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1. Termo de Ajustamento de Conduta (TAC). Aprovacao pelo Conselho Diretor.

2. Necessidade de autorizacao formal da Advocacia-Geral da Unido. Competéncia delegada
pelo Advogado-Geral da Uniao para o Procurador-Geral Federal e subdelegada por este ao
Procurador-Geral da Anatel. Inteligéncia do Parecer n2 292/2021/PFE-
ANATEL/PGF/AGU. Portaria AGU n2 12, de 16 de janeiro de 2020, e Portaria PGF n? 24, de 17
de janeiro de 2020.

3. Andlise quanto a adequacado juridica das cldusulas do TAC as leis e normas aprovadas
pela Anatel.

4. Sugestao de autorizacdo formal, pelo Procurador-Geral da Anatel, do TAC a ser celebrado
pela Anatel com a Telefénica Brasil S.A.

1. RELATORIO

1. Retornam os autos a esta Procuradoria Federal Especializada junto a Anatel para
autorizacao formal, pelo seu Procurador-Geral, do Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) a ser
celebrado com a Telef6nica Brasil S.A., apds ter sido aprovado pelo Conselho Diretor da Agéncia.

2. Este érgao juridico ja havia se manifestado previamente sobre a proposta de TAC mediante
a prolacao do Parecer n2 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 6170284), em cumprimento ao disposto
no art. 92, § 22, do Regulamento de TAC, aprovado pela Resolugdo n® 629, de 2013.

3. Apéds a manifestacdo desta Procuradoria, foram realizados diversos atos tanto pela Agéncia
quanto pela prestadora interessada, cabendo destacar os seguintes:

o Informe n? 555/2020/COGE/SCO (SEI n? 6170464), em que a Comissdao de Negociacao
analisou as conclusdes tecidas por esta Procuradoria em seu Parecer e propds submeter a
minuta do TAC ao Conselho Diretor para aprovacao;

o Andlise n? 146/2021/EC (SEl n® 7688865), por meio da qual o Conselheiro Emmanoel
Campelo, relator do processo, prop6s ao Conselho Diretor a aprovacao do TAC, nos termos
das minutas de TAC (SEI n2 7813718) e de MAF (SEI n2 7819253) anexas a Analise;

o Acérddo n? 415, de 17 de dezembro de 2021 (SEI n? 7826598), em que o érgao maximo
da Agéncia aprovou a proposta de TAC, nos termos da Andlise n? 146/2021/EC, e
determinou outras providéncias.

4, Encaminhados os autos a esta Procuradoria para autorizacao formal quanto a viabilidade
juridica para a subscricao do TAC, este 6rgao juridico verificou a necessidade de, antes de efetivamente
autorizar a celebragcdo do Termo, serem realizados alguns esclarecimentos e correcdes de erros
materiais pela prépria drea técnica, nos termos da Cota n? 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n®
7951064). Sucintamente, foram especificados os seguintes pontos a serem esclarecidos e/ou corrigidos
pela area técnica:

a) Correcao de erro material decorrente de falha no preenchimento da tabela de
sancionamento (Anexo B da minuta do TAC - SEI n® 7719907), nas abas "Sancionamento" e "Sancion.
por Municipios", em razdo da auséncia de especificacdo do valor da multa devido pelo descumprimento
das metas relativas aos compromissos adicionais a serem atendidas ao fim do 42 ano de vigéncia do
TAGC;

b) Necessidade de que a area técnica, bem como a Telefénica, se manifestassem acerca do
entendimento desta Procuradoria de que o disposto no § 22 da Clausula 10.8 (atual Cldusula 10.6) do
TAC também se aplica ao compromisso presente na Clausula 10.9 (atual Cldusula 10.7), no sentido de
que os valores a serem ressarcidos aos usuarios, por meio de depdsito no FDD, devem ser atualizados
com o mesmo indice utilizado pela prestadora na hipétese de atraso no pagamento do consumidor pela
prestacao do servico, bem como juros de mora de 1% (um por cento) ao més pro rata die;

c) A indispensabilidade de que o corpo técnico demonstrasse a compatibilidade do
compromisso relativo a municipios criticos com as infracdes de qualidade apuradas nos PADOs objeto do
TAC e com as clausulas do TAC direcionadas ao cumprimento da regulamentacdo vigente;

d) Por fim, foram apontados alguns ajustes de redacao e de renumeracao das cldusulas do
TAC, a titulo de erro material.

Diante disso, a drea técnica notificou a Telefébnica, por meio do Oficio n2
82/2022/COGE/SCO ANATEL (SEl n2 7951153), a fim de que manifestasse sua anuéncia "acerca do
entendimento de que os juros e a atualizagdo monetdria deverdo ser aplicados em todos os casos de
depdsito a serem realizados ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos, tanto os decorrentes



do compromisso "Ressarcimento aos Usudrios Relacionados aos Pados Constantes no TAC" como para
0s decorrentes do compromisso "Tratamento Adequado do Ressarcimento aos usudrios fora da base e
depdsito de valores remanescentes ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos”, até a data de
sua efetivacdo, conforme inteligéncia dos artigos 85 e 89 do Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunica¢cbes - RGC, aprovado pela Resolugcdo ne 632, de 07 de mar¢o
de 2014".

6. Em resposta, a prestadora apresentou peticao (SEl n® 7961798) em que concordou com o
entendimento manifestado por esta Procuradoria na Cota n? 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU.
7. Por fim, a area técnica, mediante o Informe n? 32/2022/COGE/SCO (SEl n? 7952630) e o

Informe n2 40/2022/COGE/SCO (SEI n2 7972760), manifestou-se esclarecendo os pontos observados por
esta PFE dignos de consideragdes, e juntou as minutas do TAC (SEl n® 7972891) e do Manual de
Acompanhamento e Fiscalizacao - MAF (SEI n2 7972893) com as alteracdes solicitadas.

8. E o breve relatério. Passa-se ao opinativo.

2. FUNDAMENTACAO

2.1 Consideracoes sobre a necessidade de autorizacao formal do TAC pela Advocacia-
Geral da Uniao

9. Em maio de 2021, esta Procuradoria prolatou o Parecer n? 292/2021/PFE-ANATEL/PGF/AGU

(SEl n? 6864909), no processo n? 53500.008141/2020-58, com orientacdao a Agéncia, a partir de
entendimento firmado pelo Advogado-Geral da Unido, no sentido de que os Termos de Ajustamento de
Conduta a serem celebrados pela Anatel, de natureza exclusivamente administrativa, como medida
requlatéria, relacionados a créditos ou possiveis créditos ndo definitivamente constituidos, na forma do
Regulamento de celebragcao e acompanhamento de TAC, aprovado pela Resolucao n? 629, de 2013
(RTAC), necessitam de prévia autorizacao do Advogado-Geral da Unido antes de sua subscricao.

10. Salientou que, embora tenha provocado o Procurador-Geral Federal mediante o Parecer n®
109/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, acerca de seu entendimento contrario a aplicabilidade do Parecer n2
56/2018/Decor-CGU/AGU, aprovado pelo Advogado-Geral da Unido, e manifestacdes dele decorrentes,
aos TACs celebrado pela Anatel, a interpretacdo da Procuradoria Especializada ndo foi acolhida pelo
Advogado-Geral da Uniao, conforme o Parecer n2 55/2020/Decor-CGU/AGU, aprovado pelo Despacho do
Advogado-Geral da Uniao n° 8/2021, nos termos do Despacho do Consultor-Geral da Unido n@
960/2020/GAB/CGU/AGU e do Despacho n? 396/2020/DECOR/CGU/AGU (segs. 14-18 do NUP
33910.026773/2019-21). Manteve-se, assim, o entendimento pela necessidade da autorizacdao do
Advogado-Geral da Uniao para os TAC's administrativos, dentre eles os celebrados pela Anatel, ainda
que relativos a multas aplicadas no exercicio do poder de policia e antes do transito em julgado dos
respectivos processos administrativos.

11. A fim de dar mais eficiéncia ao procedimento para autorizacao de TAC's, o Advogado-Geral
da Unido, por meio da Portaria AGU n2 12, de 16 de janeiro de 2020, delegou a competéncia prevista no
artigo 49-A, paragrafo Unico, da Lei n? 9.469, de 1997, ao Procurador-Geral Federal, e este, por meio da
Portaria PGF n? 24, de 17 de janeiro de 2020, subdelegou essa competéncia aos Procuradores Chefes
das Procuradorias Federais junto as autarquias e fundacOes publicas para, no ambito das suas
respectivas atribuicdes, autorizar a celebracdo de Termo de Ajustamento de Conduta. Assim dispde o
referido dispositivo:

Art. 42A. O termo de ajustamento de conduta, para prevenir ou terminar litigios, nas
hipéteses que envolvam interesse publico da Unido, suas autarquias e fundagoes, firmado

pela Advocacia-Geral da Unido, deverd conter: (Incluido pela Lei n® 12.249, de
2010)

| - a descricdo das obrigacées assumidas; (Incluido pela Lei n® 12.249, de
2010)

Il - 0 prazo e o modo para o cumprimento das obrigacdes; (Incluido pela Lei n®
12.249, de 2010)

Il - a forma de fiscalizagdo da sua observancia; (Incluido pela Lei n® 12.249, de
2010)

IV - os fundamentos de fato e de direito; e (Incluido pela Lei n? 12.249, de
2010)

V - a previsio de multa ou de sangdo administrativa, no caso de seu
descumprimento. (Incluido pela Lei n® 12.249, de 2010)

Paragrafo Unico. A Advocacia-Geral da Unido podera solicitar aos 6rgdos e entidades
publicas federais manifestacdo sobre a viabilidade técnica, operacional e financeira das
obrigacbes a serem assumidas em termo de ajustamento de conduta, cabendo ao
Advogado-Geral da Unido a decisao final quanto a sua celebragdo. [Grifo nosso].  (Incluido
pela Lei n? 12.249, de 2010)

12. Desse modo, apés a aprovacao, pelo Conselho Diretor da Anatel, de TAC a ser celebrado
pela Agéncia, o instrumento deve, antes da assinatura, ser submetido a Procuradoria Federal
Especializada junto a Anatel para autorizacdo pelo seu Procurador-Geral. Destacou-se, entretanto, que a
autorizacao da AGU deve se restringir a adequacao juridica de suas cldusulas as leis e normas aprovadas
pela Anatel, e abstendo-se obviamente de fazer juizo de conveniéncia e oportunidade, exclusivo do
6rgdo regulador, uma vez que nao compete ao érgao juridico adentrar no mérito administrativo acerca
da viabilidade técnica, operacional e financeira das obrigacbes a serem assumidas em Termo de
Ajustamento de Conduta, segundo preconizado no préprio Parecer n? 55/2020/Decor-CGU/AGU.

13. Diante disso, as orientacdes a serem expedidas pela PFE-Anatel em sua manifestacao
obrigatéria prevista no art. 92, § 22, do Regulamento do TAC, sdo de atendimento obrigatério pela
Agéncia, dado o seu carater vinculativo, no que se refere aos aspectos estritamente juridicos do Termo



de Ajustamento de Conduta (conformidade juridica do TAC).

14. Portanto, a atuacdo da Procuradoria se dard em dois momentos do procedimento para a
celebracdo de TAC: a) apds a elaboracdo da proposta a ser encaminhada pela Comissao de Negociacao
ao Conselho Diretor, nos termos do art. 92, §29, do RTAC; e, b) apés a deliberacdo do Conselho Diretor
que decidir aprovar a celebracao do TAC, e antes de sua assinatura.

15. Além disso, ressaltou-se que a autorizacao, pela AGU, por intermédio do Procurador-Geral da
Anatel, para a celebracao do TAC, nao se confunde com sua subscricao, conforme o Parecer n¢
1/2021/NAEXT/DEPCONSU/PGF/AGU, aprovado pelo Diretor do DEPCONSU e pelo Procurador-Geral
Federal. A assinatura do TAC é prerrogativa do Presidente da Agéncia, juntamente com outro
Conselheiro, nos termos do art. 12 do Regulamento de celebracao e acompanhamento de TAC, aprovado
pela Resolucdo n? 629, de 2013, cabendo ao érgdo juridico apenas dar-lhe a seguranca juridica
necessaria para celebrar a avenca.

16. E importante anotar que essas conclusdes também foram recentemente sedimentadas em
Manual editado pela Procuradoria-Geral Federal (PGF) - documento anexo, direcionado aos Procuradores
Federais junto as autarquias e fundagdes publicas, com a finalidade de subsidiar a analise juridica dos
Termos de Ajustamento de Conduta submetidos aos 6rgaos de execucao da PGF.

17. Desse modo, tendo o Conselho Diretor aprovado a proposta de TAC a ser celebrado com a
Telefonica no dia 16 de dezembro de 2021, compete agora a este 6rgao juridico analisar sua viabilidade
juridica para autorizacao, pelo seu Procurador-Geral, do Termo a ser subscrito pelo Presidente da
Agéncia, juntamente com outro Conselheiro.

2.2 Aspectos formais a serem observados para obtencao de autorizacao formal da
Advocacia-Geral da Uniao
18. Nos termos do art. 32 da Portaria n? 201, de 2013, do Procurador-Geral Federal, com as

alteragdes promovidas pelas Portarias n? 640, de 2019, e n2 24, de 2020, no processo que visa a
celebracdo de Termo de Ajustamento de Conduta pela Agéncia, alguns elementos minimos devem estar
presentes. Confiram-se:

Art. 32 O pedido de autorizacdo para a celebracao de Termo de Ajustamento de Conduta
deverd ser instruido com os seguintes documentos e informacdes: (Alterado pela Portaria n.
24, de 17 de janeiro de 2020)

| - manifestacdo de interesse do dirigente maximo da autarquia ou fundacao publica federal
na celebracdo do Termo de Ajustamento de Conduta, contendo anélise expressa do dérgao
competente sobre a viabilidade técnica, operacional e financeira das obrigacées a serem
assumidas;

Il - parecer técnico conclusivo da unidade de Célculos e Pericias, quando for o caso;

Il - parecer conclusivo da Procuradoria Federal, especializada ou ndo, junto a autarquia ou
fundacdo publica federal sobre a viabilidade juridica do Termo de Ajustamento de Conduta,
contendo a andlise da minuta proposta;

IV - manifestacdo do érgao de execucao da Procuradoria-Geral Federal responsavel pela
representacdo judicial da autarquia ou fundagdo publica federal, quando se tratar de Termo
de Ajustamento de Conduta que se refira a processo judicial em andamento, acompanhada
de cépia das principais pegas do processo judicial;

V - coépia da minuta do Termo de Ajustamento de Conduta, contendo as alteracdes
decorrentes da andlise técnica e juridica previstas nos incisos I, Il e lll deste artigo;

VI - indicagdo do termo final do prazo para apreciacao do pedido de autorizacao, se for o
caso;

VIl - cépia de outros documentos que possam auxiliar no exame da questao; e

VIII - preenchimento do formuldrio anexo a esta Portaria.

Paragrafo Unico. A minuta de Termo de Ajustamento de Conduta, prevista no inciso V do
caput deste artigo, devera conter:

| - a descrigao das obrigacdes a serem assumidas;

Il - 0 prazo e o modo para o cumprimento das obrigagoes;

Il - a forma de fiscalizacdo da sua observancia; e

IV - os fundamentos de fato e de direito.

19. Conforme ja exposto no Relatério deste opinativo, extrai-se dos autos do processo eletrénico
em analise que o Conselho Diretor da Anatel se manifestou positivamente quanto ao seu interesse em
celebrar Termo de Ajustamento de Conduta com a Telefénica, por meio Acérddo n? 415, de 17 de

dezembro de 2021 (SEl n? 7826598), em que o 6rgdo maximo da Agéncia aprovou a proposta de TAC,
nos termos da Andlise n? 146/2021/EC (SEl n? 7688865), e considerando a manifestacao da Comissao de
Negociagdo apresentada por meio do Informe n® 555/2020/COGE/SCO (SEI n® 6170464). Assim, os
incisos | e Il do art. 32 da Portaria n? 201, de 2013, do Procurador-Geral Federal, colacionado acima,
foram atendidos.

20. Esta Procuradoria se manifestou previamente sobre a proposta de TAC mediante a prolacao
do Parecer n® 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 6170284), em que fez alguns apontamentos, assim
como o fez na Cota n? 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n2 7951064), e se manifesta por meio deste
Parecer concluindo pela viabilidade juridica do Termo em analise, conforme se verd no tdpico a seguir,

atendendo-se, dessa forma, o inciso Ill do art. 32 acima. O inciso IV ndo se aplica ao presente caso, visto
nao se referir a processo judicial em andamento.

21. Apés correcdes de erros materiais sugeridos por este érgdo juridico, a drea técnica juntou
no processo em epigrafe a minuta do TAC devidamente corrigida (SEI n® 7972891). Na citada minuta



consta a descricao dos compromissos a serem assumidos pela prestadora, os prazos e o modo para
cumprimento das obrigacbes, a forma de fiscalizacdo da sua observancia, com detalhamento dessa
parte no Manual de Acompanhamento e Fiscalizacao - MAF (SEI n2 7972893), bem como os fundamentos
de fato e de direito para a celebracdo do TAC. O inciso V e o paragrafo Unico, portanto, foram
devidamente atendidos pela Agéncia.

22. Compreende-se que o inciso VI, que prevé a "indicacdo do termo final do prazo para
apreciacdo do pedido de autorizacdo, se for o casd' nao se mostra aplicdvel no ambito do setor de
telecomunicacdes, em que nao ha prazo especificado na regulamentacdo para essa etapa processual.
23. Em relagdo ao inciso VIIl, que trata da necessidade de preenchimento de formuldrio com
referéncia dos elementos relacionados nos incisos | a VI, entende-se que a previsdao do preenchimento
do formuldrio visa facilitar a verificacao da presenca dos documentos relevantes para a autorizacao do
TAC, todavia, tendo em vista o principio da instrumentalidade das formas, o nao preenchimento do
formuldrio ndo obsta a autorizacdao do TAC, quando a prépria Procuradoria j& identificou que os
documentos estao devidamente juntados aos autos, situacao verificada no caso em tela.

24. Quanto ao inciso VII, todos os documentos relativos ao TAC constam deste processo SEI n2
53500.038174/2019-99.
25. Portanto, encontram-se presentes no processo em andlise os elementos aplicdveis

constantes do art. 32 da Portaria n? 201, de 2013, do Procurador-Geral Federal.

2.3 Analise da viabilidade juridica do TAC a ser celebrado pela Anatel com a
Telefonica Brasil S.A.
26. Como relatado, este 6rgao de consultoria e assessoramento juridico analisou a proposta de

TAC a ser celebrado com a Telefénica em um primeiro momento, apés a andlise técnica da Comissado de
Negociagao, e prolatou o Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU.

27. No referido opinativo, fez-se a Agéncia uma série de recomendacdes e sugestdes que
visavam dar maior clareza tanto ao TAC que se buscava celebrar, como ao préprio procedimento
construido para alcancar esse fim. Por outro lado, houve conclusées de atendimento obrigatério pelo
6rgdo assessorado, visto se tratarem de questdes juridicas cujo atendimento vincula a Administracdo
para permitir a viabilidade juridica da celebracdo do ajuste buscado com a prestadora interessada,
conforme elucidado no Parecer n? 292/2021/PFE-ANATEL/PGF/AGU, cuja sintese consta do tépico 2.1.

28. Assim, este Parecer se preocupara precipuamente com a verificacdo dos aspectos juridicos
envolvidos na celebragdo do TAC, uma vez que a viabilidade técnica, operacional e financeira, por
envolver juizo de discricionariedade, com andlise de sua conveniéncia e oportunidade, é insita ao mérito
administrativo, compete exclusivamente ao 6rgao regulador, e ja fora realizada por este, tendo em vista
que o Termo de Ajustamento fora aprovado pelo seu érgao colegiado.

29. Pois bem, o Termo de Ajustamento de Conduta aprovado pelo Conselho Diretor tem por
objeto a assuncao de compromissos de ajustamento da conduta irregular da prestadora, relacionados
aos macrotemas "Qualidade" e "Direitos e Garantias dos Usuarios", bem como de compromissos
adicionais, consistentes na expansdo do backbone nacional de fibra éptica, por meio da construcdo da
infraestrutura necesséaria, com a construcdo de novas rotas.

30. Sua vigéncia serd de 4 (quatro) anos e tem como Valor de Referéncia a quantia de R$
434.104.246,23 (quatrocentos e trinta e quatro milhdes, cento e quatro mil, duzentos e quarenta e seis
reais e vinte e trés centavos).

31. O primeiro aspecto juridico apontado por esta Procuradoria, em sua primeira manifestacao,
dizia respeito a necessidade de exclusdao do TAC dos PADOs n2 53500.048409/2019-51 e
53500.004884/2020-59, visto ja nao estarem, naquele momento, em situagao de irregularidade. Esse
ponto constou das conclusdes 2 e 3 do ja mencionado Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU.

32. Nos termos do citado opinativo, "além do Regulamento do TAC aprovado pela Resolucdo n®
629/2013 constituir obice para esta inclusdo, a propria finalidade e as caracteristicas do instituto juridico
do TAC inviabilizam qualquer tentativa de acordo envolvendo obrigacdes e condutas irregulares que ja
foram sanadas, ainda que com atraso".

33. O Conselheiro Relator, em sua Analise n® 146/2021/EC, expds que, em virtude do atual
entendimento de que compete a Advocacia-Geral da Unido a autorizacdo para celebracao de TAC pelos
entes da Administracao Publica Federal, e do claro posicionamento desta Procuradoria Especializada
acerca do tema, deveriam ser excluidos do TAC os PADOs cujas irregularidades ja tivessem sanadas pela
prestadora. Esse foi o caso tanto dos processos citados por esta PFE em seu Parecer anterior
(53500.048409/2019-51 e 53500.004884/2020-59), como dos PADOs n9 53500.029377/2019-94 e
53500.036040/2018-52, também pertencentes ao macrotema "Compromissos de Abrangéncia", que
tiveram as respectivas localidades atendidas pela prestadora com atraso. Confiram-se alguns trechos da
Andlise do Conselheiro Relator:

4.44 Esse evento superveniente veio a tona por intermédio do Parecer n? 292/2021/PFE-
ANATEL/PGF/AGU (SEI n? 6864909), aprovado pelo Procurador-Geral da PFE-Anatel em 7 de
maio de 2021, em que aquele érgao comunicou a Agéncia os entendimentos recentemente
exarados pela Advocacia-Geral da Unido (AGU) acerca da sua competéncia para autorizar a
celebracdo de Termos de Ajustamento de Conduta pelos entes da Administracdo Publica
Federal.

[...]

4.53. Pois bem, todo esse episddio aqui exposto traz como consequéncia ao processamento
deste TAC da Telefénica a necessidade de alteracdes importantes, haja vista que se impde,
por forca da natureza vinculante das manifestacdes da Procuradoria quanto a conformidade
juridica do TAC, a exclusdo dos Pados |& citados (53500.048409/2019-51 e
53500.004884/2020-59) em razao do dbice levantado pelo 6rgdao em relacao as condutas
neles tipificadas ja terem sido regularizadas.



4.54. Note-se que, ambos os referidos Pados constituem, no objeto do TAC da Telefénica, o
macrotema “Compromissos de Abrangéncia” aos quais se juntam os outros dois Pados
admitidos a esse macrotema pela é4rea técnica (53500.036040/2018-52 e
53500.029377/2019-94).

4.55. No exame desses dois outros Pados incluidos no macrotema “Compromissos de
Abrangéncia”, observou-se, em ambos, a existéncia de informes elaborados pela éarea
técnica, juntados aos autos depois do Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU (SEI n?
6170284), que atualizaram o valor das multas estimadas em vista da mudanca da situagao
de atendimento de alguns dos compromissos de abrangéncia editalicios objetos daqueles
Pados, que passaram da condigao de nao atendidos para atendidos com atraso.

4.56. Em vista da natureza dinamica dos Pados de compromissos editalicios de abrangéncia
e o tempo j& decorrido desde as acdes de fiscalizacdo que atualizaram as informacgdes
naqueles Pados, realizadas em abril de 2019 e em abril de 2020, encaminhei a area técnica
o0 Mem. n? 61/2021/EC (SEl n® 7530478), em que, entre outras medidas, solicitei conhecer a
atual situagdo das condutas tipificadas nos mencionados Pados.

4.57. Por intermédio do Informe n2 438/2021/COGE/SCO (SEl n® 7543338), a area
técnica informou que restariam apenas 5 (cinco) municipios ndo atendidos, relacionados
aqueles dois outros Pados do macrotema "Compromissos de Abrangéncia".

4,58. No entanto, apds a referida informacdo, a Telefénica manifestou-se por meio da
Peticdo CTLLLAC n¢ 1353/2021 (SEl n® 7664764), em que, entre outros temas, ao aludir a
essa questdo dos Pados compreendidos no macrotema "Compromissos de
Abrangéncia", informou que todas as localidades compreendidas nos
Pados 53500.029377/2019-94 e 53500.036040/2018-52 remanescentes haviam
sido integralmente atendidas, o que, por fim, foi confirmado pela Comissao de Negociagao
no Informe n2 487/2021/COGE/SCO (SEI n® 7693017) recentemente juntado aos autos, em
que foi informada a realizacéao de fiscalizagdo que verificou o atendimento aos
compromissos de abrangéncia dos municipios anteriormente indicados como ndo
atendidos.

4.59. Deste modo, considerando que, por todo o exposto, a decisdo sobre a exclusao dos
Pados com condutas regularizadas do presente TAC ndo estd mais no dominio do juizo de
conveniéncia e oportunidade inerente a competéncia desta agéncia reguladora e tendo em
vista o dbice juridico suscitado pela PFE-Anatel, outro desfecho ndo se vislumbra possivel
se ndo a retirada desses processos da presente proposta, com a consequente supressao do
macrotema "Compromissos de Abrangéncia" do objeto do TAC, nele remanescendo,
portanto, os macrotemas "Direitos e Garantias dos Usuarios" e "Qualidade".

4.60. A prevaléncia do interesse publico é o fundamento do TAC e o meio para alcanca-
la deve, necessariamente, observancia a eficiéncia administrativa, elevada a principio
constitucional pela Emenda Constitucional n? 19, de 1998 e que também encontra-se
referida no art. 29, caput da Lei n? 9.784, de 29 de janeiro de 1999 (Lei do Processo
Administrativo Federal).

4.61. A eficiéncia é um dever de todo agente estatal que, ancorada na racionalizacao do
uso dos meios que sao escassos, impde-lhe agdes que considerem o instrumental que
melhor conjugue economicidade e celeridade na realizacao do interesse publico, sempre
sob o norte da legalidade.

4.62. O presente TAC teve inicio com o requerimento apresentado pela Telefénica Brasil
S.A. em 23 de setembro de 2019 e, desde entdo, ocorreram varias reunibes, fiscalizacdes e
manifestacbes, tanto da prestadora, quanto da prépria Anatel que, de sua parte,
impulsionou e continua impulsionando acdes de vérios de seus 6rgdos internos com a
consequente mobilizagao de servidores para esse trabalho.

4.63. Logo, sao recursos materiais e humanos considerdveis ja empregados que podem
acabar inutilmente despendidos, caso o colegiado da Anatel delibere em oposicao ao
posicionamento expresso da PFE-Anatel e mantenha neste TAC os Pados com condutas
regularizadas, pois os fatos narrados até aqui permitem afirmar com seguranca que o
6rgdo de consultoria juridica, em sua oportuna manifestacdo, ird se contrapor e reafirmar o
seu entendimento sobre o assunto, negando, por conseguinte, a autorizacdo para a
celebragdo deste TAC.

4.64. A previsivel negativa da PFE-Anatel para a celebracdo deste TAC serd um obstaculo
intransponivel que destinard o presente processo ao arquivamento sem o alcance de seu
objetivo, o que certamente trard prejuizos a Agéncia, que envidou os seus esforcos e
recursos para a realizagdo de um trabalho complexo e demorado.

4.65. Um resultado contraprodutivo e ineficiente no manejo de recursos publicos pode, em
Gltima instancia, levar a caracterizacdo de dano ao erério, haja vista os custos significativos
das agoes realizadas durante toda a instrucao processual deste TAC e das horas de trabalho
interno e de campo exigidas que, alids, se prolongam continuamente.

4.66. Enfim, com a vénia devida, entendo temerdaria outra alternativa, se ndo a exclusdo
dos Pados com condutas regularizadas deste TAC e, portanto, a aprovacdo de sua
celebragdo apenas com os macrotemas "Direitos e Garantias dos Usuarios" e "Qualidade".

34. Como consequéncia da exclusdo dos processos cujas irregularidades j& estavam corrigidas
pela prestadora, houve a modificacdo do Valor de Referéncia de R$ 596.514.702,88 (quinhentos e
noventa e seis milhdes, quinhentos e quatorze mil, setecentos e dois reais e oitenta e oito centavos)
para R$ 434.104.246,23 (quatrocentos e trinta e quatro milhdes, cento e quatro mil, duzentos e
quarenta e seis reais e vinte e trés centavos), o que representa, segundo a area técnica, no Informe n?®
487/2021/COGE/SCO (SEI n2 7693017), 1,04% (um inteiro e quatro centésimos por cento) da ROL da
Telefénica do ano de 2020 (dado mais recente disponivel), correspondente a R$ 41.680.039.530,03



(quarenta e um bilhdes, seiscentos e oitenta milhdes, trinta e nove mil, quinhentos e trinta reais e trés
centavos). Desse modo, estd atendido o requisito constante do art. 14, § 12, do RTAC, de que o " Valor de
Referéncia previsto neste artigo ndo podera ser inferior a 0,25% (zero virgula vinte e cinco por cento) da
receita operacional liquida anual da Compromissaria, proporcional a drea de abrangéncia do TAC", e
salientado no Parecer n® 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, em sua conclusao 4.

35. Na conclusao 5 do citado Parecer, recomendou-se a area técnica que estabelecesse " um
valor equivalente em dinheiro também para cada uma das obrigacbes do TAC referentes aos
compromissos de regularizacdo da conduta (Projetos Estruturantes e de Correcdo da Conduta), a fim de
que o somatdrio das multas por descumprimento do TAC e das multas didrias seja superior ao valor de
investimento necessadrio ao cumprimento das respectivas obrigacées".

36. Sobre o ponto, a area técnica, no Informe n® 555/2020/COGE/SCO, manteve o seu
posicionamento ja sustentado em outras ocasides e igualmente adotado pelo Conselho Diretor, no
sentido de que a Anatel "preconiza os resultados e ndo os meios a serem empregados pela
Compromissdria na execucdo dos compromissos de ajustamento de condutas e dessa forma nado
minudencia os valores a serem dispendidos para a consecuc¢do de tais objetivos".

37. Para demonstrar as razoes do seu entendimento, colacionou trecho dos Memoriais enviados
ao Ministro Relator do TCU no processo n? TC 022.280/2016-2, que ora se transcreve abaixo:

4.35. Nesse aspecto, a Anatel assim se posicionou:

A proposta da &rea técnica da Corte de Contas para que as multas pelo descumprimento de
compromissos de ajustamento de condutas venham a observar o montante a ser
dispendido pela Prestadora na correcdo da conduta, acarretaria a necessidade de a Agéncia
voltar a discutir todos os Termos de Ajuste ora em andamento, uma vez que em momento
algum, dadas as premissas regulamentares vigentes, no RTAC e no Regulamento de
Aplicacao de Sancdes (RASA) , aprovado pela Res. n? 589/2012, a Anatel preocupou-se em
discutir o valor dos projetos de ajustamento de condutas com as compromissarias,
concentrando-se em avaliar sua potencial eficdcia e na forma como se dard o
controle/medicao de seu atendimento.

Ademais, o RTAC estabelece que o acompanhamento do investimento envolvido, se aplica
necessaria e tdo somente aos compromissos adicionais. Ndo hd, na visao da Agéncia,
qualquer previsdo no atual Regulamento de Celebracdo e Acompanhamento de Celebracdo
de Ajustamento de Condutas para se exigir das Compromissarias que os investimentos em
ajustamento de condutas sejam submetidos a avaliacdo prévia da Agéncia assim como o
sao os investimentos a serem realizados para atendimento aos compromissos adicionais.

A discussao de quantificacdo de recursos para o efetivo ajustamento da conduta imporia a
Anatel a necessidade de debrucgar-se de forma pormenorizada em cada um dos projetos de
ajuste de condutas que a compromissaria eventualmente apresentasse, o que refoge dos
objetivos pretendidos ao instrumento.

No entendimento da Anatel, a premissa basilar para o atendimento ao compromisso de
ajustamento de conduta é a correcdo da conduta da prestadora de forma a adequa-la
paulatinamente a previsao regulamentar, ndo importa o quanto a compromissaria venha a
dispender para alcancar tal objetivo.

Considera-se que a avaliacdo dos custos para implementagao dos projetos de ajuste de
condutas, possui ainda outros inconvenientes graves. Como é sabido, dado a natural
assimetria de informagdes entre regulador e regulado, os custos apresentados pela
compromisséria para ajustamento de condutas, poderdo eventualmente desconsiderar
elementos que serdo de dificil ou impossivel avaliagao pela Agéncia.

Igualmente, mesmo que nao houvesse qualquer obstaculo para que a Agéncia realizasse o
célculo dos custos envolvidos no ajustamento das condutas, a légica proposta de
correlacionar o custo do ajustamento ao valor a ser sancionado em caso de
descumprimento, podera nao ser a melhor abordagem a se adotar a fim de incentivar o seu
efetivo cumprimento, em atencdo aos principios da eficiéncia, da finalidade e do interesse
publico. Por exemplo, é possivel que determinada conduta que tenha baixissimo custo para
sua implementagdo - como, por exemplo, alteracées condicionadas ao treinamento dos
atendentes - acabe, por essa abordagem sendo pouco valorada, enquanto sua efetiva
correcdo tenha o potencial de produzir grande impacto positivo em termos de interesse dos
consumidores.

Entende-se que a atual sistematica - em que o eventual sancionamento em razao de
descumprimento dos compromissos de ajustamento de conduta é ponderado tendo como
base na ofensividade da conduta e no interesse envolvido, expressados em proporcdao em
relagdo ao total do VR - atende igualmente aos objetivos pretendidos de incentivar seu
devido cumprimento. Nao se olvidando ainda que, conforme previsao do artigo 29 do RTAC,
a partir da constatacdo pela Agéncia do atraso ou descumprimento de mais de 50%
(cinquenta por cento) do VR, a Anatel declarard o descumprimento integral do ajuste, fato
gue, por si sé, ja contribui em muito para o efeito persuasério pretendido.

Pelo exposto, a Anatel considera que o atendimento ao interesse publico serd melhor
observado se a andlise empreendida nos TAC mantiver o posicionamento de ndo atentar
para o investimento envolvido para os ajustamentos de conduta, mas sim, concentrar-se no
resultado final, ou seja, na efetividade do ajuste proposto. Tal abordagem possibilita a
adocdo de projetos que possuem um Vviés mais propenso a consecucdo do ajuste,
independentemente de seu custo, sendo suficiente ainda para atender a recomendacgdo da
Corte de Contas quanto a ponderacdo da multa a ser aplicada, associada a importancia,
complexidade e gravidade das condutas e projetos considerados.

Por fim, retomando-se o que ja acima se ponderou, ndo hé qualquer diretriz normativa que
imponha a Agéncia a consideragdo da varidvel dos investimentos a serem realizados como



baliza para a multa de descumprimento das obrigacdes de corregcdo de conduta. Cumpre
notar que a proépria Lei n® 9.472/1997 - Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT), apontou
outros critérios para a aplicacdo de sancdes pela Anatel:

Art. 176. Na aplicacdo de sancgles, serdo considerados a natureza e a gravidade da
infracdo, os danos dela resultantes para o servico e para os usudrios, a vantagem auferida
pelo infrator, as circunstancias agravantes, os antecedentes do infrator e a reincidéncia
especifica.

Perceba-se que a légica punitiva delineada pelo Legislador quanto a obrigagdes pretéritas
descumpridas volta-se integralmente para as caracteristicas da prépria violacdo e do
infrator, e ndo para os eventuais custos futuros da correcdo da pratica.

38. Tendo em vista que a solucdo encontrada pela area técnica para o tema, e acolhida pelo
Conselho Diretor, ndo apenas neste TAC, mas nos outros dois TACs j& celebrados pela Agéncia, estd
dentro da discricionariedade administrativa, e que o nao acolhimento dessa recomendagdo nao cria um
Obice juridico para a celebracdo do TAC, conclui-se que a escolha do érgao regulador para o ponto estd
devidamente fundamentada, motivando-se, assim, a opcao adotada dentre, pelo menos, duas possiveis.
39. Ainda no campo das penalidades, este érgdo juridico recomendou a Agéncia, na conclusao
6 do Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, que a area técnica indicasse fundamentadamente se o
teto do valor da multa diaria incidente no TAC a ser firmado com a Telefénica seria suficiente para
atender sua finalidade de, entre outras, incutir na prestadora o desejo de cumprir as obrigacdes do TAC
no prazo e modo acordados, bem como avaliasse se o periodo de descumprimento necesséario para que
a multa didria alcance seu teto esta adequado.

40. Observando a recomendacdo deste 6rgao juridico, a d4rea técnica robusteceu seus
fundamentos para defender a adequacdo dos valores definidos para multa didria em duas vezes ao
correspondente ao item de cronograma de metas. Confiram-se as razdes expostas pela drea técnica no
Informe n2 555/2020/COGE/SCO, e acolhidas pelo Conselho Diretor:

4.38. Esta Comissdao de Negociacao considera que o teto do valor da multa diaria, a
exemplo do que foi estabelecido no TAC firmado com o grupo TIM, encontra-se adequado a
seu objetivo que é o de estimular o cumprimento pela Compromissaria das obrigacdes do
TAC no prazo e modo que vierem a ser acordados.

4.39. Apesar desta Comissao nao entrar na seara do valor a ser dispendido pela
Compromissaria para atendimento aos compromissos de ajuste, conforme se justificou no
item anterior, acredita-se que os valores de multa por descumprimento do item e o teto de
multa didria para cada item de cronograma, sao bastante expressivos a fim de incutir na
compromissaria um forte desejo de realizar o atendimento a todos os itens.

4.40. Ademais, foram realizados ajustes na tabela de sancionamento do Anexo B, definindo
para a maioria dos compromissos/pontos de controle um prazo para atingimento do teto da
multa didria em 180 (cento e oitenta) dias a partir do descumprimento do ponto de controle
€ nao mais somente quando atingido o ponto de controle seguinte.

4.41. Com isso, os valores da multa a ser aplicada por cada dia de atraso passam a ser
mais expressivos e o tempo maximo de aplicacdo da multa didria até que o ponto de
controle venha a ser considerado descumprido passa a ser menor, de um modo geral (salvo
excecgdes).

4.42. Por conseguinte, entende-se que o teto atualmente previsto para a multa diaria,
correspondente a duas vezes o valor atribuido para cada compromisso e dividido pelo
nimero de pontos de controle estabelecidos para cada compromisso, é satisfatério a fim de
promover o adequado incentivo a compromisséaria para que esta venha a se empenhar no
cumprimento de cada compromisso acordado.

4,43, Ademais, a redacdo das cldusulas de sancionamento, propostas em caso de
descumprimento foram ajustadas, de modo a deixar claro que em caso de atingimento do
teto da multa didria em relacdo a um determinado compromisso/ponto de controle, aquele
ponto de controle do compromisso serd considerado descumprido, acarretando a aplicacdo
da multa pela perda do ponto de controle, sem prejuizo da aplicacdo cumulativa da multa
diaria.

41. Por outro lado, em consonancia com a preocupacdo externada por esta Procuradoria, fez
ajustes na tabela de sancionamento a fim de que os itens de cronograma descumpridos alcangassem o
teto para a multa diaria em, no maximo, 180 (cento e oitenta) dias.

42. Portanto, estando devidamente fundamentada a fixacdo do teto da multa didria no minimo
estabelecido no art. 26, inc. Il, do RASA, equivalente a duas vezes o valor correspondente ao item do
cronograma de metas e condi¢cdes descumprido, e tendo reduzido, motivadamente, o tempo maximo
para atingimento desse teto, esta Procuradoria reputa atendidas as conclusdes 5 e 6 do Parecer n®
702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU.

43. Nesse ponto concernente aos valores de multa estabelecidos no TAC, como apontado
na Cota n® 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU, verificou-se erro de preenchimento na tabela de
sancionamento (Anexo B da minuta do TAC), nas abas "Sancionamento" e "Sancion. por Municipios", em
razao da falta de preenchimento do valor da multa pelo descumprimento das metas relativas aos
compromissos adicionais a serem atendidas ao fim do 42 ano de vigéncia do TAC. Nos termos da tabela
anexa (SEl n? 7963207) ao Informe n? 32/2022/COGE/SCO, esse erro material foi corrigido pela area
técnica, de forma que o somatério das multas referentes ao descumprimento de todos os itens de
cronograma, relativos aos compromissos adicionais, correspondem exatamente ao percentual de 25%
(vinte e cinco por cento) do valor de referéncia definido para os compromissos adicionais, no montante
de R$ 108.643.837,73 (cento e oito milhdes, seiscentos e quarenta e trés mil, oitocentos e trinta e sete



reais e setenta e trés centavos).

44, Relativamente ao macrotema "Qualidade", houve importante alteracao na minuta de TAC
aprovada pelo Conselho Diretor em comparagcéo a que veio para analise desta Procuradoria na primeira
oportunidade. Trata-se da substituicdo do compromisso "Indice de Satisfacao Geral (ISG)" pelo "Indice
de Qualidade Percebida (IQP)".

45, Sobre o compromisso anterior, I1SG, esta Procuradoria fez dois apontamentos, constantes
das conclusées 9 e 10 do Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, nos seguintes termos:

9 - Propde-se a insercdo de um novo paragrafo a cldusula 10.2,
com a seguinte redacao:

Pardgrafo X. Aplica-se ao Compromisso Indice de Satisfacdo
Geral (ISG) o disposto no Capitulo XVI, do presente TAC, a
partir do momento em que a Agéncia definir os pardmetros de
qualidade de que trata o Regulamento de Qualidade, aprovado
pela Resolugcao n® 717/2019.

10 - Mostra-se relevante que a area técnica apresente as razbes
pelas quais havera grande periodo sem a exigéncia do cumprimento de alguma
meta referente ao Compromisso Indice de Satisfacao Geral (ISG), o qual nao
prevé nenhum patamar minimo para o primeiro ano de vigéncia do TAC, mas
apenas para o término no segundo ano.

46. Nos termos da Analise n? 146/2021/EC, a modificacdo tem o objetivo de atender a
recomendacao desta PFE no sentido de tornar a proposta aderente a forma de acompanhamento
atualmente adotada pela Agéncia, nos termos do Regulamento de Qualidade dos Servicos de
Telecomunicagdes (RQUAL), aprovado pela Resolucao n® 717, de 23.12.2019, a fim de a regulamentagao
vigente a época do fim do TAC ser cumprida. Confiram-se trechos da citada Anélise:

4.100. Inicialmente importa ressaltar que a proposta trazida pela comissao de negociagao
insere no TAC a perspectiva de qualidade aferida diretamente com os usudrios dos servicos
prestados pela Telefénica, o que confere ao compromisso um aspecto muito relevante.
4.101. As metas propostas constituem real desafio para a prestadora, pois sua forma de
afericdo estd atrelada a percepcdo do usudrio, que envolve questdes subjetivas e
individuais na atribuicdo das notas na pesquisa de satisfacdo da Anatel. Assim, considero
adequado o compromisso proposto para o TAC para ajuste das condutas do tema
qualidade.

4.102. No entanto, entendo cabivel a realizacdo de aprimoramentos para tornar a proposta
aderente a forma de acompanhamento da qualidade adotada pela Agéncia, nos termos da
Resolugdo n2 717/2019, de 23/12/2019.

4.103. Como bem exp06s a PFE, o principal objetivo do TAC é o de que a regulamentacgdo
vigente a época do fim do TAC seja cumprida, assim, é importante que as metas definidas
para o compromisso possibilitem que a prestadora alcance um nivel de desempenho
definido com base nessa regulamentacao ao fim do periodo de vigéncia do TAC.

4.104. Neste sentido, observando a efetiva implementacdo do novo modelo de qualidade
com a aprovacao do Documento de Valores de Referéncia (DVR) e do Manual Operacional
(MOP), instrumentos previstos no RQUAL, proponho atrelar as metas do compromisso ao
indice de Qualidade Percebida (IQP).

4.105. Conforme previsto no RQUAL, o IQP é um indice constituido das notas resultantes da
Pesquisa de Qualidade Percebida, que expressa a percepcao do usudrio quanto ao
desempenho da prestadora na prestacao do servico e, de acordo com o disposto no DVR,
serd composto unicamente do resultado do indice de Satisfacdo Geral (ISG) da Pesquisa de
Satisfacdo e Qualidade Percebida.

4.106. De acordo com o DVR, o indice IQP sera traduzido em 5 (cinco) faixas de qualidade,
sendo a 1 (um) a melhor faixa e a 5 (cinco) a pior, segundo os valores de referéncia
previstos nesse documento.

4.107. Considerando a escala mencionada, entendo ser adequado esperar que a prestadora
ao final do 42 ano do TAC enquadre-se na faixa 2 (dois) de qualidade prevista no DVR, por
traduzir uma boa qualidade para os usuarios e alinhar-se as metas negociadas.

4.108. Assim, proponho, atrelar a meta nacional do compromisso do ISG aos valores de
referéncia previstos para a faixa 2 de qualidade do IQP, para o SCM, STFC, SeAC e SMP,
conforme previsto no DVR.

47. A respeito da conclusao 10 do Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, colacionada
acima, sobre a necessidade de a Agéncia fundamentar o motivo pelo qual ndo havia a exigéncia de
cumprimento de nenhuma meta para o primeiro ano de vigéncia do TAC, mas apenas ao fim do segundo
ano, observa-se que a darea técnica apresentou as razdes para que a primeira meta do entao
compromisso ISG, e agora IQP, seja exigivel apenas ao fim do segundo ano, e foi acolhida pelo Conselho
Diretor, conforme se infere do seguinte trecho da Andlise n? 146/2021/EC:

4.116. Quanto ao apontamento da PFE referente a primeira meta estar muito distante do
inicio da vigéncia do TAC, no segundo ano, manifesto minha concordancia com o
posicionamento trazido pela area técnica, no sentido de que, para definicdo das metas
deve-se observar a periodicidade da pesquisa de satisfacao realizada pela Agéncia.



4.117. A realizacdo da Pesquisa envolve a aplicacdo dos questiondrios para coleta dos
dados de satisfagdo durante o segundo semestre do ano de referéncia e tem seus
resultados divulgados nos primeiros meses do ano posterior. Nesse sentido, para que a
pesquisa reflita as agdes da prestadora na melhoria da qualidade é necessario que decorra
um tempo suficiente entre o inicio de vigéncia do termo e o inicio de aplicacdo da pesquisa.
4.118. Considerando que o horizonte temporal entre o provavel inicio da vigéncia desse
instrumento e a préxima coleta de dados, corresponde a poucos meses, entendo adequada
a proposta da drea técnica tendo a primeira meta desse compromisso no segundo ano do
TAC.

4.119. Proponho, por fim, acatar a proposta de atualizagao temporal da pesquisa a ser
considerada no estado inicial do compromisso conforme constou na peticdo apresentada
pela Telefénica (SEI n2 7664764):

Entretanto, considerando o decurso do tempo de negociacao do presente compromisso, o
fato de que a medicdo da pesquisa mais préxima ao compromisso com metas recém
reajustadas se da no presente ano de 2021 e a auséncia de metas para 0 compromisso no
ano 1 do TAC, vimos sugerir a atualizacdo temporal da cldusula conforme abaixo:

Cldusula 10.3, §1°.

§ 19. Serdo adotados como estado inicial no presente compromisso os niveis de IQP obtidos
na Pesquisa de Satisfacdao e Qualidade Percebida, relativa ao ano de 2021.

[...]

4.121. Ao ajustar a proposta para considerar o novo contexto da qualidade, embora o IQP
se baseie no ISG, a meta ndo estard diretamente vinculada a ele e sim a um padrdo de
gualidade representado pela faixa do indice no DVR, tornando desnecessario a manutencao
da forma da pesquisa até entdo realizada pela Agéncia.

4,122. Ressalta-se que o0 que se espera com 0s ajustes propostos ao compromisso é que a
Telefénica busque alcancar, ao final do TAC, um padrdo de qualidade acima do
intermediario, o que seré refletido nos valores atribuidos a faixa 2 (dois) de qualidade.
4.123. A presente proposta, conforme minuta do termo (SEl n® 7813718) em anexo,
mantém no TAC a percepcao do usudrio, obtida por meio da Pesquisa realizada pela Anatel,
mas, ao atrelar as metas nacionais aos valores de referéncia previstos no DVR, possibilita
que a Compromissdria alcance um nivel de desempenho definido com base na
regulamentacdo de qualidade que estara vigente ao fim do TAC.

48. Assim, quanto a substituicdo do compromisso "indice de Satisfacdo Geral (ISG)" pelo "indice
de Qualidade Percebida (IQP)", vé-se que houve atendimento a preocupacao externada por este érgao
juridico de exigir da prestadora celebrante do TAC o cumprimento da regulamentacao vigente no
momento de seu termo final. Quanto a necessidade de haver maiores esclarecimentos sobre a
inexisténcia de meta a ser alcancada ao fim do primeiro ano de vigéncia do TAC, reputa-se atendida a
recomendacao pela Agéncia.

49, Desse modo, ndo se vislumbra qualquer ébice juridico ao compromisso "indice de Qualidade
Percebida (IQP)", constante da Subsecado | do Capitulo X da minuta do TAC.
50. A conclusao 16 do Parecer n2 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU sugeriu a Agéncia,

relativamente ao compromisso “Ressarcimento dos Usuarios relacionados aos PADOs constantes do
TAC’, que contemplasse na minuta de TAC um dispositivo prevendo a atualizagao e juros dos valores a
serem ressarcidos, conforme critérios definidos no RGC. Segundo se observa na minuta do TAC (SEl n?®
7972891), foi inserido o § 22 a Cldusula 10.6 (anterior 10.8) do Termo, que trata do mencionado
compromisso, atendendo-se, dessa forma, a recomendacao feita por esta Procuradoria.

51. Nesse ponto, esta Procuradoria, por meio da Cota n?2 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU,
considerou importante rememorar seu entendimento de que a atualizacdo e incidéncia de juros dos
valores a serem ressarcidos também se aplicam aos valores a serem destinados ao Fundo de Defesa de
Direitos Difusos - FDD. Sobre o ponto, registrou a necessidade de a éarea técnica e a Telefénica se
manifestarem sobre o tema. Confira-se o teor da manifestacdo da é&rea técnica no Informe n¢
32/2022/COGE/SCO, elaborada em resposta a referida Cota:

Atualizacao monetaria para os depésitos ao Fundo de Defesa dos Direitos Difusos
4.3. Essa Comissao tem a esclarecer que se encontra plenamente de acordo com a
interpretacao acerca da necessaria atualizacao dos valores a serem recolhidos ao FDD em
funcdo do atendimento pela Telefénica Brasil ao "Compromisso de tratamento adequado do
ressarcimento aos usuarios fora da base e depésito de valores remanescentes ao Fundo de
Defesa de Diretos Difusos".

4.4. Quando da redacao da cldusula desse compromisso, ao se condicionar as medidas a
serem adotadas aos termos do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor (RGC),
aprovado pela resolucdo n? 632, de 07 de margo de 2014, o entendimento ja era no sentido
de que tal atualizacdo era devida, uma vez que o préprio RGC j& determina em seu artigo
85 que a atualizacdo é aplicavel aos casos de devolucdo de valores.

4.5. De toda sorte, tdo logo essa Comissdo teve conhecimento da Cota em apreco, expediu
o Oficio n? 82/2022/COGE/SCO (SEl n? 7951153) a fim de buscar a expressa anuéncia da
compromissaria quanto ao entendimento de que aplicam-se  juros e
atualizacdo monetdria em todos os casos de depdsito a serem realizados ao Fundo de
Defesa de Direitos Difusos, tanto os decorrentes do compromisso "Ressarcimento aos
Usuarios Relacionados aos Pados Constantes no TAC" como para os decorrentes
do compromisso "Tratamento Adequado do Ressarcimento aos usudrios fora da base e
depdsito de valores remanescentes ao Fundo de Defesa de Direitos Difusos"”, até a data de
sua efetivacao.



4.6. Em resposta a Telefénica Brasil acostou a manifestagdo CT/LLLAC n2 82/2022 (SEl n?
7961798) em que expressa sua anuéncia com o entendimento posto.

52. Desse modo, tendo em vista a concordancia com o entendimento deste 6rgao juridico tanto
da area técnica como da prestadora interessada na celebracdao do TAC, considera-se atendida a
diligéncia solicitada na Cota n2 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU.

53. Por outro lado, verificou-se que houve algumas modificacdes no conteldo das mencionadas
Clausulas 10.8 e 10.9 (atuais Clausulas 10.6 e 10.7), a fim de adequé-las a regulamentacdo da Anatel
aplicavel, qual seja, os artigos 87 a 89 do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de
Telecomunicacdes - RGC, aprovado pela Resolucdao n® 632, de 2014. Quanto a essas alteracdes, nao se
vislumbra ébices juridicos, visto que a normatizacao regente da matéria estd sendo observada.

54. Prosseguindo na verificacdo do atendimento, pela Agéncia, das recomendacdes de cunho
estritamente juridico feitas por esta Procuradoria no Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU,
constata-se que as conclusées 17 a 19 tratavam do compromisso de “Automatizacdo do Processo de
Ressarcimento por Interrupcdo do Servico". Porém, segundo as razdes expostas na Andlise n2
146/2021/EC, em seu paragrafo 4.155 e seguintes, houve a supressao desse compromisso, em razdo de
inexistir infracao relacionada a interrupcdes do servico apds a retirada do Pado n? 53500.039993/2019
do TAC. Dessa forma, fica prejudicada a analise quanto ao cumprimento das referidas conclusdes.

55. Este érgao juridico também recomendou a Agéncia que avaliasse e justificasse a concessdo
de prazo tao dilatado para a disponibilizacdo da funcionalidade para automacao dos procedimentos de
contestacdo e migracdo de planos, o qual estava previsto para o final do quarto ano de vigéncia do
TAC, bem como, sempre que possivel, fixasse o prazo para cumprimento dos compromissos previstos no
TAC (conclusoes 20 e 21).

56. Quanto ao primeiro ponto, constata-se que a versao da minuta do TAC aprovada pelo
Conselho Diretor incluiu a exigéncia de cumprimento dessa obrigacao, de forma gradual, ja a partir do
fim do segundo ano de vigéncia do ajuste. A respeito da fixacdo de prazo para cumprimento dos
compromissos previstos no TAC, observa-se que, ndo apenas em relacao ao compromisso referente a
"Front End Unico e automacdo dos procedimentos técnicos na URA", mas em todos 0s compromissos no
TAC, hd previsao de prazos para seu cumprimento, inclusive para o compromisso de "apuracdo da
relacdo de lojas", objeto da conclusao 25 do Parecer, também quanto a necessidade de inclusao de
prazo de cumprimento na respectiva cldusula. Portanto, as recomendacdes desta Procuradoria no ponto
também estdo devidamente atendidas.

57. Nas conclusées 22 e 24 do Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, recomendou-se a
Agéncia fazer a correlacdao das condutas que serdo ajustadas com a assuncao das obrigacdes que
acarretem melhorias no atendimento aos usudrios, bem como de quais condutas irregulares serdo
corrigidas em relacao a todos os compromissos de ajustamento de conduta constantes da proposta de
TAC. Em atendimento, a area técnica instou a Telefénica a se manifestar, apresentando, conforme
exposto nos paragrafos 4.118 a 4.122 do Informe n2 555/2020/COGE/SCO, a correlagdo das
irregularidades que serdo corrigidas pela compromissaria com a assuncdo das obrigacdes previstas no
TAC.

58. Da leitura minuciosa tanto do mencionado Informe n2 555/2020/COGE/SCO, como da Andlise
n? 146/2021/EC, observa-se o atendimento a esta Ultima recomendacgdo feita por esta Procuradoria, ndo
se vislumbrando dbices juridicos aos compromissos de ajustamento de conduta constantes do TAC,
inclusive aos nominados "projetos estruturantes", para levar a compromissaria a situacdo de
reqularidade quanto as condutas ilicitas constantes dos PADOs incluidos no TAC, bem como para a
prevencao de condutas semelhantes.

59. Na conclusao 23 do Parecer deste érgdo juridico, recomendou-se a Agéncia reavaliar a
métrica relativa ao compromisso de atendimento em canais digitais, ou que incrementasse a motivagao
para a sua manutencdo. Tanto a area técnica quanto o Conselheiro relator, conduzindo assim a decisao
do Conselho Diretor, entenderam pela adequacdo das novas metas apresentadas pela Telefénica e
justificaram que a proposta apresentada busca ajustar os percentuais do compromisso de modo a obter,
ao final do TAC, patamar de atendimento equivalente ao esperado pela Agéncia. Confiram-se alguns
trechos da Analise n? 146/2021/EC:

4.202. Com base no exposto pela drea técnica entendo que mostra-se adequada a proposta
apresentada para ajustamento das condutas de atendimento, oferta e cobranca,
relacionadas a direitos e garantias dos usuarios. No entanto, considero relevante tratar de
alguns pontos.

4.203. Importa destacar que a afericdo do presente compromisso baseia-se na coleta de
dados pela prestadora dos atendimentos realizados em seus canais.

4.204. Dessa forma, no intuito de garantir a acuracia das informacdes que serao utilizadas
por essa Agéncia no acompanhamento dos compromissos, a Superintendéncia de Relacdes
com Consumidores (SRC) solicitou a Superintendéncia de Fiscalizacdo (SFl) a realizacdo de
estudo visando conhecer os procedimentos de registro e coleta dos dados de nimero de
atendimentos em canais digitais executados pela prestadora Telefénica, nos autos do
Processo n2 53504.004606/2021-42.

[...]

4.206. Considerando que os achados da fiscalizacdo apontam divergéncias entre os valores
de referéncia inicialmente apresentados pela Telefénica nos autos e os apurados (mesmo
sem a exclusao de duplicidades), entendo ser coerente na apuracdo das metas desse
compromisso considerar a metodologia adotada pela SFI na elaboragdo do supracitado
estudo, nos termos do Relatério de Fiscalizacdo n? 185/2021/GRO1FI1/GR01/SF, dado que ja
foi testada pela Agéncia.

[...]



4.209. Como 0 compromisso prevé o crescimento em termos percentuais, entende-se que a
adocdo da metodologia utilizada pela SFI, ainda que tenha resultado em valores absolutos
muito inferiores aos apresentados inicialmente nos autos, nao traz qualquer prejuizo as
metas estabelecidas.

4.210. Outro ponto que merece tratamento nesta andlise é a definicdo do periodo de
referéncia a ser considerado na apuracao das metas do compromisso. Nos termos da
proposta, deveria se considerar o periodo de outubro de 2019 a marco de 2020, no intuito
de afastar a incidéncia dos picos observados durante a pandemia do COVID-19 no ano de
2020.

4.211. Dado que constou do relatério da SFI que a Telefénica ndo possui os dados
referentes aos canais digitais de outubro de 2019 e que o volume de acesso tem retornado
aos patamares considerados normais, entendo pertinente a atualizacdo dessa referéncia
para um periodo mais préximo a assinatura do TAC.

4.212. Dessa forma, proponho que o periodo deabril a setembro de 2021 seja
considerado como referéncia no estado inicial do presente compromisso. A apuracao e
consolidacao desses dados requer tempo apds o fechamento do més, assim, por cautela,
ndo se propde a adocao dos 6 (seis) meses anteriores a assinatura, por mostrar-se de dificil
conciliagao com o prazo do estado inicial.

4.213. Ademais, a validacao dos dados encaminhados pela prestadora para definicdao do
valor de referéncia a ser considerado no estado inicial exige grande esforco das areas
técnicas e requer tempo para garantir a adequacao de tais valores por envolver um grande
volume de dados, o que pode comprometer o prazo delimitado para os procedimentos
necessarios a assinatura do Termo.

4.214. Dessa forma, proponho inserir no MAF a previsao de que caso a Anatel apure, ainda
que posteriormente a data de vigéncia do TAC, nimeros de acessos aos canais digitais
superiores aqueles apresentados pela compromissaria como valor de referéncia, o valor
apurado pela Anatel sera adotado como parédmetro para fins de cumprimento do TAC.

[...]

4.217. Conforme exposto, a Telefénica propde ajustar as metas do compromisso passando

a observar os seguintes percentuais:

§ 52. O aumento no volume de atendimentos em canais digitais a que se refere esta

Clausula devera observar o seguinte cronograma:

| - Aumento de 3,5% (trés e meio por cento), no primeiro ano de vigéncia do TAC, com
relacdo ao valor de referéncia;

Il - Aumento de 7,1% (sete virgula um por cento), no segundo ano de vigéncia do

TAC, com relacao ao valor de referéncia;

IIl - Aumento de 11,2% (onze virgula dois por cento), no terceiro ano de vigéncia do

TAC, com relacao ao valor de referéncia; e

IV - Aumento de 20,5% (vinte e meio por cento), no quarto ano de vigéncia do TAC,
com relacao ao valor de referéncia.

{arifos nossos)

4.218. Verifica-se que a proposta apresentada buscou ajustar os percentuais do
compromisso de modo a obter ao final do TAC patamar de atendimento, em nUmero
absoluto, equivalente ao negociado com esta Agéncia.

4.219. Embora o compromisso considere metas percentuais, deve-se observar que a
avaliacdo realizada pela area técnica quando aceitou o ajuste da meta final do TAC para
17% (dezessete por cento), levou em consideracao que, aplicando o referido percentual ao
valor de referéncia obtido no periodo pré pandemia (out/19 a mar/20) este seria capaz de
atingir, ao final do TAC, o volume de acessos em nimero absoluto equivalente a proposta
inicial da prestadora de 33,5% (trinta e trés virgula cinco por cento).

4.220. Assim, entendendo pela adequacao das novas metas apresentadas pela Telef6nica,
proponho acatar a proposta constante da peticdo n? 7664764.

60. Desse modo, reputa-se atendida a recomendacdo constante da conclusao 23 do Parecer n®
702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, uma vez que a Agéncia aprofundou os fundamentos que a levaram a
formatacdo do compromisso. Importa ressaltar, neste ponto, que o aspecto juridico da conclusao 23 era
para a area técnica reavaliar a métrica do compromisso, ou incrementar sua motivacao. Ambas foram
realizadas pela Agéncia.

61. A respeito das conclusdes 26 e 27, acerca da compatibilizacdo dos prazos relativos a
implantacao de novas Estacbes Radio Base (ERB) 4G com o respectivo cronograma, bem como sobre a
necessidade de previsdo de que o0s prazos para cumprimento dos projetos estruturantes e dos
compromissos adicionais serdo contados a partir da vigéncia do TAC, vé-se que também foram
atendidos na nova versao da minuta aprovada pelo Conselho Diretor.

62. N a conclusdao 28 do Parecer n2 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, no que se refere ao
"compromisso relativo a municipios criticos", este érgao juridico afirmou a necessidade de que a area
técnica demonstrasse compatibilidade entre as infracdes apuradas nos PADOs objeto do TAC e os
compromissos a serem assumidos neste, de modo que ficasse justificada a inclusao ou exclusao desses
processos no TAC, a luz dos critérios adotados para a definicdo de obrigacdes e dos municipios que
estardo abrangidos pela obrigacao.

63. Esse ponto foi objeto de solicitacdo de esclarecimentos formulada por esta Procuradoria
pela Cota n? 151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU, a fim de que demonstrasse a compatibilidade desse
compromisso com as infracdes de qualidade apuradas nos PADOs objeto do TAC e com as clausulas do
TAC direcionadas ao cumprimento da regulamentacao vigente. Confira-se trecho da mencionada



manifestacao:

64.

14. Porém, embora o corpo técnico tenha explicado sobre os critérios para definicdo de um
municipio como critico, ndo se extraiu da referida manifestacdo a demonstracdo da
compatibilidade desse compromisso com as infracdes de qualidade apuradas nos PADOs
objeto do TAC.

15. Além disso, vale destacar a necessidade de que as metas definidas para o macrotema
qualidade, ainda que dentro dos compromissos considerados "projetos estruturantes",
sejam compativeis com as obrigacdes vigentes, no caso, o RQUAL, de modo que o
cumprimento das metas parciais levem a prestadora, ao fim da vigéncia do TAC, a um nivel
de desempenho definido com base nessa regulamentacdo que estard em vigor ao fim do
periodo de vigéncia do TAC. Em outras palavras, as obrigacOes e acOes definidas no TAC
devem ter por objetivo o cumprimento da legislagao e regulamentacgao vigentes, razao pela
qual se solicita seja demonstrada a compatibilidade desse compromisso com as infracdes
de qualidade apuradas nos PADOs objeto do TAC e com as cldusulas do TAC direcionadas
ao cumprimento da regulamentagdo vigente.

Em resposta, a drea técnica assim se pronunciou:

4.8. A esse respeito, importa destacar que o “Compromisso relativo a municipios criticos”
tem por finalidade assegurar a melhoria da qualidade em municipios que, segundo
monitoramento realizado pela Anatel, apresentaram, entre o terceiro trimestre de 2020 e o
terceiro trimestre de 2021, baixos niveis de qualidade na prestacdo do SMP, avaliada
mediante os indices PMQ1, PMQ2 e PMQ3, que indicam, respectivamente, as taxas de
conexao e queda de chamadas de voz, e a conexao a rede de dados.

4.9, Considerando-se que a identificacdo dos municipios considerados criticos quanto a
qualidade do SMP foi realizada mediante o PMQ1, PMQ2 e PMQ3, tais indices foram
também adotados como balizadores do “Compromisso relativo a municipios criticos”,
conforme se pode observar na Cldusula 10.19 da minuta de Termo de Ajustamento de
Conduta SEI n2 7813718:

Cldusula 10.19. A COMPROMISSARIA se obriga, dentro do prazo de 48 (quarenta e oito)
meses a contar da data do inicio da vigéncia do TAC, a atender e manter os indices PMQ1
(nas tecnologias 2G, 3G e 4G), PMQZ2 (nas tecnologias 2G, 3G e 4G) e PMQ3 (nas
tecnologias 3G e 4G) em todos os municipios relacionados no Anexo C do presente Termo.
§ 1° Os indices aos quais se refere a presente Clausula, bem como seus respectivos
valores de referéncia, a serem atendidos neste compromisso, seguem abaixo definidos:

a. PMQ1 (2G/3G/4G): acesso a rede de voz, com valor minimo de 85% na média simples
trimestral.

b. PMQ2 (2G/3G/4G): desconexdo da rede de voz, com valor mdximo de 5% na média
simples trimestral.

¢. PMQ3 (3G/4G): acesso a rede de dados, com valor minimo de 85% na média simples
trimestral.

4.10. De acordo com o que foi exposto no Informe n2 555/2020/COGE/SCO (SElI n?2
6170464), de 18/03/2021, os indices PMQ1, PMQ2 e PMQ3 assemelham-se aos indicadores
de qualidade SMP5, SMP7 e SMP9, cujo descumprimento foi apurado em Pados admitidos
no presente TAC, e que se encontravam previstos no Regulamento Geral de Qualidade do
SMP (RGQ-SMP), aprovado pela Resolugdo n2 575/2011, e atualmente revogado pelo
Regulamento de Qualidade, aprovado pela Resolugao n® 717/2019:

4.134 Importa ressaltar aqui a semelhanga dos indices PMQ1, PMQ2, PMQ3 e PMQ4 com os
indicadores de qualidade SMP5, SMP7, SMP8 e SMP9, previstos no RGQ-SMP. Embora eles
possuam metas e formas de coleta e consolidagcdo distintas, ambos os grupos possuem
idénticas formas de cdlculo. Em grosso modo, pode-se dizer que as principais diferencas
entre esses dois grupos residem nas metas - que sdo superiores para os indicadores
previstos no RGQ-SMP - e na forma de consolidacdo - que nos indicadores previstos no
RGQ-SMP é realizada por CN ou UF, enquanto no PMQ1, PMQ2, PMQ3 e PMQ4 é realizada
por municipio.

4.135 Diante disso, compreende-se que o descumprimento dos indicadores PMQ1, PMQZ2,
PMQ3 e PMQ4 - consolidados em nivel municipal, pode estar diretamente relacionado ao
descumprimento dos indicadores SMP5, SMP7, SMP8 e SMP9, consolidados por CN e,
portanto, investimentos direcionados aos municipios criticos terdo também o potencial de
melhorar os niveis de qualidade dos indicadores SMP5, SMP7, SMP8 e SMP9, previstos no
RGQ-SMP.

4.11. Logo, tomando-se como exemplo Guarulhos-SP, localizado dentro do CN11 (que é
composto por varios outros municipios), uma melhoria da qualidade nesse municipio,
medida por meio do PMQ1 (Taxa de acesso a rede de voz), levaria consequentemente a
uma melhoria da qualidade no CN11 como um todo, medida pelo indicador SMP5 (Taxa de
Alocacdo de Canal de Trafego) e previsto no RGQ-SMP. Evidencia-se, portanto, com este
exemplo, a relacao entre a melhoria da qualidade buscada por meio do “Compromisso
relativo a municipios criticos” (melhoria do PMQ1, a nivel municipal) e as infracdes as
normas de qualidade (SMP5, a nivel do CN) apuradas nos Pados admitidos no TAC.

4.12. Ademais, observa-se também que o “Compromisso relativo a municipios criticos”
apresenta grande compatibilidade com o Regulamento de Qualidade dos Servicos de
Telecomunicacdes (RQUAL), aprovado pela Resolucdo n? 717/2019, que consolida todas as
normas atualmente vigentes acerca do tema na Anatel.

4.13. Nesse sentido, nota-se que, assim como os indices PMQ1, PMQ2 e PMQ3 - balizadores



do “Compromisso relativo a municipios criticos - o RQUAL, no §1°2 de seu artigo 82 também
prevé que os indicadores de qualidade passem a ser consolidados em nivel municipal, a
exemplo dos indicadores IND1, IND2 e IND3:
REGULAMENTO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES - RQUAL
(..)
Art. 82 A Qualidade da prestacdo dos servicos das prestadoras abrangidas por este
Regulamento serd aferida, para cada servico, considerando os indicadores constantes
do Anexo | deste Regulamento, o Indice de Qualidade de Servicos (IQS), o Indice de
Reclamacéo dos Usudrios (IR) e o Indice de Qualidade Percebida (IQP), nos termos definidos
neste Regulamento, no Manual Operacional e no documento que estabelecera os valores de
referéncia, da sequinte forma:
§ 19 Serjo aferidos em cada municipio, em ciclos de avaliacdo semestrais, o Indice de
Qualidade do Servico (IQS) e o indice de Reclamacdes dos Usudrios (IR).
(...)
ANEXO | AO REGULAMENTO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELECOMUN/CACOES -
RQUAL
DOS INDICADORES E DOS INDICES DE QUALIDADE

Art. 1° O Indice de Qualidade do Servico (IQS) seré calculado semestralmente,por
municipio e para cada servico, sendo composto pelos indicadores relacionados na Tabela 1.
(Grifamos)
4,14, Ressalta-se ainda que, a semelhanca dos indices PMQ1, PMQ2 e PMQ3, os indicadores
IND1, IND2 e IND3, constantes do Anexo | ao RQUAL, também tem por finalidade medir,
respectivamente, as taxas de conexao de chamadas de voz, queda de chamadas de voz e
conexdo a rede de dados.
4.15. Além disso, espera-se que as melhorias decorrentes do “Compromisso relativo a
municipios criticos” proporcionem também a melhoria da qualidade percebida pelo
consumidor, outro parametro de avaliacdo indicado no artigo 82 do RQUAL, acima
transcrito, que é determinado mediante a Pesquisa de Satisfacdo e Qualidade Percebida
realizada anualmente pela Anatel, e que também figura como compromisso de ajustamento
de conduta relativo ao tema qualidade, a ser estabelecido com a Compromisséaria, nos
termos dispostos na Clausula 10.2 da minuta de Termo de Ajustamento de Conduta SEI n?
7813718:
Cldusula 10.2. A COMPROMISSARIA se obriga, dentro do prazo de 48 (quarenta e oito)
meses, a elevar a média de satisfacdo de seus clientes, o que deverd ser mensurado por
meio da avaliacdo:
| - Do nivel do Indice de Qualidade Percebida (IQP) em abrangéncia nacional previsto no
Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes - RQUAL, aprovado pela
Resolucdo n? 717, de 23 de dezembro de 2019;
Il - Da estabilidade ou crescimento do nivel do IQP por Unidades da Federacdo, conforme
metas e cronograma definidos neste compromisso.
(Grifamos)
4.16. Assim, diante de todo o exposto conclui-se que o “Compromisso relativo a municipios
criticos”:
a) possui compatibilidade com as infracdes de qualidade apuradas nos Pados objeto do
TAC, estabelecidas no revogado Regulamento Geral de Qualidade do SMP (RGQ-SMP),
aprovado pela Resolucdo n2 575/2011, bem como com as normas que o sucederam,
definidas no Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicagdes (RQUAL),
aprovado pela Resolugao n® 717/2019;
b) proporciona a melhoria nos niveis do PMQ1, PMQ2 e PMQ3, que é relevante para o
aumento da qualidade percebida pelo consumidor, diretriz buscada no RQUAL e na Clausula
10.2 do TAC, que trata sobre o “indice de Qualidade Percebida".
4.17. Considera-se, portanto, realizados os esclarecimentos solicitados pela Procuradoria
Federal Especializada junto a Anatel acerca do “Compromisso relativo a municipios criticos”

65. Observa-se, portanto, que a area técnica demonstrou a relacao dos indices PMQ1, PMQ2 e
PMQ3 com os indicadores de qualidade SMP5, SMP7 e SMP9, cujos descumprimentos foram apurados
nos PADOs admitidos no TAC sob andlise e, por sua vez, com os indicadores IND1, IND2 e IND3, previstos
no art. 82 do Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicacdes (RQUAL), aprovado pela
Resolucao n? 717, de 2019, que também tém por finalidade medir as taxas de conexdo de chamadas de
voz, quedas de chamadas de voz e conexao a rede de dados, respectivamente.

66. Desse modo, segundo o exposto pelo corpo técnico, as melhorias decorrentes do
cumprimento do compromisso relativo a municipios criticos proporcionara, consequentemente, a
melhoria na qualidade percebida pelo consumidor, que é um dos parametros de avaliagdo previsto no
art. 82 do RQUAL, qual seja, o Indice de Qualidade Percebida (IQP).

67. Portanto, a recomendacao constante da conclusao 28 do Parecer n? 702/2020/PFE-
ANATEL/PGF/AGU foi atendida pela Agéncia.
68. Passando para o préximo ponto, a inclusao de dispositivo na minuta do TAC sugerida na

conclusao 30 do Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU foi acolhida pela Agéncia, conforme se
observa do paragrafo Unico da Clausula 10.21 do TAC.

69. Da mesma forma, encontra-se atendida a recomendacao de exclusao da expressao “desde
que feita com rigor estatistico” constante na Clausula 11.7 da minuta do TAC, atual Clausula 10.19
(conclusao 31).

70. Recomendou-se no Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, na conclusao 32, a



necessidade de esclarecimentos sobre o valor do VPL relativo aos compromissos adicionais. Por meio do
Informe n2 105/2021/CPAE/SCP (SEI n2 7560540), a area técnica atualizou o VPL referente aos projetos
integrantes dessa parte do TAC no montante de - R$ 198.810.258,98 (menos cento e noventa e oito
milhdes, oitocentos e dez mil, duzentos e cinquenta e oito reais e noventa e oito centavos). Segundo se
afere da Analise n? 146/2021/EC, esse valor é suficiente para atender o valor minimo estabelecido no
art. 19 do RTAC, consoante a fundamentacdo apresentada pela &rea técnica no Informe n2
300/2020/COGE/SCO (SEl n? 5630628 - paragrafos 8.45 a 8.50), na ordem de R$ 188.777.995,57 (cento
e oitenta e oito milhdes, setecentos e setenta e sete mil, novecentos e noventa e cinco reais e cinquenta
e sete centavos), nos termos dos arts. 19 e 22 do RTAC.

71. Ressalte-se que, sobre a fundamentacao expendida no referido Informe acerca da
aplicabilidade dos percentuais minimos previstos no art. 19 do RTAC, esta Procuradoria jd se manifestou
pela inexisténcia de 6bice juridico no Parecer n? 702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU (paragrafos 357 a 376).
Portanto, a recomendacao constante da conclusdo 32 estd atendida.

72. Quanto a sugestdo de que a area técnica avaliasse a possibilidade de ja definir, de
antemado, uma lista de “cidades ou rotas reservas” para o caso de ser necessaria alguma substituicdo no
que se refere ao compromisso adicional de expansdo do backbone de fibra dptica, constante da
conclusao 33, a area técnica nado acatou a sugestao, por meio do Informe n2 555/2020/COGE/SCO, nos
seguintes termos:

4.140. Sobre o assunto, a Procuradoria argumentou que “ao contrario de outras medidas de
infraestrutura, como, por exemplo, a instalacao de ERBs, a expansdo do backbone de fibra
Optica pressupde uma estrutura contigua de um ponto a outro, o que significa dizer que
alteracées na rota em razdo de substituicbes de municipios sao logicamente mais
complexas e demoradas. Assim, caso ja haja uma definicdo prévia no momento da
celebracdo do TAC, eventuais contratempos poderdo ser solucionados de maneira mais
célere.”

4.141. No entanto, relativamente a esta sugestdo de uma lista pré-definida de “cidades ou
rotas reservas”, sugerimos o ndo acatamento, observando que, no limite, todos os
municipios sem atendimento por backbone de fibra 6tica sao elegiveis para o atendimento
do compromisso adicional, podendo compor uma rota. Tendo isso em mente, nao existe a
necessidade de estabelecer essa lista, j4 que todos que cumpram o requisito podem ser
selecionados. Além disso, a introducdo de um novo municipio ou rota no compromisso
adicional pressupde o recélculo do VPL, pois o ano de implantacdo da infraestrutura é
fundamental para a definicao do valor do projeto. Assim, tendo em vista a necessidade de
reavaliacao dos calculos, ndo se entende pertinente o estabelecimento de uma lista pré-
definida que posteriormente terd que ser reanalisada.

73. Sobre esse tépico, assim se manifestou o Conselheiro Relator, na Analise n? 146/2021/EC:

4.343. Neste ponto, alinho-me a justificativa apresentada pela drea. Entendo ser suficiente
a previsao de antecedéncia de prazo para comunicagdo de eventual substituicao de
municipio para atualizacdo do VPL do projeto.

74. Tendo em vista que a sugestdo feita por este érgao juridico nao tinha carater estritamente
juridico, mas dependente da avaliacdo da conveniéncia e oportunidade para o seu acatamento, inerente
a discricionariedade administrativa, nao hd, por parte desta Procuradoria, qualquer avaliacao juridica a
ser feita acerca da decisao da Administracao nesse ponto.

75. Ainda sobre os compromissos adicionais, esta Procuradoria recomendou nas conclusoées
34 a 36:

34 - Ainda no que se refere ao compromisso adicional de expansao do backbone de fibra
Optica, recomenda-se:

a) a inclusdo de um prazo de antecedéncia minima a data do cumprimento da meta para a
solicitagdo de substituicao do respectivo municipio ou rota;

b) a especificacdo de que o municipio ou rota que sera incluido na meta deverd possuir VPL
igual ou mais negativo em comparagdao ao municipio ou rota que serd substituido,
considerando-se 0os mesmos parametros econdmicos e metodologia de calculos utilizados
na data de assinatura do TAC;

c) a inclusao de um paragrafo Unico que contenha previsdo expressa de que a substituicao
de municipios nao ensejard a prorrogagado do prazo de cumprimento da meta.

35 - Em razdo do exposto no item anterior, sugere-se a seguinte redacdo para a clausula
12.2:

“Cldusula 12.2. A COMPROMISSARIA, bem como a Anatel, poderd, mediante justificativa e
com antecedéncia minima de 90 dias a data do inicio do cumprimento da meta,
solicitar a substituicdo de cidades e rotas, em casos de situacées tais como inviabilidade ou
negativa de licenciamento ambiental, licencas administrativas, restricbes locais e outras,
desde que o VPL (com multiplicador) para tal municipio ou rota seja igual ou
mais negativo do que aquele para o municipio ou rota a ser substituido,
considerados os parametros econémicos e metodologia de cdlculos dos planos de
negocios acordados na data de assinatura do TAC, e constantes do Anexo G, para
avaliacdo e aprovacdo da ANATEL acerca da viabilidade e do interesse publico ou



nao de tal substituicdo.”

Pardgrafo unico. A substituicdo de municipio ou rota ndo implica na prorrogacao
do prazo de cumprimento da meta.

36 - Sugere-se a seguinte redagdo para a cldusula 12.8, da minuta do TAC:

Cldusula 12.8. O cumprimento integral dos compromissos previstos neste capitulo poderd
ser atingido até 6 (seis) meses apds a data final do cronograma, hipdtese em que incidira a
multa didria pela mora no cumprimento da meta e a multa pelo descumprimento do item.

76. Tais recomendacbdes foram integralmente acatadas pela Agéncia, conforme é possivel
verificar das atuais Cldusulas 11.2 e 11.9 da minuta de TAC aprovada pelo Conselho Diretor.
77. As conclusoes 37 a 40, e 42, relacionadas a redacdo e ajuste de cldusulas do TAC e do

MAF (Manual de Acompanhamento e Fiscalizacdo), foram atendidas pela area técnica e chanceladas
pelo Conselho Diretor. A conclusao 41, também relativa a redacdao de item do MAF, embora
inicialmente ndo tenha sido acatada pela area técnica, foi acolhida pelo Conselho Diretor.

78. Quanto aos demais ajustes de redacdo a titulo de erro material apontados na Cota n?
151/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU, constata-se sua correcdo pela area técnica, segundo a minuta do TAC
(SEI n2 7972891) e do Manual de Acompanhamento e Fiscalizacao - MAF (SEI n2 7972893).

79. Por fim, reafirma-se o quanto exposto nas conclusdes 43 a 45 do Parecer n?@
702/2020/PFE-ANATEL/PGF/AGU, especialmente sobre a necessidade de comprovacao, pela prestadora,
de sua regularidade fiscal junto as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, bem como junto aos fundos
administrados pela Agéncia, nos termos do art. 11, § 22, do RTAC.

3. CONCLUSAO

80. Por todo o exposto, esta Procuradoria Federal Especializada, 6rgao da Procuradoria-Geral
Federal, integrante da Advocacia-Geral da Uniao - AGU, opina pela viabilidade juridica de autorizacao
formal para celebracdo, entre a Agéncia Nacional de Telecomunicacbes e a Telefénica Brasil
S.A., do Termo de Ajustamento de Conduta aprovado pelo Conselho Diretor da Anatel por meio do
Acérdao n? 415, de 17 de dezembro de 2021 (SEl n® 7826598), de acordo com a versao final do
instrumento (minutas do TAC e do MAF constantes, respectivamente, do SEl n® 7972891 e SEI
n2 7972893), o que deve ser feito pelo Procurador-Geral da Anatel, nos termos do art. 49-A, paragrafo
Unico, da Lei n? 9.469, de 1997, e no exercicio da competéncia delegada pelo Advogado-Geral da Unido
ao Procurador-Geral Federal, por meio da Portaria AGU n? 12, de 16 de janeiro de 2020, e subdelegada
pelo Procurador-Geral Federal aos Procuradores-Chefes das Procuradorias Federais junto as autarquias e
fundacdes, por meio da Portaria PGF n? 24, de 17 de janeiro de 2020.

A consideracio superior.

Brasilia, 28 de janeiro de 2022.

(assinado eletronicamente)
LEANDRO DE CARVALHO PINTO
PROCURADOR FEDERAL
COORDENADOR DE CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

Atencdo, a consulta ao processo eletrénico estd disponivel em http://sapiens.agu.gov.br
mediante o fornecimento do NUmero Unico de Protocolo (NUP) 53500038174201999 e da chave de
acesso 150c4cb4

Documento assinado eletronicamente por LEANDRO DE CARVALHO PINTO, de acordo com os normativos
legais aplicaveis. A conferéncia da autenticidade do documento estd disponivel com o cdédigo
809247936 no endereco eletrénico http://sapiens.agu.gov.br. Informacdes adicionais: Signatario (a):
LEANDRO DE CARVALHO PINTO. Data e Hora: 28-01-2022 18:01. NUmero de Série:
28969415888926487537042168667. Emissor: Autoridade Certificadora SERPRORFBV5.



ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO
PROCURADORIA-GERAL FEDERAL B
PROCURADORIA FEDERAL ESPECIALIZADA JUNTO A AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES - SEDE
GABINETE DO PROCURADOR-GERAL ADJUNTO - MATERIA FINALISTICA

SAUS, QUADRA 6, BLOCO H, 62 ANDAR, ALA NORTE SETOR DE AUTARQUIAS SUL BRASILIA/DF CEP: 70070-940 TELEFONE: (61) 2312-2062

DESPACHO n. 00083/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU

NUP: 53500.038174/2019-99
INTERESSADOS: TELEFONICA BRASIL S.A.
ASSUNTOS: ACOMPANHAMENTO E CONTROLE DE SERVICOS DE TELECOMUNICAGCOES

1. De acordo com o PARECER n. 00048/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU.
2. Encaminhem-se os autos para andlise e aprovacao do Procurador-Geral.

Brasilia, 28 de janeiro de 2022.

(assinado eletronicamente)

IGOR GUIMARAES PEREIRA
PROCURADOR FEDERAL
PROCURADOR-GERAL ADJUNTO - MATERIA FINALISTICA
MAT. SIAPE 158529-0

Atencéo, a consulta ao processo eletronico estd disponivel em http://sapiens.agu.gov.br
mediante o fornecimento do Numero Unico de Protocolo (NUP) 53500038174201999 e da chave de

acesso 150c4cb4

Documento assinado eletronicamente por IGOR GUIMARAES PEREIRA, de acordo com 0s normativos
legais aplicdveis. A conferéncia da autenticidade do documento esta disponivel com o cdédigo
809372539 no endereco eletrénico http://sapiens.agu.gov.br. Informacdes adicionais: Signatéario (a):
IGOR GUIMARAES PEREIRA. Data e Hora: 28-01-2022 18:08. Numero de  Série:
78675177994261251355890706005. Emissor: Autoridade Certificadora SERPRORFBV5.



ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO
PROCURADORIA-GERAL FEDERAL
PROCURADORIA FEDERAL ESPECIALIZADA JUNTO A AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES - SEDE
GABINETE DO PROCURADOR-GERAL

SAUS, QUADRA 6, BLOCO H, 62 ANDAR, ALA NORTE - BRASILIA/DF - CEP 70.070-940 - (61) 2312-2377

DESPACHO n. 00085/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU

NUP: 53500.038174/2019-99
INTERESSADOS: TELEFONICA BRASIL S.A.
ASSUNTOS: ACOMPANHAMENTO E CONTROLE DE SERVICOS DE TELECOMUNICAGCOES

1. Aprovo o Parecer n2 48/2022/PFE-ANATEL/PGF/AGU.

2. Autorizo, nos termos do art. 42-A, pardgrafo Unico, da Lei n? 9.469, de 1997, e no exercicio
da competéncia delegada pelo Advogado Geral da Unido ao Procurador-Geral Federal, por meio da
Portaria AGU n2 12, de 16 de janeiro de 2020, e subdelegada pelo Procurador-Geral Federal aos
Procuradores-Chefes das Procuradorias Federais junto as autarquias e fundacdes, por meio da Portaria
PGF n? 24, de 17 de janeiro de 2020, dada sua conformidade juridica, nos termos do Parecer n®
48/2022//PFE-ANATEL/PGF/AGU, a celebracao, entre a Agéncia Nacional de Telecomunicacées e a
Telefonica Brasil S.A., do Termo de Ajustamento de Conduta aprovado pelo Conselho Diretor
da Anatel por meio do Acérdao n? 415, de 17 de dezembro de 2021 (SEI n® 7826598), de acordo com a
versao final do instrumento juntada aos autos pela Superintendéncia de Controle de Obrigacodes
(minutas do TAC e do MAF constantes, respectivamente, do SEI n2 7972891 e do SEI n2 7972893 ).

3. Abra-se tarefa no Sapiens para o Departamento de Consultoria da PGF, bem como
encaminhe-se e-mail para o endereco eletrébnico consultoria.pgf@agu.gov.br, a fim de dar-lhe
conhecimento desta autorizacao para celebracao de TAC, nos termos do art. 22 da Portaria AGU n? 690,
de 2009, e dos arts. 22 e 42 da Portaria PGF n? 201, de 2013, na redacado dada pela Portaria PGF n? 24,
de 2020, juntando-se os documentos correspondentes. Apds firmado o TAC, igualmente dé-se ciéncia ao
Departamento de Consultoria da PGF pelos referidos meios.

4, Restituam-se os autos a origem.

Brasilia, 28 de janeiro de 2022.

(assinado eletronicamente)
PAULO FIRMEZA SOARES
PROCURADOR-GERAL

Atencéo, a consulta ao processo eletronico estd disponivel em http://sapiens.agu.gov.br
mediante o fornecimento do NUumero Unico de Protocolo (NUP) 53500038174201999 e da chave de
acesso 150c4cb4

Documento assinado eletronicamente por PAULO FIRMEZA SOARES, de acordo com os normativos legais
aplicaveis. A conferéncia da autenticidade do documento estd disponivel com o cédigo 809424061 no
endereco eletrénico http://sapiens.agu.gov.br. Informacdes adicionais: Signatario (a): PAULO FIRMEZA
SOARES. Data e Hora: 28-01-2022 22:44. Niumero de Série: 39202853085965979245108033337.
Emissor: Autoridade Certificadora SERPRORFBV5.
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