méveis 517 Produtos
70 Veiculos 453 Produtos
8° Computadores e acessorios 415 Produtos
go° Financeiras 363 Assuntos Financeiros
10° Planos de Salde 328 Saude
(Fonte: Procon-SP)
RANKING DE RECLAMAC@ES
(Comparativo entre os anos de 2005 e 2006)
Ranking 2006 Ranking 2005
Empresa NUmero | Colocacéo NuUmero Colocacao
Telefonica -Telesp
2.262 1° 503 40
Vivo
1.076 20 870 20
Embratel
916 30 591 30
Parque Aquatico do Gugu L . L i
829 40 N&o Disponivel Né&o Disponivel
Claro — BCP S/A
534 5¢ 1.035 1°

(Fonte: Procon-SP)
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TOTAL DE RECLAMACOES E NUMEROS DE ACESSOS

ACEess0Ss X Exercicio Incremento Incremento
ReclamagBes  Incremento| 2004 2005 2004/2005 2006 2005/2006
|Acessos |
|Acessos (mével) | 65.605.677 | 86.210.336 | 31,40% | 99.918.621 | 1590% |
|Acessos (fixo) | 39.577.600 | 39.852.600 | 0,70% | 38.800.200 | -2,60% |
/Acessos (TV por assinatura) | 3.851.100 | 4.176.400 | 840% | 4579.400 | 9,60% |
Total de Acessos 109.034.377 | 130.239.336 | 19,40% | 143.298.221 | 10,00%

| | | | | | |
IReclamagbes |
Servico Movel Pessoal 195.665 340.248 73,90% 416.135 22,30%
[Servic | | | | | |
Servico Telefonico Fixo ‘ 259.410 ‘ 236.070 ‘ -9,00% ‘ 302.443 ‘ 28,10% ‘
Comutado

TV por assinatura 3.187 4.327 35,80% 9.050 109,20%
Tvp | | | | | |
[Total | 458262 | 580645 | 26,70% | 727.628 | 2530% |
Taxa de reclamagdes |
/Acessos (mével) | 030% | 040% | 3260% | 042% | 530% |
Acessos (fixo) | o066% | 059%% | -960% | 078% | 3160% |
|Acessos (TV por assinatura) | 008% | 010% | 2530% | 020% | 9040% |
Total de Acessos 0,42% 0,45% 6,20% 0,51% 13,90%

| | | | | | |

(Fonte: Anatel)

RECLAMACOES NA ANATEL E NUMERO DE ACESSO DOS SERVICOS

SMP, STFC e TV por assinatura
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) o]
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(Fonte: Anatel)
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PROCESSOS EM CURSO: CIVEIS E CRIMINAIS NA CAPITAL

83

Causas Defesa do Transito SAJ Criminais Total

Comuns Consumidor

77.749 103.486 15.435 33.141 7.800 237.611
(Fonte: Tribunal de Justica da Bahia)
RANKING DE RECLAMAQC)ES NO RIO DE JANEIRO
Ranking Empresa Processos
ie Telemar 4918
2 Ampla 2240
3° Vivo 1664
4° Light Servicos de Eletricidades S.A. 1162
o Claro ATL - Algar Telecom Leste S.A. 774
6° Banco Itad S.A. 693
7° Banco do Brasil S.A. 509
8° Fininvest S.A. 491
90 Credicard 479
10° Banco Unibanco S.A. 471
11° Banco Bradesco 447
12° Industria Cataguazes de Papel LTDA 401
13° TIM Portale Rio Norte S.A. 389
14° EMBRATEL - Emp. Bras. de Telecomunicacdes. 382
15° OI TL PCS S.A. 373

(Fonte:http://www.conpedi.org/manaus/arquivos/Anais/Delton%20Ricardo%20Soares%20Meirelle_Efetividades%20e%20Garantia
$%20d0%20Processo.pdf)
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SOLICITACOES REGISTRADAS NA ANATEL

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

2006

(Fonte: Anatel)
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RECLAMACOES POR MOTIVO REGISTRADAS NA ANATEL
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13,93%
TOTAL 291210

Telefonia mdvel 5.03%

TOTAL 365322
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(Fonte: Anatel)



