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INTRODUCAO

l. A Auditoria Operacional, objeto deste Monitoramento, constante do TC 019.009/2005-1,
decorreu de solicitagdo da Comissao de Defesa do Consumidor da Camara dos Deputados sobre a
qualidade na prestacdo dos servicos de telecomunicacdes delegados, que vinha sendo constantemente
questionada pelos consumidores e suas entidades representativas junto a Anatel, 6rgaos de defesa do
consumidor e demais instancias de defesa dos direitos dos usuarios. Nesse contexto, o Tribunal, no
ambito da Auditoria Operacional, verificou a atuagdo da Agéncia no acompanhamento da qualidade
dos servicos de telecomunicagdes, em especial no que se refere a emissdo de contas telefonicas, a
verificacao de qualidade dos servigos e ao atendimento aos usuarios.

2. Inicialmente, foi apresentado um diagndstico preliminar com algumas das principais
variaveis que balizam a qualidade dos servigos de telefonia sob diversos aspectos. As informagdes
foram obtidas pela equipe de auditoria junto a 6rgdos de defesa de consumidor, Anatel ¢ midia
especializada.

3. O TCU constatou que aspectos relevantes quanto a qualidade para os usuarios dos servigos
de telefonia ainda ndo eram devidamente tratados pelo Orgdo Regulador, pois persistiam falhas em trés
dimensdes fundamentais do controle da qualidade: regulamentacdo, fiscaliza¢do e sangao.

4. O Tribunal verificou que havia uma defasagem da regulamentacdo em relagao a aspectos da
qualidade percebida pelo usudrio, especialmente no que diz respeito a resolucdo de problemas de
contas e ao atendimento dos usudrios realizado pelas prestadoras, e que o processo de regulamentacao
ndo considera adequadamente demandas razoaveis da sociedade. Revelou-se uma baixa participacao
dos usuarios nos processos regulatorios da Agéncia.

5. O TCU apontou limitagcdes na estratégia de acompanhamento da qualidade e falhas no
processo de fiscalizacdo realizado pela Agéncia. Houve uma reagao tardia da Anatel na implantacdo de
acoOes integradas de fiscalizagdo de questoes que t€ém tido maior demanda por parte dos usuarios dos
servicos de telefonia. O Tribunal constatou ainda que as agdes de repressao conduzidas pela Agéncia
contra as infracdes cometidas pelas prestadoras ndo apresentavam a efetividade necessaria para garantir
o cumprimento dos requisitos de qualidade estabelecidos na regulamentag¢do. A baixa materialidade das
sancoes e a falta de tempestividade dos processos sancionatorios ajudam a explicar a persisténcia de
determinados problemas na presta¢ao do servigo.

6. Somam-se a essas constatagdes a ndo priorizagao de uma politica de educagdo dos usuarios
e o fato do Orgdo Regulador ndo ter como foco central a qualidade na prestagdo do servigo sob a
perspectiva do usuario.

7. Como resultado dessa Auditoria Operacional, o TCU proferiu o Acérdao 2.109/2006-TCU-
Plenario com determinagdes e recomendagdes a Anatel e ao Ministério das Comunicagdes, que tiveram
por objetivo aprimorar a atuagdo do Orgdo Regulador em seu papel institucional de acompanhar e
garantir a qualidade da prestagdo dos servigos de telecomunicagoes.

8. Em 2004, foi realizada inspecdo na Anatel, constante dos autos do TC 011.036/2003-6,
principalmente na sua Assessoria de Relagdes com o Usudrio — ARU, com o objetivo de avaliar o
servigo de atendimento ao usuario da Agéncia, em face da fungdo de Orgdo Regulador e das obrigagdes
previstas em Lei quanto a defesa dos direitos dos usuarios.

9. O TCU indicou que o mecanismo de atendimento ao usuario de servicos de
telecomunicagdes, por intermédio de central de atendimento do proprio Orgdo Regulador, era
adequado, pois permitia a Agéncia atuar como segunda instancia para as solicitagdes dos usudrios que
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ndo tenham sido atendidas pelas prestadoras de forma satisfatéria. No entanto, constatou-se a existéncia
de deficiéncias na implementacdo de politicas e mecanismos de relacionamento com o usudrio.

10. Diante dessas deficiéncias, conforme decisdo exarada no Acoérdao 1.458/2005-TCU-
Plenario, de 14/9/2005, o TCU recomendou mais de 15 medidas relativas aos procedimentos de
atendimento ao wusuario; ao relacionamento da ARU com as prestadoras dos servigos de
telecomunicagdes; a participacdo dos usuarios nas decisdes regulatorias; e aos procedimentos de
averiguacao das metas de qualidade dos servigos de telecomunicagdes, entre outras.

11. Tendo em vista a semelhanca dos temas tratados na inspecdo e na Auditoria Operacional,
sendo inclusive que alguns aspectos identificados no relatéorio de inspe¢ao foram novamente
verificados durante a Auditoria Operacional, o Acérdao 2.109/2006-TCU-Plenario determinou em seu
item 9.8.1 que fosse incluida no presente Monitoramento a verificagdo das recomendagdes constantes
do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario que ainda ndo tivessem sido integralmente atendidas pela
Anatel.

12. Assim, no ambito do presente processo, o TCU realizou junto a Anatel o monitoramento do
cumprimento das recomendacdes e determinacdes expedidas no Acédrdao 2.109/2006-TCU-Plenario,
bem como das recomendagdes proferidas no Acoérddo 1.458/2005-TCU-Plenario, objetivando a
identificacdo das agdes adotadas pela Agéncia para implementacdo das medidas recomendadas, os
motivos que eventualmente possam ter impedido a implementacdo de alguma recomendagao, bem
como os resultados alcancados.

13. Releva destacar, por fim, que, passados mais de cinco anos desde a realizacao dos trabalhos
de auditoria, € notdrio que a questdo da qualidade ainda necessita de melhorias no cenario de prestagao
dos servigos de telecomunicag¢des no Brasil, dado que o setor de telecomunicagdes continua sendo um
dos principais alvos de reclamag¢des nos 6rgaos de defesa do consumidor, e o numero de reclamagdes
dirigidas ao Centro de Atendimento da Anatel continua elevado. Em 2007, por exemplo, a Agéncia
Reguladora contabilizou mais de 850 mil reclamacdes de usuarios de servigos de telecomunicagdes.
Nos anos seguintes, 2008, 2009 e 2010, o numero anual de reclamagdes cresceu para aproximadamente
1,2, 1,4 e 1,5 milhdes respectivamente (Fonte: Relatorio Anual da Anatel dos anos de 2007, 2008, 2009
€ 2010).

14. Embora ainda persistam problemas relativos a qualidade na prestacdo dos servigos de
telecomunica¢des no Brasil, este trabalho ndo teve como objetivo atualizar o diagnostico de sua
situagdo, feito por ocasido da auditoria objeto deste monitoramento, e sim aferir em que medida a
Agéncia Reguladora tomou acdes para adequar sua estratégia de acompanhamento da qualidade,
avaliag¢do a que se procede nos topicos que se seguem.

HISTORICO DO PROCESSO DE MONITORAMENTO

15. Como resultado da Auditoria Operacional, em 14/11/2006, foi proferido o Acordao
2.109/2006-TCU-Plenario (fls. 477 a 481 do TC 019.009/2005-1). Considerando a correlacdo dos
temas tratados na inspecdao feita na Assessoria de Relacionamento com Usuarios da Anatel e na
Auditoria Operacional, esse Acordio determinou no item 9.8.1 que fosse incluida no presente
Monitoramento a verificagdo das recomendagdes constantes do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario que
ainda ndo tivessem sido integralmente atendidas pela Agéncia.
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16. Com o intuito de iniciar os trabalhos de monitoramento e angariar informagdes que
subsidiariam posteriormente a requisicdo de documentos e informagdes escritas, foram realizadas
reunides da equipe de auditoria com técnicos da Anatel, no periodo de 3/9/2008 a 17/9/2008.

17. O inicio dos trabalhos foi baseado no Plano de A¢do encaminhado pela Anatel para dar
atendimento ao item 9.7 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario, conforme Oficio 83/2007/AUD/PR-
ANATEL, de 16/2/2007 (fls. 514 a 526 do TC 019.009/2005-1), Oficio 0629/2007/AUD/PR-
ANATEL, de 19/6/2007 (fls. 537 a 540 do TC 019.009/2005-1) e Oficio 0657/2007/AUD/PR-
ANATEL, de 26/6/2007 (fls. 541 a 543 do TC 019.009/2005-1).

18. Na data de 26/9/2008, foi enviado para a Anatel o Oficio de Requisicao n. 1 (fls. 4 a 6), que
solicitava o envio da documentacdo necessaria a verificagdo das deliberagdes realizadas pelo Acordao
2.109/2006-TCU-Plenario, no prazo de dez dias tteis.

19. Em resposta a essa requisi¢do, a Anatel enviou o Oficio 081/AUD (fl. 24), de 10/10/2008,
com copias do Mem. 205/2008/ADPFP/SAD, do Mem. 052/2008/ARU e do Mem. 254/2008-
PVCRR/PVCP/SPV, além de trazer em anexo o Informe 008/2008-SUE, de 10/10/2008. Como
complementacdo, a Agéncia encaminhou o Oficio 083/2008/AUD (fl. 49), de 13/10/2008, com cépias
dos seguintes documentos: Mem. 131/2008-RFFCF/RFFC/SRF e Mem. 128/2008/CMLC-SCM, ambos
de 10/10/2008.

20. Na sequéncia, a Anatel enviou o Oficio 086/AUD (fl. 104), de 24/10/2008, com relagdo de
PADOs (Procedimento de Apuracdo por Descumprimento de Obrigagdo), em anexo, oriundos de
fiscalizagdes realizadas entre 2006 ¢ 2008 em Call Centers e sistemas de faturamento das prestadoras.

21. A Agéncia também encaminhou o Oficio 095/AUD (fl. 130), de 20/11/2008, como
complemento ao Oficio 081/AUD, trazendo em anexo o Informe 008/2008-SPB, de 19/11/2008.
22. Por meio do Oficio 563/2010-TCU/SEFID (fl. 219), de 24/11/2010, a Sefid expediu

diligéncia a Anatel para colher manifestacdo da Agéncia, caso julgasse conveniente, sobre a versao
preliminar deste Relatério de Auditoria, encaminhado em anexo. A Anatel, por meio do oficio
136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 233), de 14/12/2010, se manifestou sobre alguns itens do relatério
preliminar de monitoramento do Acoérddo 2109/2006-TCU-Plenério e do Acdrdao 1.458/2005-TCU-
Plenario.

23. O relatorio deste monitoramento foi concluido inicialmente pela Unidade Técnica em
31/8/2011 e encaminhado para o Gabinete do Ministro Walton Alencar Rodrigues (fls. 235 a 302). No
entanto, por se tratar de monitoramento de dois acordaos que tiveram relatores distintos, o processo foi
encaminhado para sorteio por conflito de competéncia (fl. 305). Em 22/9/2011 foi sorteado relator
destes autos o Ministro Augusto Nardes (fl. 306). Contudo, de acordo com o despacho do chefe de
gabinete do Ministro Augusto Nardes (f1.307), ndo foi observado o critério de sorteio entre os relatores
dos processos a serem monitorados, conforme art. 34 da Resolucao-TCU 175/2005, e o processo foi
encaminhado para a Secretaria das Sessdes.

24. Em novo sorteio, foi designada como relatora a Ministra Ana Arraes, que sucedeu o
Ministro Ubiratan Aguiar, relator do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario. No entanto, por despacho de
2/2/2012 (fl. 309), os autos foram enviados ao Ministro-Substituto Augusto Sherman Cavalcanti, pois o
voto do Ministro Ubiratan Aguiar foi vencido ante o voto revisor daquela autoridade.

25. O Ministro-Substituto Augusto Sherman (fl. 310), em 16/4/2012, solicitou a Sefid-2 que
atualizasse os achados deste monitoramento frente ao periodo decorrido desde a instrucao inicial do
processo pela Unidade Técnica até a chegada dos autos ao seu gabinete.
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26. Em 23/4/2012, foi encaminhada diligéncia a Anatel, por intermédio do Oficio 100/2012-
TCU/Sefid-2 (fl. 315), na qual foi solicitado a Agéncia que apresentasse comentarios adicionais a
aqueles ja encaminhados pelo Oficio 136/2010/AUD-Anatel, de 14/12/2010, no que se refere ao
relatdrio preliminar de monitoramento. A Anatel encaminhou seus comentérios adicionais por meio dos
oficios 50/2012/AUD-Anatel, de 4/5/2012 (fls. 316 a 323), e 51/2012/AUD-Anatel, de 8/5/2012 (fls.
324 a 325).

27. Antes de passar a analise do cumprimento dos itens dos Acérdaos, deve-se registrar que o
escopo deste monitoramento foi mais limitado do que a Auditoria Operacional da qual foi originada,
tanto em termos de prazo quanto do objeto de andlise. Portanto, ndo foi feita uma analise mais
aprofundada das questdes, e sim uma verificagdo pontual do cumprimento das determinacdes e
recomendacdes exaradas no Acodrdao 2.109/2006-TCU-Plenario ¢ no Acoérdao 1.458/2005-TCU-
Plenario.

28. Passa-se, nos itens seguintes, a analise do cumprimento das delibera¢des dos Acodrdaos
2.109/2006-TCU-Plenario e 1.458/2005-TCU-Plenario. As determinagdes e recomendagdes desses
Acordaos destinadas internamente ao TCU ou relacionadas a aspectos processuais nao serdo abordadas
no presente relatorio.

ANALISE DO CUMPRIMENTO DO ACORDAO 1.458/2005-TCU-PLENARIO

“9.2. Recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes - Anatel, relativamente aos
procedimentos de atendimento ao usuario, que:

9.2.1. estabeleca procedimento de amostragem com base em critérios estatisticos, com vistas a
selecionar as respostas encaminhadas pelas prestadoras, de modo a refletir o universo de servicos
de telecomunicacdes e das empresas prestadoras desses servicos, permitindo a Agéncia
acompanhar, de forma mais precisa, a qualidade das comunicagdes das prestadoras aos usuarios,
decorrentes de reclamacoes efetuadas perante a Agéncia;”

29. Conforme registrado no relatorio de inspegdo, as solicitagdes encaminhadas a Anatel pelos
usudrios sdo registradas, classificadas de acordo com a tipologia existente e automaticamente
redirecionadas a prestadora do servigo. A prestadora dispde de cinco dias uteis para responder
diretamente ao usuario € comunicar a Anatel (por meio de sistema).

30. Essa recomendagao decorreu do grande volume de reclamacdes encaminhadas pela Anatel
as prestadoras, o que torna necessaria a utilizagdo de um processo de amostragem para a verificacao
das respostas fornecidas. Por exemplo, em agosto de 2008 foram registradas 42.152 reclamagdes de
usuarios de telefonia mével e 36.597 reclamagdes de usuarios de telefonia fixa local.

31. A Assessoria de Relagdes com o Usuario (ARU) ndo analisa o conteudo de todas as
respostas das operadoras, devido ao seu grande nimero. Os mecanismos de controle se restringem a
uma amostra € ao caso do usudrio reiterar a reclamacdo anteriormente feita. Se o usudrio permanecer
silente e houver indicativo de resposta no sistema, a ARU considera que o atendimento da prestadora
foi satisfatdrio.

32. Por intermédio de processo de amostragem, a equipe de retaguarda da ARU analisa
respostas fornecidas pelas operadoras as solicitagdes dos usuarios. Respostas consideradas
insatisfatorias ou inconsistentes pela ARU sao reabertas e reencaminhadas a prestadora correspondente.
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33. Durante as entrevistas realizadas no processo de inspe¢do, constatou-se que a amostragem
realizada pela equipe de retaguarda da ARU ndo seguia um procedimento estatistico previamente
definido que refletisse a totalidade das reclamacgdes. O funcionario da retaguarda podia, segundo seu
critério, escolher algumas respostas diretamente na tela do computador e fazer a analise destas.

34. Dessa forma, o TCU recomendou que o processo de amostragem realizado para verificar a
qualidade das respostas das prestadoras aos usuarios seguisse critérios estatisticos que refletissem todo
o universo dos servigos ¢ das prestadoras, de modo a verificar corretamente a qualidade das respostas
tanto do ponto de vista regulamentar como do atendimento a demanda do usuério.

35. Durante as entrevistas realizadas neste processo de monitoramento, foi informado que a
Anatel definiu um critério estatistico para a realizagdo da amostragem das respostas das prestadoras que
sao verificadas por sua equipe.

36. Por meio do Memorando Mem. 052/2008/ARU-ANATEL, de 7/10/2008, foi encaminhado
o documento “Avaliacdo da Qualidade do Atendimento dos Usudrios — Setembro 2007” (fls. 8 a 14).
Esse relatério descreve a metodologia utilizada pela Anatel para avaliar as respostas encaminhadas
pelas prestadoras aos usuarios, verificando se a resolugao do problema pela prestadora esta de acordo
com a reclamac¢do formulada e com as normas legais.

37. Conforme informado no item 4 do documento, ¢ feita uma selegdo aleatoria e automatica
das respostas recebidas no dia anterior e, por meio de contato ativo com os usuarios contidos na
amostra aleatoria, verifica-se a qualidade do atendimento recebido das prestadoras. Apods esse contato
ativo, a equipe da ARU atua nas reclamagoes recebidas, a fim de destacar os direitos dos usuarios, e,
caso necessario, reavaliar a posicao da prestadora na resolu¢do do problema.

38. O critério de amostragem foi definido no item 5 do documento, mas face ao tamanho do
universo (populacdo) a ser observado, o resultado da amostra tende a ser de 384 unidades. Assim, foi
adotada uma amostra de 400 reclamagdes por grupo empresarial (holding) no dia anterior a escolha da
amostra. Quando o universo for menor do que 400, serdo analisadas todas as reclamagdes.

39. Apesar de ndo estar expressa nos objetivos do documento, no item 4 existe referéncia a
utilizagdo da amostra somente para as prestadoras do Servigo Movel Pessoal (SMP) e Servigo
Telefonico Fixo Comutado (STFC): “Selecdao de amostra aleatdria e automatica, que segue o calculo
estatistico detalhado no item 5, permitindo a verificagdo da qualidade do atendimento recebido por
alguns usudrios de todas as prestadoras do SMP e STFC.”

40. Entende-se que o numero de usudrios de telefonia movel e telefonia fixa ¢ bem superior ao
dos demais servigos, mas acredita-se que a ARU deveria ter um procedimento semelhante, se ndo o
mesmo, para averiguacdo de qualidade das respostas das prestadoras de outros servigos, como, por
exemplo, Comunicagdo Multimidia e TV por assinatura.

41. Assim, observou-se que a Anatel adotou um critério estatistico para determinar o universo
de reclamacdes a serem observadas por holding e que optou por utilizar um nimero de amostras
superior ao valor definido no critério escolhido. No entanto, esse procedimento ¢ aplicavel somente aos
servicos de telefonia fixa e telefonia mével, ndo refletindo assim todo o universo dos servigos e das
prestadoras.

42, Considerando que a Agéncia adotou providéncias para implementar um critério de
amostragem das respostas das prestadoras de telefonia fixa e telefonia mével, € mesmo ndo atendendo
os demais servigos de telecomunicagdes, o item € dado como implementado, vez que o STFC ¢ o SMP
possuem o maior numero de usuarios. No entanto, entende-se que deve ser recomendado a Anatel que
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também utilize procedimento de amostragem, quando aplicavel, para averiguacdo de qualidade das
respostas das prestadoras de outros servicos de telecomunicacdes, como, por exemplo, Comunicacio
Multimidia e TV por assinatura.

“9.2.2. adote medidas no sentido de coordenar, sistematizar e padronizar seu relacionamento
com demandantes institucionais, de forma que a Agéncia possa ter uma visio sistémica da sua
interacio com esse publico, ainda que a especificidade do servico regulado justifique a
participacio de diversas de suas areas técnicas;”

43. Durante a inspecao, foi observado que a Anatel ndo trabalhava com uma interface tnica
junto a demandantes institucionais, tais como 6rgaos de defesa do consumidor, Poder Judicidrio e
Assembleias Legislativas, sendo que existia a segmentacdo de acordo com o servigo associado a
demanda encaminhada, o que pode se justificar pelas especificidades inerentes a cada servico regulado.
No entanto, isso pode ocasionar o tratamento de solicitagdes de forma nao padronizada por parte da
Agéncia Reguladora.

44. Na execugcdo da Auditoria Operacional, foi verificado ainda que ndo havia uma
sistematizagdo integrada do processo de registro de demandas de outros 6rgdos ou de usuarios, sendo
que cada drea dentro da Agéncia acompanhava essas contribui¢des de forma isolada. Das entrevistas
realizadas, foi informado que o projeto de reestruturacdo da Anatel criaria uma area para tratamento das
demandas dos usuarios e de outros 6rgaos que englobasse todos os servigos.

45. Na execug¢do do monitoramento, foi constatado que o processo de reestruturacdo da
Agéncia ndo foi implementado, e a situacdo observada na auditoria e na inspecdo permanecia
inalterada, com cada area tratando as demandas internas ¢ externas relacionadas aos servicos a elas
associados, nao havendo sistematizagao no relacionamento com demandantes institucionais.

46. Contudo, apoés a atualizagdo do monitoramento, a Anatel informou que colocou em
Consulta Publica, em 8/5/2012, proposta de novo Regimento Interno que traz, entre outras
modificacdes, uma nova estrutura organizacional, na qual estd prevista a criagdo de uma
superintendéncia de relagdes com os consumidores, que contara com uma geréncia de interagdes
institucionais, satisfacdo e educacdo para o consumo. Essa geréncia serd responsavel por receber e
tratar as demandas de outros 6rgaos e entidades.

47. Assim, entende-se que o item estd em implementacgdo, vez que, apesar de ainda ndo haver
uma padronizacdo no relacionamento com outros 6rgdos ou autoridades, a Anatel tem empreendido
esforcos para atender as demandas institucionais € incluiu na proposta de sua nova estrutura
organizacional, ora em consulta publica, uma geréncia especifica para tratar desse assunto, o que
podera atender a recomendacdo do TCU.

“9.2.3. adote mecanismos de gestio que garantam o controle integrado da qualidade do
atendimento por parte de todos os servidores da entidade que interagem com usuarios;”

48. Na inspecao realizada na Anatel, foi verificado que os atendentes da Sala do Cidadao, que ¢
uma das formas de atendimento ao usuario, ndo possuiam vinculacdo com a ARU, unidade da Agéncia
responsavel pelo relacionamento com o usuario.

49. Cabe ressaltar que a Sala do Cidaddo, além do atendimento ao usudrio para receber
solicitacdes ou prestar esclarecimentos, possui outras fungdes, como solicitacdo de licengas, consultas
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ao banco de dados da Anatel, informacdes, emissdo de boletos, entre outros, que ndo estao diretamente
relacionadas as atividades da ARU, e s3o realizadas pelos mesmos funciondrios. Na inspe¢do, houve
uma recomendagdo de que a Anatel adotasse mecanismos de gestdo que garantissem o controle
integrado da qualidade do atendimento de todos os servidores da entidade que interagem com usudrios.

50. Das entrevistas realizadas no monitoramento, observou-se que tal situacdo ainda perdura,
sendo que os funcionarios da Sala do Cidaddo sdo vinculados aos Escritorios Regionais da Anatel, e,
portanto, a Superintendéncia de Fiscalizacdo. Embora ndo possua competéncia funcional na gestao
desses funciondrios, a ARU os vem orientando, de modo informal, nas questdes relativas ao
atendimento as reclamacoes dos usuarios.

51. Cabe destacar também que a Anatel incluiu, como uma das metas institucionais para o 5°
ciclo de avaliagdo, o tratamento das solicita¢cdes dos usudrios. A meta instituida ¢ de 82% para taxa de
solicitacdes registradas e resolvidas e envolve os servidores de todas as superintendéncias da Agéncia.
Essa meta institucional tem impacto na Gratificagdo de Desempenho de Atividade de Regulacdo
(GDAR), que ¢ um dos itens que compdem o vencimento dos servidores da Anatel. A GDAR tem por
finalidade incentivar o aprimoramento das ac¢des desenvolvidas pela Agéncia Reguladora e ¢ concedida
de acordo com o resultado de avaliagdes de desempenho individual e institucional.

52. Assim sendo, esse item do Acdrdao foi implementado, j4 que foram verificadas acoes da
Anatel no sentido de melhorar a gestdo do atendimento ao usuario, como orientacdes da ARU aos
funcionarios da Sala do Cidaddo e inclusdo como meta institucional do atendimento a solicitacoes dos
usudrios.

“9.2.4. busque maior integracio com orgaos de defesa do consumidor, nas suas acdes de
esclarecimento e atendimento ao usuario, preferencialmente por intermédio do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor (SNDC), por meio de acordos que permitam tornar mais claro o papel
dos diversos entes que cuidam de atender os interesses dos usuarios na area de telecomunicacoes,
evitando sobreposicio de trabalhos entre 6rgiaos governamentais e permitindo a melhoria da
capacidade colaborativa de entidades publicas que possuam missées convergentes;”

53. Na inspec¢ao, foi verificado que as agdes relativas a defesa e protecao dos direitos dos
usuarios estavam segmentadas por servigo nas diversas superintendéncias da Agéncia, inclusive no
tocante ao relacionamento com 6rgaos de defesa do consumidor. As solicitagdes dos 6rgaos de defesa
do consumidor eram encaminhadas diretamente para as superintendéncias de acordo com o tipo de
servico em foco. A superintendéncia analisava a solicitagdo, realizava as acdes pertinentes e informava
ao 6rgdo solicitante quanto aos resultados obtidos.

54. A Lei 9.472 — Lei Geral de Telecomunicagdes (LGT), de 16/7/1997, estabelece que os
usuarios de servigos de telecomunicacdes tém direito de peticionar contra a prestadora do servigo
perante o 6rgdo regulador e os organismos de defesa do consumidor (art. 3°, inciso XI). Tanto a Anatel
quanto os oOrgdos de defesa do consumidor tém o dever concorrente de defender os direitos dos
usuarios.

55. Assim, no Acérdao 1.458/2005-TCU-Plenério, o TCU proferiu recomendagdo a Anatel
para que buscasse maior integracdo com oOrgaos de defesa do consumidor, preferencialmente por
intermédio do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), por meio de acordos que
permitissem tornar mais claro o papel dos diversos entes que cuidam de atender os interesses dos
usuarios na area de telecomunicagdes, evitando sobreposicdo de trabalhos entre 6rgdos governamentais
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e permitindo a melhoria da capacidade colaborativa de entidades publicas que possuam missdes
convergentes.

56. Das entrevistas realizadas no processo de monitoramento, observou-se que nesse periodo,
em especial no ano de 2008, a Anatel tomou algumas iniciativas de relacionamento com os 6rgaos de
defesa do consumidor.

57. Informou-se que a Anatel estd firmando um convénio com o Departamento de Protecdo e
Defesa do Consumidor (DPDC) sobre o compartilhamento das informacdes do banco de dados dos dois
orgaos (SINDEC e FOCUS), com o objetivo de aumentar e facilitar o compartilhamento das
informagdes disponiveis sobre as solicitagdes dos usuarios. E importante essa aproximacio de dois
orgdos que tratam de reclamagdes de consumidores na area de telecomunicagdes.

58. Informou-se também que, em 27/9/2008, foi assinado um acordo com o Instituto Brasileiro
de Defesa do Consumidor — IDEC, com prazo de 24 meses, fruto de um projeto com o Banco
Interamericano de Desenvolvimento — BID (Projeto ATN/ME-10541 BR), no &mbito do Programa de
Fortalecimento da Capacidade Institucional para Gestdo em Regulacdo (Pro-Reg), da Casa Civil da
Presidéncia da Republica, sobre o Fortalecimento da Capacidade Técnica da Participagdo Social no
Processo de Regulagdo, que conta nessa primeira fase com a participagdo de duas agéncias reguladoras,
sendo a Anatel uma dessas. O consultor do IDEC/BID tem visitado a Anatel para obter informacgdes
sobre o funcionamento da Agéncia, e ao final elaborard um relatorio com o diagndstico da situacao
atual e sugestdo de melhorias.

59. Outra acdo em que houve participacdo conjunta da Anatel com o DPDC foi a
regulamentacdo do Decreto 6.523, de 31/7/2008, que fixa as normas gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC. A Anatel, como outras agéncias reguladoras e oOrgaos
governamentais, contribuiu para a elaboragao do texto do Decreto e da portaria de regulamentagao.

60. Conforme verificado na inspe¢do, no entanto, ainda ndo existe uma clara defini¢ao do papel
dos diversos entes que cuidam de atender os interesses dos usudrios na area de telecomunicacdes.
Ainda nos casos em que as esferas de competéncia sdo bem definidas, os usuarios nao dispdem de
informagdes suficientes para que possam utilizar os meios adequados ou para que saibam a quem
recorrer para satisfazer as suas demandas. Um exemplo desse fato refere-se a falta de orientacdo aos
usuarios quanto a utilizacdo do adequado canal institucional a ser acionado de acordo com a natureza
da reclamagao.

61. Destaca-se também que na proposta da nova estrutura da Anatel, que estd em consulta
publica até 6/7/2012, esta prevista a criagdo de uma geréncia que sera responsavel pela articulagdo com
o SNDC e pela andlise das informagdes do SINDEC.

62. Assim, entende-se que a Anatel deve continuar a envidar esfor¢os para promover uma
maior integracdo com os orgdos de defesa do consumidor, o que vai permitir ao usudrio tratamento
mais efetivo de suas reclamacdes, pois tornard mais clara a esfera de competéncia de cada 6rgdo na
defesa de seus interesses.

63. Portanto, considerando que a Agéncia vem buscando um melhor relacionamento com os
orgdos de defesa do consumidor, especialmente por meio do DPDC, mesmo ndo tendo formalizado
ainda os acordos necessarios, o item é considerado em implementac¢do, devendo o seu atendimento ser
verificado durante o préximo monitoramento.
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“9.2.5. promova maior interacio entre as areas da Agéncia envolvidas com atendimento e
qualidade, para estabelecer procedimentos e relatorios especificos de acordo com as necessidades
de cada area, permitindo a utilizacdo estratégica de informacoes da base de dados da Assessoria
de Relacoes com o Usuario - ARU, com vistas ao aperfeicoamento de processos regulatorios, tais
como de revisao da regulamentacio e de fiscalizacio das prestadoras;”

64. Durante a inspecdo, verificou-se a grande quantidade de informagdes de que a ARU
dispunha em sua base de dados e que poderiam ser uteis para as diversas areas da Agéncia que lidam
com a qualidade na prestag¢ao dos servigos. Ja na execug@o da Auditoria Operacional, foi observado que
a ARU tinha disponibilizado novos relatorios, bem como o sistema utilizado permitia a elaboragdo de
relatorios adaptados para cada area da Anatel.

65. Foi também observado na Auditoria Operacional que as informag¢des da ARU eram
utilizadas pelas areas de regulamentagdo, pois a analise e consolidagdo das principais reclamagdes
podem identificar necessidade de revisdo dos regulamentos, embora essa utilizagdo ndo ocorresse de
forma sistematizada dentro da Agéncia. Esse aspecto serd tratado adiante, na analise do cumprimento
das recomendagdes e determinagdes do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenério.

66. Em relacdo a utilizagdo dos dados e relatérios da ARU para aperfeicoamento de processo
de fiscalizagdo, esse aspecto sera tratado na analise da recomendagao 9.5.1 do Acordao 1.458/2005-
TCU-Plenario.

67. Considerando os relatorios atualmente disponibilizados pela ARU e a flexibilidade do
sistema utilizado para elaboracdo de novos relatérios, a equipe entende que a recomendacdo foi

implementada.

“9.2.6. delimite e implemente com maior clareza os papéis da ARU e da Ouvidoria, promovendo
maior esclarecimento para o usuario sobre as atribuicées de cada uma dessas areas;”

68. Na inspecdo realizada em 2004, a equipe observou que ndo existia uma politica de
divulgagdo que permitisse ao usuario ter clareza sobre os papéis da ARU e da Ouvidoria. Verificou-se
ainda, por intermédio das entrevistas, que em alguns casos a Ouvidoria também processava as
reclamagdes dos usuarios contra as prestadoras, repassando-as posteriormente para providéncias da
ARU.

69. Das entrevistas realizadas no presente monitoramento, observou-se que houve uma
evolucdo da delimitagdo de papéis da ARU e da Ouvidoria quanto ao tratamento das solicitagdes dos
usudrios. Com isso ndo hd mais sobreposicdo de trabalhos entre as duas areas, sendo a ARU
responsdvel por atender as solicitagdes e reclamacdes dos usuarios em relagdo aos servigos de
telecomunicagdes, e a Ouvidoria por receber reclamacgdes contra a atuagdao da Anatel.

70. Quanto a necessidade de maior esclarecimento aos usudrios quanto as suas atribuigdes, o
sitio da Anatel, na area relacionada a Ouvidoria da Agéncia, informa que compete a Ouvidoria a analise
das criticas a atuacdo da Anatel, e que as reclamacdes relacionados aos servicos de telecomunicacdes
devem ser encaminhadas a ARU. Essa pagina do sitio da Agéncia possibilita ainda ao usuario o
encaminhamento de sua solicitacdo ao canal apropriado de acordo com sua categoria: pedido de
informacao, reclamagao contra prestadora, dentincia, sugestdes sobre servicos de telecomunicacgdes e
criticas, sugestdes e/ou reclamagdes sobre atuacdo da Anatel.
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71. Assim, considerando que os papéis da Ouvidoria e da ARU estdo bem delimitados
internamente na Agéncia, ndo havendo mais sobreposicdo de trabalho no atendimento as reclamacdes
dos usuarios, o item ¢ dado como implementado.

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

72. Durante a inspecdo, foi observado que a inadequabilidade do atendimento das prestadoras
era um dos principais motivos ofensores de reclamag¢do dos usudrios junto a Anatel.

73. Os regulamentos dos servicos de telecomunicagdes, em especial de telefonia fixa e
telefonia movel, trazem obrigagcdes expressas das prestadoras possuirem centro de atendimento com
vistas a prestar informagdes aos usudrios e acolher suas reclamagoes, atendendo-os de forma eficiente e
tempestiva.

74. Destaca-se que o atendimento inadequado por parte da prestadora onera o servico de
relacionamento da Anatel com o usuario, pois este reclamara em segunda instancia para ver os seus
direitos ou duvidas atendidos. Portanto, a melhoria do servi¢o de atendimento por parte das operadoras
implica menor necessidade de expansdo e gasto, pelo 6rgao regulador, para o atendimento ao usuario.

75. Durante a execucao da Auditoria Operacional, observou-se que tal problema persistia, e foi
verificado que, também junto aos 6rgaos de defesa do consumidor, esse item representava grande parte
das reclamacoes dos usuarios. Dessa forma, o Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario ndo somente reiterou
essa recomendacdao, como também fez determinagdes e recomendagdes relacionadas aos centros de
atendimento nas empresas.

76. A criagdo de mecanismos sistematicos de afericdo da qualidade e da eficiéncia dos servicos
de atendimento aos usudrios oferecidos pelas prestadoras envolve agdes de regulamentacdo, de
fiscalizacdo e de processo sancionatdrio, que serdo abordados na verificagdo do cumprimento das
determinagoes ¢ recomendacdes do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario. Assim, o atendimento a essa
recomendacao ¢ verificado neste relatdrio nos paragrafos 156 a 166, 208 a 210, 276 a 285, 290 a 306,
328 a 331 e 354 a 359, sendo observado na analise desses itens que a recomendacgdo 9.2.7 ndo foi
implementada pela Anatel. As deliberagdes propostas na analise dos itens relacionados a este aspecto
do Acérdao 2.109/2006-TCU-Plenario consideram a ndo implementacdo desta recomendagao.

“9.2.8. inclua na estratégia de comunicacdo da Agéncia acdes que propiciem maior divulgacio do
servico de atendimento do ente regulador ao cidaddo, buscando atender a todo o universo que
utiliza servico de telecomunicacées no pais, bem como politica de educacio do usuario desses
servicos, com vistas a disseminar os direitos e deveres dos usuarios e as obrigacoes das
prestadoras, relativamente a esses servicos;”

77. Foi observado durante o monitoramento que ainda nao ha, na Anatel, a cultura quanto a
necessidade de se promover a educagdo do usuario de telecomunicacdes, com foco na disseminacao de
seus direitos e deveres, apesar de esforcos isolados por algumas areas da Agéncia em relacao a aspectos
especificos, como a elaboracdo de cartilhas de direitos do consumidor, esclarecimentos sobre o
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processo de conversdo pulso-minuto e a inser¢do em seu sitio na internet de quadros com direitos e
deveres dos usuarios de telefonia movel.

78. Especificamente em relagdo a divulgacao do servico de atendimento da Anatel ao cidadao,
observou-se evolugdo com a obrigacdo prevista no art. 81 do Regulamento do Servigo Telefonico Fixo
Comutado, aprovado pela Resolugao Anatel 426, de 9/12/2005: “Art. 81. O documento de cobranga
emitido pela prestadora deve conter o telefone da central de informacao e de atendimento ao usuario da
prestadora e da ouvidoria ou 6rgao de recurso da prestadora, bem como o codigo de acesso da central
de atendimento da Anatel.”

79. Em relagdo ao servico de telefonia movel, que possuia 252,9 milhdes de usudrios em abril
de 2012, o Regulamento do SMP, aprovado pela Resolu¢dao Anatel 477, de 7/8/2007, ndo traz nenhuma
previsdo sobre a obrigatoriedade da divulgacdo do niimero do servigo de atendimento da Anatel, seja
no documento de cobranca ou no contrato de prestagdo do servico. Tal fato se repete para o
Regulamento do Servigo Modvel Especializado — SME, aprovado pela Resolugdo Anatel 221, de
27/4/2001, e para o Regulamento de Protecdo e Defesa dos Direitos dos Assinantes dos Servigos de
Televisao por Assinatura, aprovado pela Resolucao Anatel 388, de 3/12/2007.

80. Ja no caso do Servico de Comunicacdo Multimidia — SCM existe previsdo no art. 46 do
Regulamento do Servigo, aprovado pela Resolugdo Anatel 272, de 9/8/2001, de que conste no contrato
de prestacao de servigo com o assinante o endereco da Anatel e o numero da central de atendimento da
Agéncia.

81. Conforme verificado nos regulamentos dos servigos de telecomunicagdes mais
significativos em relagdo ao niimero de usudrios, somente o do STFC traz a previsdo da divulgacdo do
nimero da central de atendimento da Anatel no documento de cobranga. Assim, verificou-se ser
necessario que a Anatel busque outras formas de divulgacao de sua central de atendimento ao cidadao.

82. Observou-se ainda que a Anatel ndo elaborou uma politica de educacao dos usudrios desses
servigos, com a disseminacdo dos direitos e deveres destes e das prestadoras, apesar dos avangos
verificados em alguns aspectos da regulamentagdo. No entanto, os regulamentos nao sao acessados pela
maior parte dos usuarios de servi¢os, de modo que esse ndo ¢ um canal efetivo de divulgacao.

83. Foi1 afirmado, nas entrevistas realizadas, que a falta de orcamento para publicidade foi um
fator inibidor nas agdes da Anatel para atendimento a essa recomendacdo, e que verbas destinadas a
campanhas publicitarias sdo controladas de forma centralizada pelo Poder Executivo. Na andlise das
recomendacdes e determinagdes do Acorddo 2.109/2006-TCU-Plenario serd observado o aspecto
or¢amentdrio da Anatel em relacdo as agdes necessarias para a sua atuagdo no acompanhamento e
controle da qualidade da prestagdo dos servigos.

84. Existem alternativas que possibilitam a educacdo dos usuarios por parte da Anatel, com
custos reduzidos ou até mesmo inexistentes para a Agéncia Reguladora, como a divulgacdo, por meio
dos documentos de cobrancas enviados pelas prestadoras aos usuarios, de frases ou de mensagens
curtas sobre um determinado direito ou dever do usudrio. A titulo de exemplificacdo, destaca-se que a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel, por intermédio de resolucdes, tornou obrigatdria a
divulgacdo ndo s6 do nimero de sua central de atendimento, mas também de alguns indicadores de
qualidade no documento de cobranga.

85. Outra possibilidade de divulgacdo ¢ a distribuicdo de cartilhas sobre direitos e deveres dos
usuarios nos servigos de atendimento ao cidadao, existentes em diversas cidades brasileiras, ou nos
Procons. Cabe a Anatel analisar as possibilidades de divulgagao dos direitos e deveres dos usuarios, e
optar por aquelas que melhor atendam aos objetivos e condi¢des previstos pela Agéncia.
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86. Assim, considerando que a Anatel, apesar de ter realizado algumas ac¢des isoladas de
esclarecimento dos direitos dos usudarios e de divulgacdo do centro de atendimento da Agéncia, ainda
ndo possui uma politica de educacdo dos usuarios definida. Dessa forma, a equipe entende que este
item foi parcialmente implementado, devendo ser verificado o andamento de sua implementacido
durante o préoximo monitoramento.

87. Cabe ressaltar que o aspecto da politica de educagdo ao usudrio, incluindo a divulgagdo dos
seus direitos e deveres, também ¢é abordado na analise das determinacdes e recomendagdes do Acordao
2.109/2006-TCU-Plenario que tratam sobre esse tema.

“9.2.9. realize estudos sobre a localizacido mais adequada das Salas do Cidadao, de forma a
possibilitar maior efetividade para esse canal de acesso;”

88. Foi verificado na inspe¢do que a Sala do Cidadao ¢ um espacgo fisico integrado ao servigo
de atendimento da Anatel que permite ao usudrio formular uma solicitagdo pessoalmente. As
solicitagdes dos usuarios sdo reduzidas a termo pelas atendentes e inseridas no mesmo sistema do Fale
Conosco ¢ da central de atendimento. Na Sala do Cidadao, estdo disponiveis terminais para acesso dos
usuarios ao sitio da Anatel, podendo eles mesmos registrar sua solicitacdo no Fale Conosco. A equipe
constatou que as Salas do Cidadao estdo localizadas nas unidades regionais da Anatel, que nem sempre
estdo situadas em locais de facil acesso ao cidaddo comum, reduzindo sua visibilidade.

89. Assim, o TCU recomendou a Anatel que realizasse estudos sobre a localizacdo mais
adequada das Salas do Cidadao, de forma a possibilitar uma maior efetividade desse canal de acesso.

90. Das entrevistas realizadas no processo de monitoramento, verificou-se que esta previsto um
projeto piloto em Salvador para a implantagdo de postos de atendimento da Anatel, simulando salas do
cidaddo, integrados ao Servico de Atendimento ao Cidadio (SAC) do Estado da Bahia
(http://www.sac.ba.gov.br).

91. Para melhor esclarecer as caracteristicas desse projeto, a Anatel encaminhou o Termo de
Referéncia 20/2007/EROSAF/RFFC/RFC para Implantacao de Postos de Atendimento ao Cidadao (fls.
53 a 55), de 20/6/2007, em atendimento ao Oficio de Requisi¢do n. 1 (fls. 4 a 6). O objetivo do
documento ¢ estabelecer as condi¢des para implantagdo de Postos de Atendimento ao Cidaddo, em
lojas de facil acesso e grande circulagdo de pessoas, com infraestrutura semelhante a Sala do Cidadao,
com vistas a melhorar a interatividade entre a Agéncia e a sociedade. Para tanto, segundo o documento,
sera necessaria a celebragdo de um convénio de cooperagdo com o Estado da Bahia para a realizagdo
desse projeto.

92. O documento traz as fun¢des a serem desempenhadas pelos postos do cidaddo, a
infraestrutura e os recursos humanos necessarios para sua implantagdo, os custos estimados, bem como
0s prazos para a implantagdo. Considerando-se os prazos estabelecidos pelo Termo de Referéncia,
observa-se que a implantacao esta atrasada em relagdo a previsao inicial.

93. Conforme informado nas entrevistas realizadas, a partir do resultado obtido nesse projeto
piloto, a Anatel analisard a efetividade da localizacdo de postos do cidadao em locais de grande
circulagcdo. Ressalta-se que, somente decorridos dois anos da recomenda¢do do Acdrdao 1.458/2005-
TCU-Plenario para elaboracdo de estudos sobre a localizagdo mais adequada das salas do cidadao, a
Anatel elaborou termo de referéncia. Passados mais de quatro anos, sequer foi realizado o projeto
piloto.
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94. Assim, considerando que a Anatel elaborou um termo de referéncia para realizacdo de um
projeto piloto para implantacdo de postos de atendimento ao cidaddo em locais que possibilitem maior
efetividade para esse canal de acesso, embora ndo haja ainda resultados decorrentes dessa acdo,
entende-se _que o item estd em implementacdo, devendo ser verificado o atendimento a esta
recomendacdo no préximo monitoramento.

“9.2.10. implemente instrumento para adequada aferi¢do da qualidade do servico de atendimento
da Agéncia, de forma que este mecanismo aponte as melhorias necessarias do ponto de vista do
usuario;”

95. Durante o monitoramento, foi observado que a Anatel mantém um controle da qualidade de
atendimento de seu Call Center por meio de indicadores técnicos de qualidade utilizados para centros
de atendimento, como tempo de espera em fila e taxa de reabertura de solicitagdes, entre outros. No
entanto, ndo ha mecanismo de avaliacao da satisfagdo do usuario em relagdo ao servigo de atendimento
da Agéncia.

96. Por intermédio das entrevistas realizadas, verificou-se que ndo se realiza pesquisa de
satisfacdo dos usudrios desde 2002. Apesar de ja ter sido planejada, essa pesquisa ndo foi
implementada por motivos de or¢amento ou prioriza¢ao de planos de trabalho durante esse periodo. Foi
afirmado pelos técnicos da Anatel que havia previsao de realizagao em 2008, contando inclusive com
orgamento para esse fim especifico, o que efetivamente ndo aconteceu até a presente data. Em 2011, foi
iniciada uma pesquisa de satisfagdo com o usudrio, que permanece inconclusa, sendo que nao ha
informagdes que permitam verificar se foi incluida questdo especifica sobre a aferi¢do de qualidade do
atendimento do Call Center da Anatel.

97. A equipe reitera o entendimento de que € oportuna a utilizagdo de instrumento para
averiguar o grau de conhecimento e satisfacdo do usuério sobre o servi¢o de atendimento da Agéncia,
podendo até mesmo ser incluido esse aspecto nas proximas pesquisas de satisfacdo dos usuarios dos
servigos de telecomunicacoes.

98. Assim, considerando que desde 2002 ndo se realizava pesquisa de satisfacdo com o usuario,
que somente foi iniciada em 2011, mas ainda ndo foi concluida, e que nenhuma outra forma de afericido
da qualidade do servico de atendimento da Agéncia foi utilizada, entende-se que a recomendacdo ndo
foi implementada.

99. O TCU realizou Auditoria Operacional nos setores administrativos das agéncias
reguladoras que prestam servigos de atendimento, por telefone, aos cidadaos usuarios dos servigos por
ela regulados. Por meio do item 9.1.2 do Acdrdao 2.799/2010-TCU-Penario, recomendou a Anatel que
defina indicadores para verificar o grau de satisfacdo dos usuarios dos servigos por ela regulados com o
servico de relacionamento prestado pela Agéncia, especialmente o Call Center, os quais podem ser
aferidos, por exemplo, pela realizacdo de pesquisas periddicas de satisfagdo, de modo a obter subsidios
e fundamentos para ado¢dao de medidas que visem a melhoria continua de sua atuagdo._Entende-se que
essa recomendacdo abrange a acdo necessaria do TCU em face da ndo implementacdo da
recomendacdo 9.2.10, ndo sendo assim necessaria deliberacdo especifica sobre esse tema neste

Processo.

“9.3. recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes - Anatel que, relativamente ao
relacionamento da ARU com as prestadoras dos servicos de telecomunicacées, formalize as
reunioes de trabalho entre elas realizadas, bem como utilize os mecanismos regulatorios
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aplicaveis por descumprimento das acdes de melhoria de atendimento tratadas entre as
prestadoras e a ARU;”

100. A ARU emite relatorios mensais relativos ao atendimento ao usuario, nos quais constam,
além das informagdes sobre o desempenho de cada operadora, das unidades da Anatel e de cada servigo
de telecomunicagdes, as taxas de reabertura de solicitagdo (no caso de o usuario nao se sentir satisfeito
com a resposta da prestadora) e outros dados sobre as reclamacgdes apresentadas.

101. Na inspecao foi verificado que a ARU realizava reunides peridodicas com as prestadoras
para discutir questdes de atendimento ao usuario, priorizando aquelas com piores indicadores. O
objetivo dessa acdo era aperfeigoar o atendimento das operadoras e promover agdes que concorram
para a diminui¢ao do indice de reclamacdo de usuarios. No entanto, a equipe observou que ndo
existiam termos de formalizacdo das reunides, nem instrumentos que garantissem a Anatel o
cumprimento e a implementacao das decisdes nelas tomadas por parte das operadoras.

102. Assim, o TCU recomendou a Anatel que formalizasse as reunides de trabalho realizadas
com as empresas prestadoras, bem como utilizasse mecanismos regulatérios aplicdveis por
descumprimento das agdes de melhoria de atendimento acordadas entre as prestadoras e a Agéncia.

103. Durante o monitoramento, observou-se que a ARU continua reunindo-se com as
prestadoras, mas atualmente conta com a participagdo da Superintendéncia de Fiscalizagdo — SRF, por
meio dos escritdrios regionais, o que garante maior poder de coer¢do para a solugcdo dos problemas
discutidos, vez que a SRF tem competéncia regulamentar para abrir autos de infracdo caso ndo sejam
cumpridas as corre¢des acordadas nas reunioes.

104. Em entrevista realizada com a area de fiscalizagdo, foi informado que as reunides sdo
importantes, pois podem surgir indicios de descumprimentos de obrigagdes, € a discussao por escritorio
regional permite tratar as reclamacdes dos usudrios com foco na realidade local. O objetivo dessas
reunides € solucionar os problemas verificados, em especial aqueles mais demandados, sendo
estabelecidos prazos para a operadora corrigi-los. Em caso de ndo corre¢do, o Escritorio Regional pode
instaurar Procedimento para Apuracao de Descumprimento de Obrigagdes — PADO.

105. Outra acdo da Anatel foi a realizagdo de duas edigdes do Férum de Valorizagdo do
Atendimento aos Usuarios, a primeira em outubro de 2007 e a segunda em maio de 2008. Esse forum
conta com a participagdo das prestadoras de todas as areas da Anatel, e tem por objetivo debater e
buscar ag¢des para solucionar os principais problemas no atendimento aos usuarios, tais como:
cobrangas indevidas, dificuldades para fazer cancelamentos, bloqueios e ineficacia no atendimento.

106. Nesse forum, a Anatel expde as principais reclamacdes recebidas pela ARU, por operadora,
a evolucdo dos indicadores de atendimento, a comparacdo do posicionamento no ranking de
atendimento das empresas e as metas acordadas visando a melhoria no atendimento ao usudrio por
parte da prestadora (Anexo I deste Processo).

107. As empresas apresentam as acdes realizadas para garantir a qualidade do atendimento,
assegurar o direito dos usudrios, propiciar reducdo de reclamagdes na propria empresa, solucionar o
problema durante o primeiro contato e, em consequéncia, reduzir a recorréncia de reclamacdes de
usuarios a Anatel.

108. No entanto, conforme mensagens do presidente da Anatel, proferida durante o II Forum, os
resultados obtidos desde a realizagdo do primeiro forum ndo foram os esperados (Anexo I deste
Processo):
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Desde outubro de 2007, quando realizamos a primeira edi¢do deste Forum, até o cenario mostrado
pelos indicadores de marco ultimo, percebemos uns poucos resultados positivos e muito mais
resultados desalentadores, totalmente contrarios as expectativas geradas naquela ocasido. Sem
exagero, em alguns casos caminhamos para trés, regressao que nao podemos aceitar pacificamente
num setor que prima pelo uso dos avangos da telematica.

()

O 2° Forum de Valorizagdo do Atendimento aos Usuarios trouxe sinais de avango, mas nao
apresentou a solucdo esperada das prestadoras de telefonia fixa ¢ movel em prol da redugdo de
reclamacoes basicas ¢ de exceléncia no atendimento aos usuarios.

()

Nao teremos duvidas em tomar novas iniciativas, mais severas, caso os numeros sigam apontando
para a situagao desfavoravel que vivemos hoje.

109. Registra-se como boa pratica a iniciativa da Anatel de realizagdo de Férum de Valorizagao
de Atendimento ao Usuario com objetivo de melhorar o atendimento ao usudrio de telecomunicagoes,
reunindo as prestadoras e as diversas areas das empresas. No entanto, conforme verificado, esse forum
ainda ndo surtiu os resultados desejados, como a melhoria no atendimento pelas empresas ¢ diminuigdo
do nimero de reclamagdes junto & Anatel.

110. Essas duas agdes atendem a recomendacdo do TCU no sentido de formalizar as reunides
com as prestadoras, devendo a Anatel tomar as agdes necessarias, conforme recomendagdes e
determinagdes do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenério, para melhorar o poder coercitivo e garantir a
implementa¢do das metas acordadas nessas reunioes.

111. Dessa forma, entende-se que a recomendacdo foi implementada pela Anatel, com a
participacdo da area de fiscalizacdo nas reunides com as operadoras, € a realizacdo de féruns de
valorizacdo de atendimento ao usudario, com participacdo das diversas areas da Agéncia.

“9.4. recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunicac¢oes - Anatel, relativamente a participacao
dos usuarios nas decisoes regulatorias, que:

9.4.1. reative 0 Comité de Defesa dos Usuarios com as competéncias estabelecidas na Resolucao
n° 107, de 26 de fevereiro de 1999;

9.4.2 realize estudos para estabelecer politica de incentivo a criacdo de conselho de usuarios junto
as prestadoras dos principais servi¢os, bem como politica de educaciao dos participantes desses
conselhos;”

112. Essas recomendacdes, referentes a participacdo dos usudrios nas decisdes regulatorias,
foram objeto também de investigacao durante a execucao da Auditoria Operacional de Qualidade, em
que foi observado que ndo foram cumpridas até entdo, sendo objeto de determinagdo no item 9.1.6 do
Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario.

113. Assim, os itens 9.4.1 ¢ 9.4.2 do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario sao tratados na analise
do cumprimento do item 9.1.6 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plendrio, nos paragrafos 211 a 225 do
presente relatério, em que foi verificado que o item 9.4.1 foi implementado e o item 9.4.2 foi
parcialmente implementado.
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“9.5. recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunicacées - Anatel, quanto aos procedimentos
de averiguacio das metas de qualidade, que:

9.5.1. a ARU faca ajustes em seus relatorios gerenciais, tornando-os mais especificos, com
formato apropriado as necessidades das areas, de forma a permitir uma correlacio mais direta
com os indicadores de qualidade, nio no sentido de aferir a exatidio dos indicadores
apresentados pelas prestadoras, mas de servir de indicacdo para orientar a fiscalizacdo e de
verificar a qualidade das informacoes prestadas;”

114. Durante a inspecdo, foi observado que os relatorios produzidos pela ARU nao estavam
diretamente relacionados aos indicadores do Plano Geral de Metas de Qualidade — PGMQ do SMP e do
STFC, mas mesmo assim poderiam servir de indicios de irregularidades na informagao dos indicadores
por parte das empresas.

115. Durante a execucao da Auditoria Operacional, observou-se que a ARU implantou um novo
sistema de atendimento que permite maior detalhamento dos registros das solicitacdes dos usudrios,
com mais niveis na tipologia, de modo a garantir maior especificagdo dos relatdrios a partir dos dados
registrados no sistema. Além disso, as diversas areas da Anatel podem acessar e configurar esses
relatorios.

116. Das entrevistas deste monitoramento, observou-se que a ARU e a SRF criaram um grupo
de trabalho para tratar da adaptagdo dos relatorios daquela Assessoria, ou da criagdo de relatérios
especificos por FISPF (antigas classes de fiscalizagdo), com um prazo estimado de seis meses para
finalizar esse trabalho. Entende-se que tal agdo possa ser utilizada também por outras areas da Anatel
para verificar a necessidade de adaptagao dos relatorios da ARU.

117. Assim, considerando que o novo sistema utilizado pela ARU permite uma maior
especificacdo e adaptacdo dos relatérios, considera-se o item implementado.

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

118. Durante a inspecao, foi verificado, das entrevistas realizadas e da andlise documental, que
ndo havia um relacionamento sistematico entre a ARU e outras areas no que tange ao acompanhamento
dos indicadores de qualidade do PGMQ, seja por meio de reunides periddicas ou de relatérios
especificos de acompanhamento desses indicadores.

119. No monitoramento, observou-se que a ARU, conforme citado na andlise do item 9.2.5,
disponibiliza relatorios com grande quantidade de informagdes, que podem ser acessados e adaptados
pelas areas da Anatel. Ademais, ressalte-se que a Superintendéncia de Radiofrequéncia e Fiscalizagdo
informou que utiliza informacdes da base de dados da ARU para planejar suas atividades.

120. A realizagdo do Férum de Valoriza¢ao de Atendimento do Usuério, descrito na analise do
item 9.1.3, conta com a participacdo de todas as areas da Anatel que lidam com questdes relacionadas
aos usuarios dos servicos.
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121. No Plano de Ac¢ao enviado pela Agéncia (fls. 514 a 543 do TC 019.009/2005-1), em
27/2/2007, estava previsto, em atendimento a esse item do Acérdao, a sistematizagdo do envio das
reclamacgoes relativas ao PGMQ as superintendéncias responsaveis, bem como implantar diagnéstico
da prestacdo de servigo nos termos do modelo proposto para a reestruturacdo da Agéncia. Conforme
verificado, os relatorios da ARU, ainda que nao estejam diretamente relacionados ao PGMQ, permitem
as superintendéncias de servigcos analisar os dados das reclamagdes dos usuarios e relaciona-los a itens

do PGMQ.

122. Em relagdo a implantagdo do diagndstico do servico nos termos propostos para a
reestruturacao, a qual ndo ocorreu até a presente data, ndo se verificou nenhuma mudanca nos
procedimentos observados durante a inspe¢do e a Auditoria Operacional. Analisando o diagndstico,
verifica-se que somente algumas atividades foram implantadas, como uma maior interagdo entre a
Anatel e os 6rgaos de defesa do consumidor.

123. Assim, considerando o exposto acima, a equipe entende que o item foi parcialmente
implementado, devendo ser verificado o seu andamento na realizacdo do préximo monitoramento.

ANALISE DO CUMPRIMENTO DO ACORDAO 2.109/2006-TCU-PLENARIO

Determinacoes
“9.1. determinar a Anatel que:

9.1.1. com base nos arts. 2° e 3° da Lei n® 9.472/1997 e nos arts. 16 e 17 do Regulamento aprovado
pelo Decreto n° 2.338/1997, apresente a este Tribunal, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta)
dias, contados da ciéncia deste acordio, proposta de revisio da regulamentacio relativa a
qualidade da prestacdo dos servicos de telecomunicacoes regulados pela Agéncia, com vistas a
adequa-la a padrdes de qualidade compativeis com as exigéncias dos usudrios, devendo
contemplar obrigatoriamente:

9.1.1.1. estudos que indiquem os requisitos de qualidade atualmente exigidos pelos usuarios dos
servicos de telefonia movel e fixa;

9.1.1.2. plano de adequac¢ido dos regulamentos relativos a qualidade, contemplando, entre outras
atividades: identificacdo das novas metas de qualidade, audiéncias publicas e aprovac¢ao de novos
regulamentos;”

124. Esta determinacao surgiu por ter sido verificado que, apesar da aderéncia dos regulamentos
elaborados pela Anatel a parametros internacionalmente aceitos e a pertinéncia dos indicadores
estabelecidos para mensurar aspectos técnicos relativos a prestacao de servigos, ainda havia uma
grande defasagem da regulamenta¢do em relacdo a aspectos da qualidade que ¢ percebida pelo usuario,
especialmente no que tange a problemas relativos a cobrancgas e atendimento.

125. De fato, o descasamento entre as taxas de atendimento das metas de qualidade e a
quantidade de reclamagdes dos usuarios sinalizava que os indicadores definidos nos regulamentos nao
foram suficientes para medir corretamente o grau de qualidade que a sociedade requeria das operadoras
de servigos de telecomunicacgoes.
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126. Também foi identificado que o processo de regulamentacdo ndo considerava
adequadamente demandas da sociedade e se caracterizava pela baixa participacdo dos usudrios de
servicos de telecomunicagdes nos procedimentos de Consulta Publica.

127. Em cumprimento ao determinado no item 9.1.1 do Acoérdao 2.109/2006-TCU-Plenério, a
Anatel encaminhou tempestivamente a esta Casa o Oficio 83/2007/AUD/PR-ANATEL, de 16/2/2007
(fls. 514 a 526 do TC 019.009/2005-1), contendo o Informe AUD 003/2007, com o Plano de A¢dao em
anexo. Além desse documento, foram enviados outros dois, como complementos € com alteracdes de
cronograma, quais sejam: Oficio 0629/2007/AUD/PR-ANATEL, de 19/6/2007 (fls. 537 a 540 do TC
019.009/2005-1) e o Oficio 0657/2007/AUD/PR-ANATEL, de 26/6/2007 (fls. 541 a 543 do TC
019.009/2005-1).

128. Dessa forma, seguem as atividades propostas pela Superintendéncia de Servi¢os Privados
(SPV) referentes ao SMP, constantes do Oficio 0629/2007, in verbis:

1) Elaboracdo de proposta de Plano de Agd@o para a Revisdo da Regulamentagdo relativa a
Qualidade da Prestagdo do Servigo Movel Pessoal (SMP) e informagao da necessidade de recursos
para a contratacdo de Consultoria. (Cronograma previsto: 1° semestre de 2007)

2) Avaliagdo da necessidade de elaboracdo das Diretrizes para Elaboragdo e Revisdo da
Regulamentagdo do SMP e do Plano da Revisdo de Qualidade ou considerar as recomendagdes do
TCU por ocasido da Revisdo dos Procedimentos do SUE.PG.003 - ELABORACAO/REVISAO DE
REGULAMENTACAO E SUE.PG.003 — CONSULTA PUBLICA. (Cronograma previsto: 2°
semestre de 2007)

3) Elaboragao das Diretrizes ¢ Plano de Revisdo da Regulamentacdo ou elaboragdo de minuta de
Portaria Normativa, nos termos da Portaria n® 684, de 14 de novembro de 2006. (Cronograma
previsto: 1° semestre de 2008)

4) Elaboragdo dos Termos de Referéncia para a contratagdo de Consultorias (Cronograma previsto:
1° semestre de 2008)

5) Contratagao de Consultorias para a realizag@o de estudos e pesquisa que indiquem os requisitos
de qualidade atualmente exigidos pelos Usuarios do SMP e que reflitam os aspectos de qualidade
percebida por estes Usuarios; definicdo de procedimentos para a realizagdo de pesquisa especifica e
de questiondrio a ser aplicado aos Usuarios e/ou ndo Usudrios do SMP. (Cronograma previsto: 2°
semestre de 2008)

6) Analise dos resultados obtidos e formula¢do de recomendagdes de indicadores que reflitam os
requisitos de qualidade dos usudrios e a qualidade percebida pelos mesmos, procedimentos e formas
de mensuragao de qualidade do SMP. (Cronograma previsto: 1° semestre de 2009)

7) Anélise da regulamentagdo aplicavel ao SMP ja elaborada pela Anatel, recomendagdes do
Ministério Publico, reclamagdes mais frequentes dos Usuarios, Procons e demais 6rgios de defesa
do Usuario, contribui¢des das prestadoras do SMP, e resultados obtidos de pesquisa realizada e
recomendagdes de indicadores que reflitam os requisitos de qualidade dos usudrios e a qualidade
percebida pelos mesmos e posterior elaboragdo de proposta de alteragdes no Regulamento de
Indicadores de Qualidade para o SMP observando os requisitos de qualidade exigidos pelo Usuario.
(Cronograma previsto: 2° semestre de 2009)

8) Realizagdo de Consulta Interna e Publica e Audiéncias Publicas para contribui¢des da sociedade
para a regulamentacdo relativa a qualidade da prestacdo do SMP. (Cronograma previsto: 2°
semestre de 2009)

9) Encaminhamento das propostas para apreciagdo do Conselho Diretor com vista a aprovagao e
emissdo de Resolucdo. (Cronograma previsto: marco de 2010)
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129. Quanto a atividade 1, inicialmente, cabe destacar que esta Equipe Técnica ndo identificou
um Plano de Acdo estruturado, voltado para a Qualidade da Prestagdo do Servico Movel Pessoal
(SMP). Mesmo os periodos previstos para a execugdo de algumas agdes estao sendo alongados, o que
agrava a situacgdo, considerando que os anseios da sociedade ja foram identificados ha varios anos.

130. De acordo com a entrevista realizada em 4/9/2008 com a equipe técnica da SPV, foram
elaboradas duas propostas de consultoria, mas devido a falta de orgcamento, ainda ndo hé o termo de
referéncia, nem previsdo de contratacdo. As duas consultorias sdao: Pesquisa para Aferigdo da
Qualidade Percebida dos Usuarios do SMP (orgamento estimado: R$ 2,5 milhdes) e Revisao do
Modelo de Afericao da Qualidade no Servigo Moével Pessoal e Revisao do Plano Geral de Metas de
Qualidade (PGMQ/SMP) (or¢gamento estimado: R$ 3 milhdes). Segundo informagdes da SPV, por trés
anos essas consultorias constaram como prioridade.

131. Entretanto, a informagdo enviada via correio eletronico para esta Equipe Técnica (fls. 152 a
154) mostra que, em 2006, foram alocados R$ 2.524.838,00 para consultorias da SPV, sendo que nao
houve qualquer execu¢do. Naquele ano ndo havia o detalhamento por consultoria. O orcamento de
2007 previa R$ 3,2 milhdes para a Consultoria de Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios, sendo que R$
200 mil foram empenhados e ha informagao de que ndo houve execugdo em nenhuma das consultorias
previstas. Por fim, em 2008, a informacao constante ¢ de que, in verbis:

Estdo alocados R$ 3.156.120,00, distribuidos conforme demonstra a tabela abaixo.

Dotacdo Autorizada (Lei | Dotacgdo Liberada para
2008 + Crédito) em reais Empenho em reais
A B)

R.eah,zagao de es'u‘xdos técnicos referentes a exploragdo de servigos 51.120 51.120
cientificos por satélite
Pesquisa de satisfagdo dos usudrios 1.600.000 1.600.000
Consultoria - redefini¢do do modelo de aferi¢do da qualidade MP servigo
movel pessoal e revisdo do plano geral de metas de qualidade - PGMQ- 0 0
SMP
Consultoria - pesquisa de aferi¢do da qualidade percebida pelos usuarios

0 0
do SMP
Consultoria - Organizacdo de planos estruturais 105.000 105.000
Consultoria para defini¢do dos mercados relevantes envolvidos no setor 0 0
de telecomunicagdes
Consultoria para estudo das integragdes verticais e horizontais no setor de 0 0
telecomunicagdes
Ferrgmenta para calgulo ~de preco publico minimo para autcirlzggao de 1.000.000 1.000.000
servi¢o de telecomunicagdes e de outorga de uso de radiofrequéncias
Pesqmsa'l para construgdo de _cendrios sobre o mercado brasileiro e 400,000 400,000
internacional de telecomunicagdes
TOTAL 3.156.120 3.156.120

Cabe destacar que:
1. Até o momento nao houve qualquer execugdo de despesa.

2. As consultorias que atualmente estdo sem dotagdo, por liberagdo da propria area, no inicio
do exercicio apresentavam a seguinte dotagao:

Consultoria - redefini¢do do modelo de aferi¢do de qualidade no servigo movel pessoal e revisdo do plano 3.000.000
geral de metas de qualidade - PGMQ-SMP T

Consultoria - pesquisa para aferi¢do da qualidade percebida dos usuarios do SMP 2.500.000
Consultoria para defini¢do dos mercados relevantes envolvidos no setor de telecomunicagdes 500.000
Consultoria para estudo das integra¢des verticais e horizontais no setor de telecomunicag¢des 640.000
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132. Assim, pode-se verificar que existia previsdo or¢amentdria inicial para a contratacdo das
consultorias e que, segundo informagdes da Anatel, a propria SPV remanejou a dotacdo prevista
inicialmente.

133. A decisdo de contratar ou ndo as consultorias ¢ discricionaria da 4rea e, o fato de optar por
nao as realizar ndo implica necessariamente em danos para a qualidade. Entretanto, o desinteresse da
SPV em contrata-las, juntamente com o grande atraso para a consecucao deste objetivo, sinaliza que a
area esté tendo sérios problemas para por em pratica as agdes a que se propos.

134. Quanto as atividades 2 e 3, o Mem. 254/2008-PVCPR/PVCP/SPV (fl. 23) afirma, in verbis:

2. Com relagdo ao item 4 [do Oficio de Requisi¢do n.° 1], referente ao documento que padroniza o
processo de regulamentacdo no &mbito da Anatel, que substitui a SUE-PG03, encaminhamos a
copia do Mem. n°® 035/2008-PVCPR, de 1/10/2008, com a minuta da Portaria de procedimentos
para a elaboracdo e revisdo de regulamentagdo do setor de telecomunicacdes, a ser assinada pela
SUE, Anexo I. Quanto ao processo de consulta publica, informamos que o mesmo encontra-se em
elaboragdo na Agéncia.

135. A minuta da portaria de procedimentos para a elaboragdo e revisdo de regulamentagdo do
setor de telecomunicagdes (fls. 126 a 128) ndo contempla alteracdes relevantes com relagdo ao
documento anterior (SUE.PG.003). Ambos tratam sinteticamente do procedimento de revisdo da
regulamentagdo, com os atores envolvidos e suas respectivas atribui¢cdes. Dessa forma, a nova portaria
viria apenas como uma atualizacdo do documento anterior, sem novos dimensionamentos.

136. A realizagdo do que esta previsto nas atividades 4, 5 e 6 da proposta de agdo da SPV
depende essencialmente da contratacdo das consultorias comentadas. Com isso, essas atividades estdo
pendentes.

137. Em relagdo a atividade 7, segundo afirmado pela SPV, muito foi atendido com a revisao do
regulamento do SMP em 2007, aprovado pela Resolugdo Anatel 477, de 7/8/2007. Foram incorporados
itens para adequagdo ao Codigo de Defesa do Consumidor e questionamentos do Ministério Publico
Federal.

138. Quanto a atividade 8, foi informado durante o Monitoramento que a atualizacdo do Plano
Geral de Metas de Qualidade (PGMQ) e do Regulamento de Indicadores de Qualidade (RIQ) do SMP
estavam em fase final de elaborag¢do do texto (consulta interna na Anatel) e a proposta era de incluir
indicadores da qualidade percebida pelo usuario e retirar alguns indicadores técnicos. A proposta era de
que houvesse uma reducao do nimero de indicadores técnicos no PGMQ.

139. De 13/7/2010 a 15/9/2010, a Anatel colocou em consulta publica uma proposta de
regulamento sobre a gestdo da qualidade do SMP que abrange o PGMQ do Servico Moével Pessoal,
aprovado pela Resolugdo Anatel 317, de 27/9/2002 e o RIQ do Servico Movel Pessoal, aprovado pela
Resolucdo Anatel 335, de 17/4/2003. Analisando o texto dessa consulta publica (27/2010), observou-se
que traz indicadores de qualidade percebida e alguns indicadores sobre a qualidade do servigo de banda
larga prestado pelas autorizadas de SMP.

140. A Resolugdo Anatel 575/2011, de 28/10/2011, aprovou o novo Regulamento de Gestao da
Qualidade da Prestacdo do Servico Mdvel Pessoal — RGQSMP e alterou alguns itens do Regulamento
do Servigco Mdvel Pessoal — SMP. Nesse regulamento de gestdo da qualidade, conforme mencionado
pela éarea técnica da Agéncia durante o monitoramento, foram incluidos indicadores de qualidade
percebida pelo usuario, que serdo obtidos por meio de pesquisas junto aos usuarios, custeadas pelas

prestadoras, sendo que a metodologia, a amostragem dos numeros e a elaboracdo do questionario serao
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conduzidos pela Anatel. Destaca-se que nesse novo regulamento também foram incluidos indicadores
relativos a conexao de dados em redes do SMP.

141. Pode-se verificar, com a andlise das a¢des propostas pela SPV e com a reunido feita com os
técnicos da superintendéncia, que, desde a realizacdo da Auditoria Operacional, algumas a¢des foram
tomadas no sentido de fazer com que a qualidade seja item de destaque em sua regulamentagdo. As
consultorias programadas ndo foram contratadas, o que por si s6 ndo se constitui 6bice a0 cumprimento
do item do Acordao. Por outro lado, muitas agdes ainda ndo se encerraram € outras estao atrasadas em
relacdo ao cronograma previsto. Destaca-se que a aprovacao do novo regulamento sobre gestdo de
qualidade pelo Conselho Diretor da Agéncia ocorreu apos quase doze meses da finalizacdo da Consulta
Publica 27/2010. Destaca-se também que os estudos sobre os requisitos de qualidade atualmente
exigidos pelos usuarios dos servigos de telefonia movel e fixa ndo foram encaminhados a este Tribunal.

142. E importante lembrar que a quantidade de pessoas atendida pelo SMP representa uma
parcela expressiva da populagdo brasileira. Segundo dados da Anatel, o SMP possuia 252,9 milhdes de
usuarios em abril de 2012. Portanto, a qualidade deste servigo toma contornos tdo importantes quanto a
do STFC.

143. Assim como a SPV, a Superintendéncia de Servigos Publicos (SPB) propos ac¢des para o
STFC. As atividades propostas pela SPB, constantes do Oficio 0657/2007, sdo listadas a seguir:

1)(Cronograma previsto: Ambas concluidas)

a) Elaboracdo de proposta de Plano de Acdo para a Revisdo da Regulamentagdo relativa a
Qualidade da Prestacdo do STFC;

b) Elaboracdo do Termo de Referéncia para a contratacdo de consultoria que realizara a Pesquisa de
Satisfacao de Usuarios.

2)(Cronograma previsto: 2° semestre de 2007)
a) Realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios;

b) Reunido informal em 05.06.2007 com as principais prestadoras do STFC para propor que
apresentem sua visdo e proposta fundamentada do que deve ser o novo PGMQ analisando o cendrio
atual e futuro (5 anos), considerando pelo menos a NGN, a criag@o ou substituicdo de indicadores
técnicos por indicadores de qualidade percebida. Essas apresentagdes ocorrerao no dia 13.07.2007;

c) Estd em andlise os relatorios do sistema FOCUS referentes ao 1° semestre de 2007 para posterior
conversa com a ARU onde estdo tabulados as principais demandas dos usuarios para o nosso Call
Center ¢ donde poderemos extrair ou formular indicadores de qualidade nos itens de maior
insatisfa¢do atual dos usuarios;

d) O DPDC, IDEC, PROCON séo outros orgdos a serem ouvidos assim que formos formalmente
autorizados para tal.

e) O Conselho de Usudrios deve também ser ouvido assim que possivel.
3)(Cronograma previsto: 1° semestre de 2008)

a) Analise dos resultados obtidos na pesquisa de satisfagao;

b) Elaboracao do Plano de Revisdo da Regulamentacao.

4) Elaboracao dos Termos de Referéncia e contratagdo de Consultoria para a realizagdo de pesquisa
que indiquem os requisitos de qualidade atualmente exigidos pelos Usuarios do STFC.
(Cronograma previsto: 1° semestre de 2008)
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5) Anadlise dos resultados obtidos e formulacdo de recomendagdes de indicadores que reflitam os
requisitos de qualidade dos usuarios e a qualidade percebida pelos mesmos, procedimentos ¢ formas
de mensuracdo de qualidade do STFC. (Cronograma previsto: 1° semestre de 2008)

6) Analise de regulamentacdo aplicavel ao STFC ja elaborada pela Anatel, recomendacdes do
Ministério Publico, reclamagdes mais freqiientes dos Usuarios, Procons e demais orgdos de defesa
do Usuario, contribui¢des das prestadoras do STFC e posterior elaboragdo de proposta de alteragoes
no Regulamento de Indicadores de Qualidade observando os requisitos de qualidade exigidos pelo
Usuario. (Cronograma previsto: 2° semestre de 2008)

7) Realizagdo de Consultas Interna e Publica e Audiéncias Publicas para contribuigdes da
sociedade. (Cronograma previsto: 2° semestre de 2008)

8) Encaminhamento de minuta de regulamento para a apreciacdo do Conselho Diretor com vista a
aprovagdo e emissdao de Resolucdo. (Cronograma previsto: 1° semestre de 2009)

144. Quanto ao item 2, de acordo com a SPB, em entrevista feita em 18/9/2008, a pesquisa de
satisfacdo dos usuarios ndo tinha sido realizada, o que indicava um atraso significativo em relagdo ao
projetado pela propria superintendéncia. Essa pesquisa ¢ destinada ao STFC, ao SMP ¢ a TV por
Assinatura. Serd usada para novas formas de mensuragdo de qualidade, de modo que permita a Agéncia
dimensionar os requisitos de qualidade na dtica do usudrio. O contrato para a afericdo do grau de
satisfacao da sociedade com relacao aos servigos de telefonia fixa, telefonia movel e TV por Assinatura
somente foi assinado em 31/5/2011 (Contrato SPB 008/2011-Anatel), mas ainda ndo foram
disponibilizados os resultados dessa pesquisa.

145. Ainda de acordo com a SPB, uma reunido informal foi realizada no dia 5/6/2007 (item 2,
letra b) para balizar o PGMQ, mas nao foi obtido o retorno esperado das prestadoras de servigos. Da
mesma forma, a andlise dos relatorios do sistema FOCUS referentes ao 1° semestre de 2007 (item 2,
letra c) foi realizada, mas ndo foi possivel concluir a relagdo com a ARU para tabulagdo das principais
demandas dos usuarios e extracdo e formulagdo de novos indicadores de qualidade nos itens de maior
insatisfacao atual dos usuarios.

146. A Resolugdo 490, de 24/1/2008, aprovou o Regulamento de Conselho de Usuérios (item 2,
letra e) do STFC. De acordo com o art. 2° do Regulamento:

Art. 2° O Conselho de Usuarios, integrado por usuéarios e por associagcdes ou entidades que
possuam, em seu objeto, caracteristica de defesa dos interesses do consumidor, tem carater
consultivo, voltado para orientacdo, analise e avaliacdo dos servigos ¢ da qualidade do atendimento
pela prestadora, bem como para formulagdo de sugestdes e propostas de melhoria dos servigos.

147. Os conselhos foram criados 180 dias ap6s a aprovacdao do regulamento. Deve-se ressaltar
que estao sendo monitorados pela Anatel, com quem fardo reunides periddicas.
148. A Consulta Publica 16/2011, sobre o Regulamento de Gestao da Qualidade das Prestadoras

do Servigo Telefonico Fixo Comutado (RGQ-STFC) (item 7), foi realizada somente no periodo de
4/4/2011 a 6/5/2011. Esse novo Regulamento substitui os antigos PGMQ para o STFC, aprovado pela
Resolugdo 341, de 20/6/ 2003, e o RIQ do STFC, aprovado pela Resolugao 417, de 17/10/2005, e assim
como no caso do SMP, também traz alguns indicadores de qualidade percebida. No entanto, conforme
verificado na recente atualizagdo do monitoramento, cabe destacar que a proposta do novo regulamento
de qualidade do STFC ainda nao foi aprovada pelo Conselho Diretor da Agéncia.
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149. Portanto, ¢ possivel perceber que pouco do que foi proposto pela SPB foi realizado, e ainda
existem atrasos expressivos na execuc¢do de atividades indispensaveis para a consecucdo dos objetivos
pretendidos.

150. Outra questdo importante ¢ a adequagdo das medidas propostas pelas duas
superintendéncias com o que prevé a determinagdo em tela. De fato, o Acérdao determina que sejam
feitos estudos que indiquem os requisitos de qualidade atualmente exigidos pelos usuarios dos servigos
de telefonia movel e fixa e um plano de adequacdo dos regulamentos relativos a qualidade,
contemplando, entre outras atividades: identificagdo das novas metas de qualidade, audiéncias publicas
e aprovacao de novos regulamentos. Apesar das atividades realizadas pelas areas em questdo, pouco se
caminhou no sentido de dar cumprimento a esta decisdo do TCU.

151. Com relagdo a diretrizes para atualizagdo da regulamentacdo, a Anatel publicou a
Resolugdo 516, de 30/10/2008, que aprovou o Plano Geral de Atualizagdo da Regulamentacdo das
Telecomunicacdes no Brasil (PGR). O PGR apresenta as agdes de curto, médio e longo prazo, e foi
elaborado segundo os principios regulatérios que orientam a atuagdo da Agéncia. Dentre os objetivos
constantes do PGR, temos:

I11.3. Melhoria dos niveis de qualidade percebida pelos usuirios na prestacao dos servigos

Na atualizagdo da Regulamentacdo, a Agéncia também considerard como principio
essencial a melhoria da qualidade dos servicos de telecomunicagdes, a qual deve ser observada sob
a 6tica do consumidor de maneira a garantir que suas necessidades sejam plenamente atendidas.

Além de garantir a disponibilizacdo de servigos de telecomunicagdes, a precos modicos, a
toda a populagao brasileira, € preciso também atentar-se para os niveis de qualidade desses servigos.

A combinagdo da qualidade técnica com a satisfacdo do usuario ¢ a qualidade por ele
percebida deve levar a niveis adequados as ofertas dos servicos de telecomunicagdes.

152. Além disso, entre as A¢des para Atualizacdo da Regulamentacdo das Telecomunicagdes no
Curto Prazo, consta do PGR:

V.1. Promogao de parcerias com os 6rgaos oficiais de protecdo e defesa do consumidor, tais
como Ministério Publico, Ministério da Justica, PROCONSs, e entidades representativas da
sociedade organizada.

Instituigdo de foruns e agendamento de encontros regulares, bem como definigdo de atribuigoes
de cada um dos envolvidos. E de instrumentos deliberativos adequados.

V.2. Qualidade dos Servicos.

Realizagdo de Estudos e elaboragdo de propostas, com definicdo de parametros e
indicadores, que visem a adogao de principios de qualidade percebida pelos usuarios nos servigos
de telecomunicagdes.

Realizagdo de estudos e elaboragdo de propostas, com definicdo de pardmetros e
indicadores que visem a melhoria do procedimento de atendimento as reclamagdes dos Usuarios,
incluindo contribui¢des advindas de parcerias com outros 6rgaos.

Realizagdo de Estudos e elaboragdo de propostas para aprimoramento dos procedimentos de
fiscalizacdo com o foco no usuario.

1 Nas conclusd PGR também had mencao a inte:
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As AgOes aqui dispostas tém como principal beneficidrio o wusudrio dos servigos de
telecomunicagdes. E necessario que seja despendida atengdo a questdes como qualidade percebida
pelo usuario, redugdo das barreiras ao acesso e uso das telecomunicagdes e oferta de servicos em
areas rurais e a precos modicos. Assim, considerando estas questdes, a Anatel agira no sentido de
promover parcerias com Orgdos oficiais de protecdo e defesa do consumidor e entidades
representativas da sociedade organizada, bem como de rever a regulamentacdo de qualidade dos
diversos servigos. Cumpre ainda salientar que, além destas duas Acdes, outras também gerarao,
direta ou indiretamente, beneficios aos usuarios dos servigos de telecomunicagoes.

154. Apesar dessa sinalizagdo apresentada pela Agéncia Reguladora, verificou-se, como
apresentado acima, que somente algumas agdes regulamentadoras foram finalizadas no sentido de
promover a melhoria dos niveis de qualidade percebida pelos usuarios dos servigos de
telecomunicacoes.

155. Por tudo o que foi exposto, considerando as poucas acdes realizadas, mas também que hé
muitas atividades em atraso, esta equipe técnica propde considerar o item do Acérdio em
cumprimento. Entende-se que deve ser determinado a Anatel que apresente em 120 dias as conclusdes
das acdes propostas no plano de trabalho encaminhado ao TCU em atendimento ao item 9.1.1 do
Acordao 2.109/2006.

“9.1.2. com fundamento nos arts. 2° e 3° da Lei n° 9.472/1997 e nos arts. 16, 17 e 19, caput, do
Regulamento aprovado pelo Decreto n° 2.338/1997, contemple, nos estudos objeto do subitem
9.1.1.1 deste acérdao, disposicoes que busquem inibir a ocorréncia e a recorréncia das
reclamacées mais registradas pelos Call Centers das operadoras de telefonia e pelos orgaos de
defesa do consumidor, valendo-se, para tanto, da obten¢ao das informacdes relativas ao registro
de reclamacées disponibilizadas pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, bem como
aquelas disponiveis nos mencionados Call Centers;”

156. Durante a Auditoria Operacional, foi verificado que a Anatel ndo acompanhava os dados de
atendimentos das operadoras de servigos de telecomunicagdes. Na €poca, foi relatado que a Agéncia
fez este acompanhamento para o servigo de telefonia fixa e apenas devido a uma demanda do TCU,
pratica essa que foi realizada de forma bastante limitada e ndo teve continuidade.

157. Assim, surgiu a determinacdo em tela, j& que foi constatado que a Anatel ndo podia se
furtar de fazer este tipo de acompanhamento regular, visto que o volume de dados ¢ expressivo e
representa um retrato abrangente da qualidade e mais préximo da realidade e da percepgao da prestagao

dos servicos pelos clientes das operadoras.

158. No Plano de Agao original enviado pela Anatel para esta Casa constam algumas ag¢des que
seriam utilizadas pela Agéncia no sentido de dar cumprimento a esta determinagdo. Sao elas:

1) Interagir com o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor — DPDC/MJ para definir:
limites de competéncias; alternativas de cooperacdo; viabilidade de integracdo; utilizagdo das bases
de informagdes e dados, e discutir Propostas de Regulamentos ¢ Qualidade de Servigos;

Area da Anatel: ARU — Prazo: 30/3/2007
2) Estabelecer acesso direto a base de dados das prestadoras;

Area da Anatel: Superintendéncia de Radiofrequéncia e Fiscalizagio — SRF — Prazo: 30/6/2007
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3) Levantamento das reclamag¢des mais comuns e mais frequentes nos Call Centers da Anatel e das
prestadoras de servicos coletivos, conforme sistematica a ser definida;

Area da Anatel: SPV/SPB — Prazo: 3/2007 a 9/2008

4) Obter informac¢des das reclamacdes registradas nos 6rgdos de defesa do consumidor, junto ao
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor;

Area da Anatel: SPV/SPB — Prazo: 3/2007 a 9/2008

5) Analisar as informacgdes obtidas e propor medidas que inibam a ocorréncia de reclamagoes mais
comuns e mais frequentes, a serem consideradas na revisdo da regulamentacao relativa a qualidade.

Area da Anatel: SPV/SPB — Prazo: 3/2007 a 9/2008

159. De acordo com o que foi informado em entrevista na Agéncia, constatou-se que a ARU tem
promovido alguma interagdo com outros 6rgdos. Estd prevista a assinatura de um convénio com o
DPDC sobre compartilhamento de banco de informagdes dos dois 6rgaos (SINDEC/FOCUS).

160. Conforme relatado pela SRF, o sistema que promovera o acesso aos bancos de dados das
operadoras chama-se Sistema de Fiscalizacdo Remota de Servigos — SFRS. Existe um subsistema de
acesso a reclamagdes de Call Centers e outro de acesso ao monitoramento da rede. Algumas
operadoras forneceram acesso a base de dados dos Call Centers, enquanto outras nao, sob alegacao de
quebra de sigilo. Foi informado ainda que a Anatel pretende monitorar o atendimento no Call Center.

161. Os técnicos da SRF acreditam que com a regulamentacdo atual ja é possivel realizar esse
tipo de acompanhamento, e a procuradoria da Anatel deu aval ao SFRS, afirmando que ndo ha quebra
de sigilo nessa a¢do. No entanto, de acordo com o Relato sobre o SRFS (fl. 78), as prestadoras do SMP
entraram com pedido de efeito suspensivo em relagdo as determinagdes do §15 do art. 15 do
Regulamento do SMP (“§ 15. A prestadora deve providenciar os meios eletronicos e sistemas
necessarios para o acesso da Agéncia, sem 6nus, em tempo real, a todos os registros relacionados as
reclamacoes, solicitacdes de servicos, pedidos de rescisdo e pedidos de informagado, na forma adequada
a fiscalizacdo da prestacdo do servico.”), que foi analisado pelo Conselho Diretor, em 1/9/2008, por
meio do Despacho 2971/2008-PR, no que concedeu efeito suspensivo até¢ o julgamento final dos
recursos administrativos interpostos pelas prestadoras do SMP, o que ndo ocorreu até a presente data.

162. Na proposta do Regulamento de Fiscalizacdo colocada em Consulta Publica de 22/6/2010 a
6/9/2010, havia a previsdo do monitoramento por acesso em tempo real e por acesso on- line; contudo,
esse regulamento nao foi aprovado pelo Conselho Diretor até a data de atualizagdo do monitoramento
(maio de 2012).

7

163. E salutar destacar que existe empenho da SRF em ter acesso a base de dados dos Call
Centers das operadoras, para que possa utilizar as informagdes necessarias, como prevé a determinacao
exarada por esta Corte de Contas. Entretanto, com a concessao de efeito suspensivo pelo Conselho
Diretor, as empresas estdo, no momento, desobrigadas a apresentarem as informacdes.

164. Portanto, como a Agéncia ndo dispde de acesso a base de dados de todas as operadoras, ndo
ha meios para identificar as reclamag¢des mais comuns e frequentes nos Call Centers das empresas.
Dessa forma, a Agéncia conta apenas com os dados da ARU para realizar analise das reclamagdes e
assim proceder as adaptacdes necessarias na regulamentagdo vigente.

165. Nas consultas publicas realizadas sobre os Regulamentos de Gestdo da Qualidade dos
servigos de telefonia fixa e do SMP, havia previsdo de criacdo de um indicador que estabelece uma
meta percentual do nimero total de reclamacgdes recebidas na Anatel em desfavor de determinada
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prestadora em relacdo ao numero total de reclamagdes recebidas pelas empresas em seus canais de
atendimento. No entanto, somente o Regulamento de Gestdo de Qualidade para o SMP foi aprovado
pelo Conselho Diretor.

166. Pode-se concluir que este item do Acdrdido estd em cumprimento, haja visto que a Anatel
buscou adotar algumas acdes para tanto, algumas ainda inconclusas, como a criacdo do SFRS, a
realizacdo de interacoes da ARU com outros 6rgios, a exemplo do convénio com o DPDC, ¢ a proposta
de inclusio de indicadores de qualidade relacionados ao nimero de reclamacdes recebidas pela Anatel
para telefonia fixa. Entende-se que deve ser determinado a Anatel que apresente, em 180 dias,
relatorios ou documentos que permitam verificar a conclusdo dos trabalhos propostos para atender essa
determinacdo, e, caso nao seja possivel conclui-los no prazo estabelecido, apresente as razodes para tal,
as acoes alternativas e o prazo para sua implementacdo.

“9.1.3. com fundamento no art. 2°, inciso III, da Lei n® 9.472/1997, apresente a este Tribunal, no
prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contados da ciéncia deste acérdao, plano de revisiao
dos processos de fiscalizacio das metas de qualidade, com vistas a implementaciao de acées para
corrigir as seguintes inconsisténcias:

9.1.3.1. erros no processo de amostragem;

9.1.3.2. falta de metodologia para acompanhamento sistémico dos parimetros de qualidade da
telefonia movel;

9.1.3.3. priorizacio inadequada das acdes de fiscalizacio relativas a telefonia movel;”

167. Da mesma forma que ocorreu com a Auditoria Operacional da Universalizagdo constante
do TC 012.581/2003-3, foi contratada empresa especializada em estatistica para fornecer subsidios a
equipe que realizou a Auditoria Operacional da Qualidade. Foram analisados apenas os procedimentos
da Anatel constantes dos documentos Classe 2 — Plano Geral de Metas de Qualidade ¢ Classe 10 —
Direitos e Garantias dos Usuarios, ja que estes sdo relacionados ao tema da auditoria (atualmente ha
outra nomenclatura para as antigas classes).

168. O estudo concluiu que a metodologia de amostragem que da suporte ao processo de
fiscalizacdo do cumprimento de metas da qualidade e outras obrigagdes relativas ao tema apresentava
falhas que podiam comprometer a confiabilidade das conclusdes da Anatel, sobretudo quando era usada
para justificar que as metas haviam sido cumpridas.

169. A época, foi enfatizado que era um agravante o fato de que constatagio de mesma natureza
j& havia sido feita por esta Casa na Auditoria Operacional da Universalizagdo, determinando-se que a
Anatel tomasse providéncias para ajustar a metodologia estatistica de fiscalizacao.

170. Outra questdo levantada pela equipe de auditoria dizia respeito a falta de priorizagdo dada
ao SMP. Foi constatado que, por se tratar de servico publico, a Anatel atribuia ao STFC maxima
prioridade possivel, ao passo que, ao SMP, com seu regime de prestagdo privado, era dada prioridade
apenas alta. A Agéncia partia da premissa de que o mercado se encarregaria de garantir a qualidade, o
que nao foi verificado, visto que as operadoras de SMP tinham dificuldade em cumprir as metas.

171. De fato, a Tabela 1 a seguir (fl. 288 do TC 019.009/2005-1) mostra que a SRF utilizava
uma quantidade de horas maior para a fiscalizacdo dos servicos do STFC, que para o SMP:
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Tabela 1 - Horas de fiscalizacdo por servigo 2003 - 2005

Servigos 2003 2004 2005
STFC 78.494 37% 109.267 50% 118.891 40%
SMP 6.784 3% 14.049 6% 41.161 14%
Outros (principalmente aspectos 127.096 60% 94.981 44% 139.016 46%
relativos a Radiodifusao)
Total 212.374 100% 218.294 100% 299.068 100%

Fonte: Sistema Radar/Anatel

172. Com base nisso, foi exarada a determinacdo 9.1.3, considerando que, mesmo explorado em
regime privado, o servico mével também ¢ um servigo publico e que representa uma quantidade
expressiva de acessos.

173. Como resposta a esta determinagdo, a Anatel contemplou as seguintes agdes, que constam
do Plano de Agao (fls. 515 a 526 do TC 019.009/2005-1), previstas para serem implementadas pela
SRF até dezembro de 2007:

9.1.3.1 — Sera contratada consultoria para realizar estudo propondo adaptagdes e correcdes no
critério de amostragem atual utilizado pela Agéncia para escolha das amostras a serem feitas na
fiscaliza¢do do STFC e SMP;

9.1.3.2 — A SRF ja possui metodologia e procedimento para a fiscaliza¢do e avaliacdo de 5 dos 12
itens previstos para avaliagcdo da qualidade do SMP;

Para os demais 7 itens, serdo desenvolvidos os procedimentos para fiscalizagdo utilizando a mesma
metodologia desenvolvida para os primeiros 5 itens;

9.1.3.3 — Serdo priorizadas as agOes pontuais relativas as reclamagdes envolvendo as queixas de
clientes quanto a qualidade, tanto do SMP quanto do STFC.

174. Em seguida, o Oficio 0629/2007 (fls. 537 a 540 do TC 019.009/2005-1) trouxe
detalhadamente as atividades a serem desenvolvidas, entre 28/2/2007 e 31/12/2008, para que este item
do Acordao fosse cumprido, conforme se segue:

1. Revisdo dos métodos estatisticos com contratacdo de Consultoria;

1.1Levantar recomendagdes dos orgdos de controle sobre métodos estatisticos em utilizacdo nos
Procedimentos de Fiscalizagdo;

1.2Elaborar Minuta dos Termos de Referéncia com base nos dados levantados no item 1.1;
1.3Realizar os procedimentos licitatorios;

1.4 Assinatura do Contrato;

1.5Entrega dos processos estatisticos de amostragem;

1.6 Adequagao dos Procedimentos de Fiscalizagdo aos novos processos estatisticos de amostragem,;

1.7 Anélise do Produto e elaboracdo do Termo de Recebimento.

175. A Agéncia enviou a esta Casa o Termo de Referéncia para a contratacdo de servicos de
consultoria em estatistica que visard subsidiar a revisdo dos meétodos amostrais utilizados pela
fiscalizacao da Anatel (fls. 69 a 76).

353

Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade, informando o cédigo 48542441.



SEFID2/D3

/b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fl. 354
Tc Secretaria-Geral de Controle Externo

22 Secretaria de Desestatizacao e Requlacao/3? Diretoria

176. Em reunido com a SRF em 11/9/2008, esta equipe foi informada de que o processo para a
contratacdo da Consultoria ja tinha previsdo para a assinatura do contrato, apesar de que ainda ndo
houvera a licitagdao. Até aquele momento, a formula de amostragem nao havia sido alterada.

177. De fato, consta do documento FIS PF 02: Plano Geral de Metas de Qualidade — PGMQ
para o Servigo Telefonico Fixo Comutado — STFC (Anexo 1, em CD) o mesmo método estatistico
objeto de criticas na Auditoria Operacional da Qualidade.

178. A Anatel, por meio do Oficio 136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 221), de 14/12/2010, que
encaminhou os comentarios do gestor a versdo preliminar deste relatorio, informou que foi contratada
por meio de processo licitatorio a empresa "Statistika Consultoria em Estatistica, Qualidade e
Computacdo S/C LTDA", para realizar um estudo propondo a adaptacdo e corre¢des no critério de
amostragem utilizado pela Agéncia para escolha das amostras a serem feitas na fiscalizagdo do STFC e
SMP. O contrato RFFCF 12/2010 — Anatel foi assinado em 8/6/2010, conforme extrato de contrato
publicado no DOU de 14/6/2010.

179. Por meio do Oficio 50/2012/AUD-Anatel (fls.316 a 323), de 4/5/2012, a Agéncia informou
que os trabalhos dos estudos estatisticos realizados pela empresa contratada foram finalizados em
janeiro de 2012, e que a avaliacdo final e o aceite do trabalho ja foram realizados pela Anatel. Informou
ainda que a conclusdo da etapa de adequagdao dos procedimentos de fiscalizagdo para torna-los

compativeis com a metodologia resultante do estudo amostral contratado esta prevista para agosto de
2012.

180. Dessa forma, considera-se que o item 9.1.3.1 estd em cumprimento. No entanto,
considerando que o os estudos estatisticos ja foram apresentados pela empresa contratada, deve ser
determinado a Anatel que encaminhe o método estatistico aprovado e os procedimentos de fiscalizacdo

atualizados com a incorporacao desse método estatistico no prazo de 120 dias, em atendimento ao item
9.1.3.1 do Acoérdao 2.109/2006-TCU-Plenario.

181. Acerca dos itens 9.1.3.2 e 9.1.3.3 do Acdérdao, a SRF afirmou que a metodologia e o
procedimento para os sete itens de avaliacdo da qualidade pendentes, no caso do SMP, foram
concluidos em setembro de 2007 e ja estdo sendo fiscalizados os doze indicadores para este servigo,
conforme consta do documento FIS PF 028, de 24/9/2007.

182. Quanto a priorizagdo das agdes de fiscalizacdo, a SRF afirmou que tem buscado sua
otimizagdo para os principais ofensores junto aos Call Centers das operadoras. Desse modo, € possivel
fazer com que uma quantidade menor de horas de fiscalizagdo seja suficiente para abranger um
percentual maior de reclamagdes feitas pelos usudrios, bem como que a Agéncia desvie horas de
fiscalizagcdo de um servigo para outro, desde que fique constatado que ha mais ofensores neste outro
servico. Nesse sentido, a SRF estd pesquisando os dados repassados pela ARU e utilizando-se dos
cinco maiores ofensores para planejar fiscalizagdes que ainda estdo por vir. Foi informado que no Plano
Operacional de Fiscalizagcao de 2009 ja constaria a utilizagdao desses ofensores.

183. De acordo com a Tabela 2, pode-se verificar que houve um avango nessa situag@o a partir
do ano de 2008.
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Tabela 2 - Horas de fiscalizagdo por servico 2006 — 2008

Servicos 2006 2007 2008

STFC 253.268 53% 242.380 52%
213.835 40%

SMP 34.146 7% 34.442 8%
89851 17%

Radiodifusio 161.132 34% 152.503 33%
167687 31%

Demais 31.357 6% 34.101 7%
servigos 66864 | 12%

Total 479.903 100% 463.426 100%
538.237 | 100%

Fonte: Relatoério Geral da SRF 2006 a 2008.

184. Dessa forma, entende-se que a Anatel cumpriu as determinacoes 9.1.3.2 € 9.1.3.3.

“9.1.4. com base nos artigos 173 a 182 da Lei n° 9.472/1997 e no Regulamento e Regimento
Interno da Anatel, apresente a este Tribunal, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias,
contados da ciéncia deste acorddo, plano de reformulacdo dos processos sancionatorios,
explicitando as solucdes e cronograma de implementacido de acées, contemplando
necessariamente, além de outras medidas que vier a considerar pertinentes:

9.1.4.1. providéncias para assegurar o cumprimento dos prazos de instauracio e analise de
Processos de Apuracido de Descumprimento de Obrigacoes - PADO relativos as obrigacoes de
qualidade, levando em consideracdo, especialmente, a possibilidade de prescricio da acio
punitiva por parte do 6rgao regulador;

9.1.4.2. critérios uniformes para o estabelecimento do valor das multas;

9.1.4.3. providéncias para assegurar que a materialidade das sancées garanta a prevencao e
correcio de irregularidades;”

185. A equipe verificou, na Auditoria Operacional, que o processo sancionatdrio utilizado pela
Anatel apresentava limitagdes que prejudicavam a eficicia das agdes de repressdo as infragdes
cometidas pelas prestadoras, de forma que o processo nao fornecia a efetividade necessaria para o
cumprimento dos requisitos de qualidade estabelecidos na regulamentacao.

186. Foi constatado que a regulamentacao da Anatel apresentava prazos maximos dilatados, de
até 320 dias para a conclusdo dos PADOs, sendo que, na pratica, os PADOs relacionados a qualidade
ultrapassavam em muito esses prazos. Dessa forma, ndo se tornava possivel alcangar a efetividade do
processo sancionatorio, dado que a tempestividade na ac¢do punitiva e educativa da Agéncia ¢
fundamental para garantir a melhoria na presta¢do do servigo e evitar a reincidéncia do problema. Além
disso, corre-se o risco de que acontega a prescricdo administrativa, que traz a sociedade uma dupla
situacdo de impunidade, visto que a prestadora ndo ¢ incentivada a melhorar a qualidade do servico e
ndo € penalizada pela infragdo incorrida.

187. Outra constatagdo feita foi a de que nao havia critérios uniformes para a determinagdo das
multas aplicadas as operadoras. De fato, a Agéncia deve considerar a capacidade de geragdo de receita
e o patrimonio do infrator, além da gravidade da infragdo, a existéncia de danos causados aos servigos e
aos usuarios, as vantagens obtidas pelo infrator, a existéncia de situagcdes agravantes ou atenuantes, 0s
antecedentes do infrator, a reincidéncia especifica e a participacao da prestadora no mercado.
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188. A equipe relatou que, a época, ja havia se passado mais de dois anos desde a aprovagao do
Regulamento de Sangdes e a Anatel ainda ndo tinha estabelecido critérios para fixagdo de multas e
procedimentos institucionais para a tramitagdo dos PADOs, a serem utilizados pelas diversas
superintendéncias.

189. Por fim, também foi constatado que os valores das multas, muitas vezes, eram irrisorios
frente aos investimentos realizados e as receitas das empresas. Com isso, seria mais vantajoso, em
alguns casos, pagar as multas em detrimento da realizagdo de investimentos para a melhoria da
prestacao dos servigos.

190. Diante destes achados, foram feitas as determinacdes constantes do item 9.1.4 do Acordao
em tela. A Anatel colocou como acgdes para este item, no seu Plano de Ac¢do, a Revisdo do
Regulamento de Sancdo e a Definicdo de Metodologia para a Aplicagdo de Multas.

191. O Oficio 0629/2007 (fls. 537 a 540 do TC 019.009/2005-1) tratou de detalhar os
procedimentos seguidos, com periodo previsto de 1/2/2007 a 31/12/2007 para a realizacdo dos
trabalhos, como se segue:

9.1.4.1 A revisdo e preparagdo para implementacdo do Processo de Apuragdo de Descumprimento
de Obrigagdes — PADO esta em desenvolvimento. Dia 12/06/2007 foi apresentada aos
Superintendentes, que solicitaram adequagdes. Faltam, ainda, algumas adequagdes de sistema, a
aprovacao final, a capacitagdo dos servidores e sua implementacao.

9.1.4.2 A Metodologia para Calculo de Multas (caso PGMU) foi apresentada na Reunido de
Superintendentes — RESUP, de 12/06/2007. Foi deliberado que seja objeto de apresentacdo ao
Conselho Diretor.

9.1.4.3 A revis@o do Regulamento de Sangdo foi concluida pelo Grupo de Trabalho e sera levada a
apreciacdo e aprovagdo do Conselho Diretor.

192. Em entrevista feita com a Superintendéncia Executiva (SUE) em 16/9/2008, foi informado
que o grupo de trabalho citado no Plano de Ag¢do é coordenado pela SUE e inclui técnicos de varias
areas. Na mesma entrevista, esta Equipe Técnica também foi informada de que ndo houvera nenhuma
alteracao no Regulamento de San¢des, aprovado em 2003.

193. Observa-se que foram criados grupos de trabalhos especificos para o processo de revisao do
regulamento, sendo alguns deles ja identificados no relatério da Auditoria Operacional, e foram
realizadas mais de uma consulta publica sobre as alteragdes nesse regulamento, sendo que a revisao do
regulamento de san¢des so foi finalizada em 2012, por meio da Resolugdo-Anatel 589, de 7/5/2012.

194. Também foi constituido um grupo de trabalho para analisar a necessidade de mudancas do
regimento interno, o qual apontou a adequacdo de se suprimir o “Pedido de Reconsideracdo” como
mais uma instancia recursal, j4 que este ¢ usado como medida apenas protelatoria. Além disso,
verificou a desnecessidade de lavratura de um Auto de Infra¢do para cada Relatério de Fiscalizagdo,
tendo em vista que existiam PADOs em excesso, sem que isso significasse diminui¢do da reclamacao
dos usuarios, Segundo o Informe s/ n.° (fl. 43):

4.25. Conclui-se nao haver necessidade para este procedimento, sendo possivel que o auto de

infragdo, caso julgado conveniente, consolide mais de um relatério de fiscalizagdo, para que haja a

instauragdo de um procedimento Unico, sendo o caso de apuragdo de infracdes de mesma natureza
quando praticadas pelo mesmo infrator.

195. O Informe 008/2008-SUE (fls. 26 ¢ 27), de 10/10/2008, traz informagdes acerca do célculo
de multas a ser utilizado pelas diversas areas da Anatel. De acordo com esse documento:
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5.2.5. Em 12 de fevereiro de 2007 foi instituida, por meio da portaria n® 155, comissdo de trabalho
com o objetivo de desenvolver e uniformizar metodologias para o calculo de multas a serem
aplicadas pela Agéncia. Durante os trabalhos a comissdo identificou a impossibilidade de se
estabelecer uma metodologia tnica que satisfizesse as necessidades de todas as areas e situagoes
apresentadas. Os trabalhos foram pautados na necessidade de se abranger o maior percentual de
processos e agoes da Agéncia, e receberam o tratamento a seguir demonstrado:

= Qualidade: Harmonizar as formas de calculo de sangdes para infragcdes societarias analisadas no
ambito das Superintendéncias de Servigos Publicos, Privados ¢ de Comunica¢ao de Massa.

= Universalizagdo: Aprimorar a forma de calculo em razdo da revisdo do PGMU.

= Societario: Harmonizar as formas de calculo de sang¢des para infragdes societarias analisadas no
ambito das Superintendéncias de Servigos Publicos, Privados e de Comunica¢ao de Massa.

= Aspectos técnicos e entidade ndao outorgada: Aprimorar a forma de calculo utilizada pela
Superintendéncia de Radiofreqiiéncia e Fiscalizagdo.

= Obstrucado a atividade regulatoria: Aprimorar a forma de calculo utilizada pela Superintendéncia
de Radiofreqiiéncia e Fiscalizacao.

= (Certificagdo de Produtos: Aprimorar a forma de calculo utilizada pela Superintendéncia de
Radiofreqiiéncia e Fiscalizagao.

= Direito dos Usudrios: Harmonizar as formas de calculo de sang¢des para infragcdes societarias
analisadas no ambito das Superintendéncias de Servigos Publicos, Privados ¢ de Comunicagdo de
Massa.

5.2.6 Atualmente o trabalho da Comissdo esta em fase de apresentacdo e discussdo com as areas
envolvidas para a adog¢do de ajustes julgados necessarios. Sua aplicagdo, porém, estd vinculada a
aprovagao do Regulamento de San¢des Administrativas, pois existem parametros ali definidos que,
caso aprovados, terdo impacto direto nas respectivas metodologias. Tao logo o trabalho esteja
concluido sera prontamente encaminhado ao TCU.

196. Conforme mencionado no item 5.7 do Informe 232/2012-PBQID/PBQI da SPB (fls 318 a

321), encaminhado pelo Oficio 50/2012/AUD-Anatel, de 3/5/2012, o grupo de trabalho j4 padronizou

parte das metodologias de multas:
5.7 Em relacdo a adogdo de critérios uniformes, vale destacar que foi criado grupo de trabalho com
integrantes de todas as areas da Anatel com o objetivo de discutir, analisar, propor ¢ padronizar as
metodologias no ambito da Agéncia. Esse grupo ja padronizou uma parte das metodologias de
multas utilizadas por todas as areas da Anatel, incluindo, as de PGMQ, RIQ, Universalizagdo, e
Direitos dos Usuarios, dentre outros. As discussoes e decisdes deste grupo buscam sempre atender
determinagdes regulamentares, em especial o RASA, bem como o contetido esperado do novo
regulamento de san¢des administrativas, que sera brevemente publicado.

197. Ademais, a Resolugdo-Anatel 589 traz em seu art. 3° a determinagdo para que o grupo de
trabalho instituido pela Portaria 192, de 28/2/2012, apresente ao Conselho Diretor, no prazo de 120
dias, as propostas de metodologias que sdo objeto do art. 39 do novo regulamento de sangdes:
Art. 39. A Anatel definira, por meio de Portaria do Conselho Diretor, que podera ser objeto de
Consulta Publica, as metodologias que orientardo o calculo do valor base das sangdes de multa.
§ 1°. As metodologias devem objetivar a uniformizagdo entre as areas técnicas das formulas de
dosimetria para calculo do valor base das sangdes de multa, que deverdo conter fundamentagdo
detalhada de todos os seus elementos, demonstrando a observdncia dos parametros e critérios
previstos neste Regulamento.
§ 2°. Até a entrada em vigor da Portaria prevista no caput, as Superintendéncias poderdo aplicar
metodologias proprias.
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§ 3°. A adog¢do de nova metodologia nao implica revisdo da multa anteriormente aplicada, exceto se
a san¢do ndo atender aos principios da proporcionalidade e razoabilidade, sempre avaliados no
contexto do caso concreto ¢ da época da aplicagdo da multa.

198. Dessa forma, considerando o prazo de 120 dias estabelecido na Resolugao-Anatel 589 para
apresentacao da metodologia pelo grupo de trabalho, sem uma previsao de quando essas metodologias
serdo aprovadas pelo Conselho Diretor da Agéncia, considera-se que a determinagdo 9.1.4.2 esta em
cumprimento, apesar do longo periodo de tempo entre a determinagdo e o presente monitoramento.

199. Sobre o item 9.1.4.3., foi perguntado a Agéncia, no Oficio de Requisi¢do 1, de 26/9/2008,
se “Na revisao do regulamento de san¢des ou das propostas do grupo de trabalho sobre PADOs foram
incluidas medidas previstas no sentido de sancionar com maior rigor as prestadoras quanto as
reclamagdes dos usuarios dirigidos ao Call Center da Anatel que ndo tenham sido adequadamente
atendidas pelas operadoras sem motivo justificado ”.

200191. Em resposta a este questionamento, o Informe 008/2008-SUE (fl. 29) afirma que o grupo
de trabalho GT PADO nao tratou especificamente a questdo, porque o Regimento Interno da Anatel ja
define o tratamento a ser dado nesses casos, quando prevé em seu art. 77, § 1°, que nas situagdes que
envolvam a defesa do usudrio ou da competi¢ao, o Conselho Diretor, nas matérias de sua competéncia,
ou o Superintendente Executivo podem, de oficio ou por proposta da area competente, reduzir os
prazos de PADOs.

201. Importante ratificar que a determinagdo em tela tinha como objetivos assegurar uma
atuacdo ndo apenas tempestiva da Agéncia, como também a materialidade das sang¢des aplicadas, ja que
em muitos casos, como afirmado anteriormente, as operadoras preferem insistir nos descumprimentos
legais-regulamentares e ficar sujeitas a sancdes, ja que estas sdo de pequeno vulto ou com valores
menores que o investimento necessario para o atendimento as metas de qualidade e ndo comprometem
a atuacdo da empresa.

202. A Anatel, por meio do Oficio 136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 221), de 14/12/2010, que
encaminhou os comentarios do gestor a versao preliminar deste relatorio, fez as seguintes atualizagdes
a situacao de atendimento dos itens dessa determinacao.

203. Em relacdo ao item 9.1.4.1, a Anatel informou que o cumprimento dos prazos de
instauracao e andlise dos PADOs ¢ disciplinado pelo Regimento Interno, cuja revisdo ¢ parte integrante
do processo n° 53500000831/2010. O processo passou por consulta interna e pela manifestagdo da
Procuradoria, estando, atualmente, a proposta do novo regimento interno em consulta publica até
6/7/2012.

204. Quanto aos itens 9.1.4.2 e 9.1.4.3 que tratam respectivamente dos critérios para o
estabelecimento de multas e de materialidade das sanc¢des, para que garantam a prevencao e corre¢ao
de irregularidades, a Agéncia informou que o grupo de trabalho formalizado por meio da Portaria 488,
de 17/5/2010 (GT-Metodologias), com o objetivo de avaliar e atualizar as metodologias para aplicagao
de sangdes administrativas no ambito da Anatel, finalizou os trabalhos e apresentou os resultados
alcangados na RT-CD 230, de 21/9/2010, na qual os Conselheiros indicaram a necessidade de
compatibilizar tais resultados a aprovacao do Regulamento de San¢des Administrativas, que estava em
andamento a época.

205. Foi informado ainda pela Anatel que o Processo 53500.010898/2010, contendo o trabalho
integral do GT-Metodologias, foi encaminhado ao Presidente da Anatel, para conhecimento e
providéncias julgadas pertinentes, por meio do Mem. 299/SUE, de 28/10/2010. Copias do citado
processo foram encaminhadas pelo Presidente aos demais conselheiros, por meio do Mem. Circ.
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498/2010/PR. Posteriormente, como ja relatado, o Conselho Diretor estabeleceu um prazo de 120 dias a
partir da publicacdo do novo regulamento de sangdes para o término da elaboracdo das metodologias
do célculo de multas.

206. Assim, ¢ importante frisar que o Regulamento de Sangdes foi recentemente aprovado pela
Anatel que os critérios uniformes para aplicagdes de multas ainda serdo estabelecidos oficialmente pela
Agéncia, e que embora haja previsdo da gradagdo das multas de acordo com determinados critérios no
novo regulamento, nao foi possivel verificar se medidas adotadas serdo suficientes para assegurar que a
materialidade das san¢des impostas garanta a prevengdo e correcao das irregularidades.

207. Considerando a aprovagdao do novo Regulamento de Sancdes e o prazo estabelecido para
finalizacdo da metodologia de multas, bem como que a proposta de reformulacdo de novo regimento
interno estd em processo de consulta publica até 6/7/2012, este item do Acdérddo deve ser dado como
em cumprimento. Dessa forma, deve ser determinado a Anatel que, no prazo de 180 dias, apresente a
este Tribunal os atos normativos e deliberagdes do Conselho Diretor que comprovem o atendimento as
determinacdes 9.1.4.1,9.1.4.2 € 9.1.4.3 do Acérdao 2.109/2006- Plenario-TCU.

“9.1.5. com base no art 2°, inciso III, c¢/c os arts. 96, inciso I, e 127, caput, e incisos III e X, da Lei
n° 9.472/1997, c/c os arts. 11, incisos XII e XIII, do Regulamento do Servico Telefonico Fixo
Comutado, aprovado pela Resolu¢do Anatel n® 426, de 9/12/2005, e art. 6°, incisos X e XI, do
Regulamento do Servico Mdvel Pessoal, aprovado pela Resolucio Anatel n° 316, de 27/9/2002,
defina sistematica de coleta de informacées de atendimento aos usuarios das prestadoras junto
aos Call Centers das operadoras de telefonia fixa e movel, estabelecendo padroes para o envio e
armazenamento dos dados, conjuntamente com as concessionarias;”

208. Como explanado na andlise do item 9.1.2 do Acdrdao 2.109/2006-TCU-Plenério, durante a
Auditoria Operacional, foi verificado que a Anatel ndo possuia sistematica de acompanhamento dos
dados de atendimentos das operadoras de servigos de telecomunicacdes.

209. Consta no Plano de Ac¢ao da Anatel para atendimento a este item as seguintes agoes:

Estd em andamento um projeto para obtengcdo de informagdes em tempo real, nos bancos de dados
das operadoras provenientes dos atendimentos em Lojas, Call Centers e PST, relativos a
informagdes de clientes, conforme determina o paragrafo 5 do artigo 17 da Resolugdo n.® 426, de
09/12/2005. (Prazo previsto: 06/2007).

Desenvolvimento de regulamentacdo especifica para o SMP. (Prazo previsto: entre 03/2007 e
09/2008)

210. Essa agdo foi tratada na verificagdo do atendimento do item 9.1.2 (pardgrafos 156 a 166), e
baseada na analise realizada a proposta é que o item seja dado como em cumprimento, vez que a
Anatel, embora tenha desenvolvido um sistema de acesso as informacdes dos Call Centers das
prestadoras, estd impedido de utiliza-lo, por decisdo de seu Conselho Diretor. Dessa forma, entende-se
que deve ser determinado a Anatel que apresente, em 180 dias, relatérios ou documentos que permitam
verificar a conclusdo dos trabalhos propostos para atender a esta determinacdo, €, caso nio seja
possivel conclui-los no prazo estabelecido, apresente as razdes para tal, as acdes alternativas e o prazo
para sua implementacao.

“9.1.6. com fulcro no artigo 3° da Lei n® 9.472/1997, formule e apresente a este Tribunal, no prazo
maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contados da ciéncia deste acérdio, diretrizes para
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promoc¢io de uma politica de educacdo dos usuarios de telecomunicacdes, que contemplem,
prioritariamente, os seguintes aspectos:

9.1.6.1. maior participacao dos usuarios nas decisoes regulatorias da Anatel;
9.1.6.2. reativacao do Comité de Defesa dos Usuarios;

9.1.6.3. disseminacdo dos direitos e deveres dos usuarios e das obrigacoes das prestadoras
relativamente a esses servicos;

9.1.6.4. politica de incentivo a criacao de conselho de usuarios junto as prestadoras dos principais
servicos de telecomunicacdes e politica de educacio dos participantes desses conselhos;”

211. Durante a Auditoria Operacional, foi constatado que havia uma baixa participagdo dos
usuarios nas decisdes regulatorias. De acordo com o Relatério daquela Auditoria (fls. 319 e 320 do TC
019.009/2005-1), verificou-se a falta de priorizagdo de participacdo mais efetiva de representantes de
usuarios nas decisoes da Agéncia e na fiscalizagdo das prestadoras.

212. Com base nisso, foram feitas as determinacdes constantes dos itens 9.1.6.1 ¢ 9.1.6.2, para
que houvesse maior participa¢do dos usudrios nas decisdes regulatorias da Anatel e também para que
houvesse a reativacao do Comité de Defesa dos Usuarios. Também foi feita a determinagdo constante
do item 9.1.6.4, de forma que a Agéncia instituisse politica de incentivo a criagdo de conselho de
usuarios junto as prestadoras dos principais servigos de telecomunicacdes e politica de educagdo dos
participantes desses conselhos.

213. Outra questdo levantada pela equipe de auditoria foi que ndo havia politica de educacdo aos
usuarios em relagdo a qualidade. De fato, a LGT determina que o usuario tem direito a informagao
adequada sobre as condi¢des de prestacdo dos servigos, suas tarifas e precos. Dessa maneira, a Anatel e
as operadoras devem prestar informagdes claras e precisas sobre os servigos, da forma mais amigavel
possivel.

214. Disso, surgiu a determinagdo constante do item 9.1.6.3 do Aco6rdao, segundo a qual a
Ageéncia deve promover a disseminagdo dos direitos e deveres dos usudrios e das obrigacdes das
prestadoras relativamente a esses servigos.

215. Para este item do Acorddo, o Plano de A¢des da Anatel previa quatro agdes. Destas, trés
foram detalhadas no Oficio n°® 0629/2007 (fIs. 537 a 541 do TC 019.009/2005-1), como segue:

Revisdo dos procedimentos de Consulta Pablica (Prazo previsto: 12/2007);

Elaboragdo de procedimento para Audiéncia Publica (Prazo previsto: 12/2007)

Detalhamento: A revisao do Procedimento de Audiéncia Publica esta em fase de ajustes sugeridos
em RESUP nos documentos do Processo. Os proximos passos previstos sdo: Apresentar na RESUP
[Reunido de Superintendentes] para validacdo final; Apresentagdo em Reunido Técnica de Conselho
Diretor; e fazer ajustes, se necessarios;

Reativar o Comité de Defesa dos Usuarios (Prazo previsto: 12/2007)

Detalhamento: Por for¢a da Reunido com o Conselho Diretor n. © 409, de 13/06/2006, o Regimento
Interno do Comité sera atualizado em face de necessidades da sociedade brasileira. Para este
propodsito, no periodo de 27/03 a 12/04/2007 ocorreu a Consulta Interna n° 285 com 29
contribuicdes. Tratando-se de alteragdo de regulamentacdo, o processo foi encaminhado em
18/05/2007 para manifestacdo da Procuradoria Juridica da Agéncia.

Elaborar Cartilha sobre os direitos dos usudrios (Prazo previsto: 12/2007)
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Detalhamento: Por demanda das areas técnicas da Agéncia, foram publicadas as cartilhas
“Acessibilidade, conheca as regras que garantem o acesso das pessoas com deficiéncia aos servigos
de telecomunicacdes” e “Direitos dos usuarios da telefonia fixa”, nos meses de abril e maio de
2006, sendo neste ultimo, desenvolvido um “hot site” cujo conteudo encontra-se até hoje
disponivel, no portal da Agéncia, sob o titulo de “Direitos dos Usuéarios”.

Temos hoje, em fase de aprovagdo das areas demandantes, as cartilhas sobre “Cuidados com
baterias de celular” e “Direitos dos usudrios de televisdo por assinatura”, ambas publicadas também
no portal da Anatel.

Da mesma forma, em fase de confeccdo de arte em iniciativa conjunta com a Secom/PR, uma
cartilha exclusiva sobre a conversdo pulso-minuto na telefonia fixa, que compora a campanha de
divulgacdo em televisdo e internet sobre essa mudanca nas relagdes de consumo.

Buscar-se-a inserir no orgamento/2008 da formulagdo de uma politica para a Anatel, como
finalidade comum, a informagao ¢ educacao dos usudrios de telecomunicagoes.

216. Durante as entrevistas realizadas na Anatel neste monitoramento, foi verificado que nao
existia nenhum projeto de revisdo dos procedimentos de Consulta Publica, ainda que previsto no Plano
de Agdo, e mesmo tendo a Agéncia reconhecido de que ha uma baixa participagdo dos usuarios.

217. J& a elaboracdo de procedimento para Audiéncia Publica foi concluida, tendo sido editada a
Portaria Anatel 760, de 8/9/2008, primeiro normativo a tratar especificamente sobre esse assunto.

218. A referida Portaria caracteriza a Audiéncia Publica como um instrumento de apoio ao
processo decisorio da Anatel, de ampla consulta a sociedade, que se destina a debater ou apresentar,
oralmente, matéria de interesse geral. De fato, sinaliza um avanco no sentido de incentivar a
participagdo dos agentes envolvidos com o setor, como os usuarios, 6rgaos de defesa do consumidor e
operadoras.

219. A Resolucao Anatel 496, de 24/3/2008, reativou o Comité de Defesa dos Usuarios de
Servicos de Telecomunicagdes, sendo composta de representantes da Anatel, convidados de
instituicdes publicas e privadas (Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor — DPDC,
Secretaria Especial de Direitos Humanos — SEDH, Ministério das Comunicagdes e entidades de classe
de prestadoras de servicos de telecomunicacdes) e representantes dos usudrios de servicos de
telecomunicag¢des (STFC — uso individual, STFC — uso coletivo, Servigos Moveis, Servicos de
Comunicac¢ao de Massa e outros), com o objetivo maior de subsidiar o Conselho Diretor da Anatel no
exercicio de suas competéncias legais, em matéria de controle, preven¢do e repressao das infragdes dos
direitos dos usuarios de servigos de telecomunicagoes.

220. A primeira reunido do Comité de Defesa dos Usudrios, apds sua reativacdo, ocorreu em
30/6/2009, e até a data de elaboracao deste relatorio ja foram realizadas mais dez reunides.

221. Com relagdo as acOes de carater educacional, de acordo com informacdes da ARU, a
cartilha “Guia do Consumidor” estava sendo revisada. Nao havia previsdo de grande tiragem para
distribuicdo aos usudrios, mas somente para envio ao IDEC, Procons ou quando houvesse solicitagdo
de algum interessado, pois nao haveria verba publicitaria disponivel para ampla divulgagdo. Desse
modo, ainda que positiva a revisao da cartilha, ndo ¢ possivel que os usuarios efetivamente a usufruam
e tenham um maior conhecimento sobre seus direitos e deveres frente as operadoras e a propria
Ageéncia.

361

Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade, informando o cédigo 48542441.



SEFID2/D3

/b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO Fl. 362
Tc Secretaria-Geral de Controle Externo

22 Secretaria de Desestatizacao e Requlacao/3? Diretoria

222. No Mem. 205/2008/ADPFP/SAD (fl. 15) da Anatel, de 8/10/2008, consta que ndo houve
dotacdo para a Atividade “Publicidade de Utilidade Publica” em 2008. Para 2009, a dotagdo constante
do Projeto de Lei Orgamentaria — PLOA para esta Atividade era de R$ 6,0 milhoes.

223. Quanto a defini¢do de uma politica de incentivo a criacdo de Conselhos de Usudrios para os
principais servigos de telecomunicacdes, observou-se que a Agéncia estabeleceu por meio da
Resolucdo Anatel 490/2008, a obrigacao de criagdo somente para as concessionarias de STFC, que ja
os implementaram.

224. Para outros servigos, como o SMP e TV por assinatura, no entanto, ndo ha previsao
regulamentar para o estabelecimento de Conselho de Usuérios, nem ha agdo prevista no PGR
relacionado a esse aspecto. Entende-se, embora ndo sejam servigos prestados em regime publico, ser
importante a interacdo dos usuarios por meio de Conselhos, para que possa haver um maior controle
social na prestacdo dos servigos de telecomunicagdes, ressaltando-se a grande importancia da telefonia
movel em nossa sociedade.

225. Com o que foi exposto, entende-se que o item 9.1.6.2 foi cumprido. No entanto, vez que
ndo foram revisados os procedimentos de Consulta Publica, ndo foram apresentadas diretrizes
especificas relacionadas a promoc¢do de uma politica educacdo dos usuarios, mas somente houve a
elaboracdo de uma nova versdo da cartilha de defesa dos usuarios e a implementacdo de Conselhos de
Usuarios para a telefonia fixa, considera-se os itens 9.1.6.1, 9.1.6.3 ¢ 9.1.6.4 como parcialmente
cumpridos. Dessa forma, deve ser determinado a Anatel que encaminhe em 30 dias plano de agdo para
atendimento aos itens 9.1.6.1, 9.1.6.3 ¢ 9.1.6.4, com prazo final de cumprimento de 180 dias.

Recomendacgoes
“9.2. recomendar a Anatel que:

9.2.1. quanto aos processos de regulamentacio:”

226. Essas recomendag¢des foram decorrentes de falhas observadas durante o trabalho de
Auditoria Operacional no processo de regulamentacao da Anatel.
227. A Anatel apresentou em seu Plano de A¢ao encaminhado pelo Oficio 83/2007/AUD/PR-

ANATEL, de 16/2/2007 (fls. 514 a 526 do TC 019.009/2005-1), as agdes que seriam desenvolvidas
para o atendimento a essas recomendacdes, com prazos de execucdo de marco de 2007 a margo de
2008:

e Proposta de instrumento sistematico e peridodico considerado nas ag¢des do item 9.1.1;
e Elaborar proposta de diretrizes para a elaboragdo e revisdo da regulamentagio;

e Rever os Procedimentos Gerais e Instrumentos de Trabalho ora vigentes por ocasido de
substituicdo por Portarias Normativas, conforme Portaria n.° 684, de 14 de novembro de 2006;
estabelecendo sistematica para o tratamento das demandas que garantam a tempestividade do
processo de regulamentagdo, a partir do estabelecimento de prazos maximos para cada etapa desse
processo.

“9.2.1.1. implemente instrumento sistematico e periddico para identificacio precisa dos requisitos
de qualidade exigidos pelo usuario;”
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228. Conforme observado na Auditoria Operacional, era necessario que a Anatel implementasse
mecanismos para identificagdo dos requisitos de qualidade exigidos pelo usudrio, para que fossem
incorporados a regulamentacao dos diversos servicos prestados pela Agéncia.

229. A regulamentacdo ¢ o meio pelo qual a Agéncia delineia os aspectos a serem observados
pela sociedade na prestagdo e frui¢do dos servigos de telecomunicagdes, elencando as caracteristicas
dos servigos e os direitos e deveres das prestadoras e usuarios. Foi apontado na Auditoria Operacional
que os dois itens mais reclamados pelos usuarios eram cobranga e atendimento.

230. A Anatel dispde de varios instrumentos para captar a percep¢ao de qualidade dos usuarios
que foram tratados no relatorio da Auditoria Operacional, como dados da ARU, dados dos centros de
atendimento das prestadoras, informac¢des dos oOrgdos de defesa do consumidor e pesquisas de
satisfagao.

231. Ocorre que, conforme verificado nos paragrafos 95 a 99 e 156 a 166 deste relatério, as
pesquisas de satisfacdo nao eram realizadas pela Anatel desde 2002, e também ndo foi estabelecida
sistematica para coleta de informagdes dos centros de atendimentos das prestadoras. Ainda que a
Anatel dispusesse de todos esses dados, estes deveriam ser tratados de forma sistematica pelas diversas
superintendéncias de servigos, de forma a identificar as necessidades dos usudrios e analisar as
demandas ja atendidas pela regulamentacdo vigente, bem como aquelas que necessitariam de novos
dispositivos regulamentares ou alteracdo dos existentes.

232. No processo de monitoramento, ndo foi observada a existéncia desses instrumentos
sistematicos, que abrangessem todas as superintendéncias da Anatel relacionadas a atividade de
regulamentacdo, devendo o item ser considerado ndo implementado.

“9.2.1.2. estabeleca e divulgue periodicamente as diretrizes para elaboracdo e revisio da
regulamentacio, priorizando as exigéncias mais relevantes e recorrentes dos usuarios;”

233. Na Auditoria Operacional, verificou-se que ndo existiam diretrizes anuais do Conselho
Diretor sobre aspectos a serem observados pelas equipes de regulamentacdo das diversas
superintendéncias, nem havia previsao de condi¢des e etapas para os processos de elaboragdo e revisao
da regulamentacdo quanto a utilizagao de diretrizes.

234. A Anatel, por meio do Plano de Ac¢do encaminhado, comprometeu-se a elaborar as
propostas de diretrizes para a elaboragdo e revisdo de regulamentacdo até marco de 2008. Nas
entrevistas realizadas nesta fiscalizagdo, observou-se que ndo haviam sido implantadas diretrizes de
regulamentacdo, apesar de os técnicos da Anatel indicarem que o Plano Geral de Atualizacdo da
Regulamentacao das Telecomunicagdes do Brasil (PGR) traria essas diretrizes.

235. Por meio do Informe 008/2008-SUE, de 10/10/2008 (fls. 25 a 29), a Anatel informou que
em 24/1/2008 foi criado um Grupo de Trabalho com o objetivo de racionalizar o escopo normativo da
Agéncia, o qual identificou algumas agdes para aperfeicoar o processo de regulamentacdo. No entanto,
era necessario aguardar as acdes a serem fixadas pelo PGR para que a Anatel sistematizasse suas
diretrizes para elaboracdo e revisdo da regulamentacdo e as divulgasse periodicamente. A Agéncia
informou também que encaminharia o resultado desse trabalho assim que fosse concluido e aprovado,
fato esse que ainda ndo aconteceu.

236. O PGR foi aprovado pela Resolucao 516, de 30/10/2008. Trata-se de documento que traz as
acOes de curto, médio e longo prazo a serem desenvolvidas pela Anatel, sendo que entre essas constam
acoes especificas quanto a regulamentagdo da qualidade dos servigos, como, por exemplo, as seguintes
atividades de curto prazo:
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- Promocao de parceiras com 6rgdos oficiais de prote¢ao e defesa do consumidor;
- Qualidade dos servigos;
- Regulamentagao do STFC.

237. Entende-se que a publicagdo do PGR constitui importante avango no processo regulatorio
da Anatel, vez que sinaliza o planejamento da Agéncia para os proximos dez anos e a vincula a uma
agenda regulatdria discutida com a sociedade. No entanto, continuam sendo necessarias diretrizes
especificas que detalhem as agdes do PGR sobre regulamentagdo, considerando-se que essa atividade
esta dispersa pelas diversas superintendéncias da Agéncia, para evitar tratamentos diferenciados em
assuntos comuns aos regulamentos de servigos.

238. Por exemplo, o Regulamento de STFC, publicado em dezembro de 2005, traz a obrigacdo
de constar do documento de cobranga o nimero do Call Center da Anatel, mas o regulamento do SMP
aprovado em 2007 nio traz tal referéncia. Observa-se, assim, que as acdes da area de regulamentacio,
embora devam observar as especificidades de cada servico de telecomunicagdes, ainda guardam
divergéncias em pontos comuns a prestacdo destes, o que corrobora a necessidade de uma orientagdo
centralizada.

239. Face ao exposto, considerando que a aprovacdo do PGR trouxe diretrizes gerais para a
regulamentacdo relacionadas a qualidade percebida pelo usuario, mas ndo houve divulgacdo periddica
de diretrizes especificas para cada superintendéncia da Anatel, considera-se o item como parcialmente

implementado.

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

240. Na Auditoria Operacional foi verificado que, apesar da existéncia de normativo interno
sobre o processo de regulamentagdo, ndo havia uma sistematica para o tratamento de demandas
internas e externas relacionadas a revisdo da regulamentagao.

241. Concluiu-se que o mecanismo de registro das contribui¢des internas a Anatel e externas (de
outros o0rgdos) ¢ condicdo importante para garantir a efetividade da regulamentagdo e proceder as
revisdes, quando necessario. Ademais, a andlise integrada das contribuigdes recebidas por
superintendéncias sobre regulamentos de servicos que nao sejam de sua competéncia pode ser um
importante fator de aprimoramento no processo de elaboracdo e revisdo de regulamentacdo, uma vez
que os comentarios e problemas identificados tendem a ser comuns a varios servicos,

242. No documento que trata da elaboragdo e revisao da regulamentacdo (SUE PG 003), esta
previsto o registro das contribui¢des recebidas durante a vigéncia dos regulamentos, que podem ser
utilizadas na identificacdo da necessidade de revisao.

243, Na minuta do novo normativo de processo de elaboracdo e revisdo da regulamentacao
enviada pela Anatel (fls. 126 a 128), observa-se no paragrafo 3° do art. 4° que “A 4rea responsavel pela
regulamentacdo deve manter arquivo das sugestdes recebidas durante a vigéncia dos atos
administrativos normativos emitidos pela Anatel relativos a assuntos de sua competéncia, que devem
ser avaliadas na identificacdo da necessidade de elaboracdo ou de revisao de regulamentacao”.

244. Observa-se que ha mencao da utilizacdo das sugestdes e de sua manutengdo em arquivo.
Essa mengdo ¢ importante, mas ¢ necessario que as diversas areas da Anatel adotem uma sistematica
integrada em relagdo ao arquivo das contribui¢cdes/sugestdes e utilizagdo no momento da revisdo da
regulamentacao.
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245. A Anatel, em seu Plano de Acgdo, citou que o instrumento sistematico e periddico seria
tratado no atendimento do item 9.1.1, mas como observado nos itens 134 a 136 deste relatorio, as agdes
propostas, que ainda ndo foram concluidas, ndo sdo suficientes para o atendimento a esta
recomendacao.

246. Na proposta em consulta publica de reestruturacao da Anatel, esta prevista a criacdo de uma
Geréncia de Regulamentagdo que seria responsavel por todos os atos normativos da Agéncia, o que
possibilitaria a utilizagdo uma sistematica unica para o tratamento das demandas de revisdao da
regulamentagdo. No entanto, tal proposta ainda esta em consulta publica e ndo ha previsdo de prazo
para consolidacdo da nova estrutura. Assim, considera-se que o item em implementacao.

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

247. Um dos problemas verificados na Auditoria Operacional foi a falta de tempestividade do
processo de regulamentagdo da Anatel. Conforme apontado, a demora excessiva na regulamentacdo
pode ocasionar uma situagdo na qual o ato normativo, quando expedido, ndo reflita mais as
necessidades da sociedade e a questdo a ser regulamentada. A auséncia de uma regulamentacdo ou a
ndo revisdo de um regulamento existente pode trazer graves prejuizos a sociedade ao ver sua demanda
ndo atendida em um prazo razoavel, ou mesmo se estabeleca uma situagcdo de fato que ndo podera ser
alterada posteriormente.

248. Neste monitoramento, observou-se que permanece a demora no processo de
regulamentagdo, como pode ser constatado na revisdo do Regulamento de Sangdes, que somente foi
aprovada em maio de 2012, apesar de discutida desde 2003. Também pode ser observada essa
morosidade no regulamento de documento de cobranga previsto pela SPB, e mesmo no processo de
revisdo dos regulamentos do STFC, que tinha o prazo de 31/12/2008, mas a Consulta Publica foi
realizada somente no segundo semestre de 2010 e ainda permanece sem deliberagao.

249. No Plano de Agao foi informado que a revisdo dos procedimentos para elaboragdo e revisao
da regulamentagcdo seria realizada at¢é marco de 2008, e seriam implementadas medidas que
garantissem a tempestividade do processo de regulamentagdo, a partir dos prazos maximos para cada
etapa desse processo, 0 que nao ocorreu até a presente data.

250. Assim, a observagdo feita na Auditoria Operacional continua valida, pois, além de nao
haver, de modo geral, tempestividade necessaria na elaboracdo ou revisdo da regulamentagdo, ndo ha
determinagdo dos prazos a serem observados no processo de regulamentagdo, principalmente daqueles
relacionados a atuacao da Agéncia.

251. Face ao exposto acima, a equipe entende que o item ndo foi implementado, € que deve ser
recomendado a Anatel que estabeleca prazos maximos para cada etapa do processo de regulamentacio
no sentido de aumentar a sua tempestividade.

252. Dessa forma, considerando que nenhum dos itens da recomendacdo 9.2.1 foram
implementados pela Agéncia, sendo que somente o item 9.2.1.2 foi implementado parcialmente com a
aprovacdo do PGR e o item 9.2.1.3 estd em implementacdo, deve ser recomendado a Anatel que
aprimore os procedimentos de regulamentagdo, considerando as recomendacgdes dos itens 9.2.1.1 a
9.2.1.4 do Acordao 2109/2006-TCU-Plenario, observando em especial a tempestividade, a analise dos
aspectos mais importantes para os usudrios € o desenvolvimento de uma sistematica para a analise das
contribuicdes a regulamentacao.
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“9.2.2. quanto ao processo de acompanhamento e fiscalizaciao:”

253. O TCU proferiu sete recomendacdes em relagdao ao processo de fiscalizagdo com o objetivo
de aprimora-lo nos aspectos referentes a qualidade. A Anatel, por meio do Oficio 83/2007/AUD/PR-
ANATEL, de 16/2/2007 (fls. 514 a 526 do TC 019.009/2005-1), encaminhou o Plano de A¢do para
atendimento a essas recomendagdes com as agdes que seriam desenvolvidas em prazo permanente de
execugao:

e Aperfeicoar o processo de acompanhamento de indicadores de qualidade informados pelas
prestadoras;

e Prever e realizar fiscalizagdes preventivas periddicas, na forma de auditorias, e/ou sistemas de
monitoramento para fiscalizagdo indireta do funcionamento das redes e servigcos de
telecomunicagdes das prestadoras de telefonia fixa e mével em tempo real;

e Prosseguir a realizagdo periodica de pesquisas de satisfagdo dos usuarios de servigos de
telecomunicagdes, previstas no Regulamento de Aferi¢ao do Grau de Satisfagdo do Usuario;

e Criar mecanismos de afericdo periodica das obrigacdes previstas no PGMQ atualmente ndo
contempladas nos regulamentos de Indicadores de Qualidade e nos demais procedimentos de
acompanhamento;

e Revisar as estratégias de fiscalizagdo para atender os aspectos mais cobrados pelos usuarios, em
especial, questdes relativas a qualidade e presteza no atendimento de suas necessidades e
reclamagdes a corre¢do na cobranca realizada por meio de conta telefonica;

e Implementar procedimento sistematico e periddico para acompanhamento do cumprimento por
parte das prestadoras de telefonia das demandas dos usuarios sobre qualidade do servigo e do
atendimento a eles prestado e das eventuais acdes decorrentes destas;

e Realizar periodicamente auditoria dos sistemas informatizados de faturamento e atendimento aos
usuarios das empresas de telefonia fixa e movel;

e Criar mecanismos sistematicos para acompanhar com mais rigor a resolugdo dos problemas
apontados nos relatorios de fiscalizagao;

“9.2.2.1. aperfeicoe o processo de acompanhamento de indicadores de qualidade informados
pelas prestadoras, fazendo uso de fiscalizacées preventivas periodicas, na forma de auditorias,
e/ou de sistemas de monitoramento para fiscalizacdo indireta do funcionamento das redes e
servicos de telecomunicacdes das prestadoras de telefonia fixa e mével em tempo real;”

254. A Auditoria Operacional constatou que o processo de acompanhamento dos indicadores de
qualidade pela Anatel apresentava algumas falhas, e por isso poderia ndo ser suficientemente efetivo,
dada a falta de garantia de fidedignidade dos dados informados.

255. O processo era reativo, pois somente apds a entrega dos indicadores pelas empresas eram
realizadas fiscalizagdes dos dados pela Agéncia, de modo que os resultados eram intrinsecamente
dependentes da veracidade do que foi informado. Foi também observado que as fiscalizagdes ndo eram
realizadas em todas as operadoras com intervalos regulares. Assim, o TCU proferiu essa
recomendacdo, com o objetivo de que a Anatel aprimore o processo de acompanhamento dos
indicadores de qualidade.

256. No Plano de Acdo para atendimento as recomendacgdes do item 9.2.2, as duas primeiras
acoes sao referentes especificamente a esta recomendagdo € com prazo de execucdao permanente.
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257. Na primeira acdo, a Anatel se prop0s a aperfeicoar o acompanhamento dos indicadores de
qualidade. Contudo, das entrevistas realizadas neste monitoramento, ndo se verificou alteragdo
significativa da metodologia utilizada em relagdo a verificacdo do cumprimento dos indicadores de
qualidade pelas empresas.

258. Verificou-se ainda no sitio da Anatel que os indicadores de qualidade do STFC estavam
disponibilizados dentro da area reservada para telefonia fixa sob o nome de “acervo bibliografico”, o
que dificultava o acesso da sociedade a informacgdes sobre a qualidade técnica da prestacao do servigo.
No caso do SMP, os dados estavam disponiveis e atualizados até abril de 2011. Para os servigos de TV
por assinatura nao havia sido encontrada nenhuma informacao.

259. Por meio do Oficio 50/2012/AUD-Anatel, a SPB informou que os dados dos indicadores de
qualidade do STFC estao disponibilizados no sistema SACI (http://sistemas.anatel.gov.br/saci). De
fato, acessando o sistema SACI consegue-se visualizar os indicadores do PGMQ para o STFC.
Observou-se que no sitio atual da Agéncia (acesso em 24/5/2012), no campo Anatel Dados, existe um
link para os indicadores de qualidade do STFC e do SMP, mas nos campos especificos sobre telefonia
fixa ndo ha esse direcionamento. No entanto, nao foi observada a disponibiliza¢ao dos dados referentes
aos servigos de TV por assinatura.

260. Assim, quanto a divulga¢do dos indicadores de qualidade, observa-se que a nao
disponibilizagdo dos indicadores dos servicos de TV por assinatura e a dificuldade de acesso aos
indicadores do STFC prejudicam a transparéncia dos dados e o controle social da qualidade dos
servigos.

261. Em relagdo a segunda agdo, conforme mencionado nos paragrafos 160 a 164 desta
instru¢do, a Anatel ndo tem realizado a fiscalizacdo indireta do funcionamento das redes e servigos de
telecomunicagdes das prestadoras da telefonia fixa e da telefonia mével em tempo real.

262. Assim, entende-se que o item ndo foi implementado, pois a Anatel ndo aprimorou o
acompanhamento dos indicadores de qualidade, tampouco foi implantado o sistema de monitoramento
para fiscalizacdo indireta do funcionamento das redes e servicos de telecomunicacoes.

“9.2.2.2. dé prosseguimento a realizacdo periodica de pesquisas de satisfacdo dos usuarios de
servicos de telecomunicacdes, previstas no Regulamento de Afericio do Grau de Satisfacdo do
Usuario;”

263. O processo de aferi¢do da satisfagdo dos usuarios do STFC e do SMP estava previsto no
Regulamento de Afericdo de Satisfagdo do Usudrio, aprovado pela Resolugcdo Anatel 296, de
10/5/2002, bem como na Resolu¢ao Anatel 297, de mesma data, que veiculou norma que estabelece o
procedimento para a pesquisa de satisfacdo dos usuarios.

264. Como previsto no PGMQ, as pesquisas realizadas junto aos usudrios, bem como outras
acoes de acompanhamento e avaliagdo por usudrios ou por grupos de usuarios, também devem ser
adotadas como formas de fiscalizagdo do cumprimento de pré-requisitos de qualidade. Os dados de
pesquisas de satisfacdo, bem como os registros das reclamacdes recebidas, formam um retrato da
qualidade do servigo do ponto de vista do usudrio.

265. Foi verificado na Auditoria Operacional que somente uma pesquisa de satisfacao tinha sido
realizada em 2002. Por meio do Acérdao 2.109/2006-TCU-Plenario, o Tribunal recomendou, em seu
item 9.2.2, que a Anatel desse continuidade a realizagdo periddica de pesquisas de satisfacdo dos
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usuarios de servicos de telecomunicagdes, previstas no Regulamento de Aferi¢ao do Grau de Satisfagdo
do Usuario.

266. A Anatel atualizou, por meio da Resolucdo Anatel 443, de 8/8/2006, a norma do Processo
de Afericdo do Grau de Satisfagdo da Sociedade com relagdo ao Servigo Telefonico Fixo Comutado
(STFC), ao Servigo Mdvel Pessoal (SMP) e aos servigos de televisdo por assinatura. A norma elencou
entre seus objetivos o de estabelecer um processo de afericdo do grau de satisfacdo dos usuarios dos
servigos de telecomunicacao de forma continua, em todas as unidades da federacao.

267. No periodo entre a execucdo da Auditoria Operacional e o monitoramento (2005 a 2008),
nenhuma pesquisa foi realizada. Nas entrevistas realizadas no monitoramento, foi informado que a
Pesquisa de Satisfacdo do Usuadrio seria realizada ainda em 2008, estando o edital de licitacdo em vias
de ser publicado e a dotagdo orgamentéria assegurada, ndo podendo ser garantido um prazo para
execucao da pesquisa e da compilagdo dos resultados a serem usados pela Anatel.

268. Somente em maio de 2011 foi homologado o resultado da empresa vencedora do certame
para contratacdo de instituicdo para medir o grau de satisfagao da sociedade com relagdo aos servigos
de telecomunicagdes, e segundo noticiado no sitio da Anatel, a pesquisa teve inicio em 6/6/2011, mas
os resultados ainda nao foram disponibilizados pela Agéncia.

269. Portanto, apesar de ter sido atualizada a Norma do Processo de Afericdo do Grau de
Satisfacdo da Sociedade com Relagdo ao Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC), ao Servigo
Movel Pessoal (SMP) e aos servigos de televisdo por assinatura em 2006, somente em 2011 foi
concluido o processo de licitacdo para a contratacdo de empresa para a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo do usudrio, que ndo vinha sendo realizada desde 2002, configurando um lapso temporal de
nove anos entre as duas pesquisas.

270. Uma vez que a pesquisa somente teve inicio em junho de 2011, ainda ndo é possivel
verificar seus resultados, ¢ principalmente observar se a Agéncia procedera a realizacdo dessa pesquisa
de forma periddica. Desse modo, considera-se o item em implementacdo e deve ser verificado o seu
andamento na realizacdo do préximo monitoramento.

“9.2.2.3. crie mecanismos de afericao peridodica das obrigacées previstas no PGMQ atualmente
nao contempladas nos Regulamentos de Indicadores de Qualidade e nos demais procedimentos
usuais de acompanhamento;”

271. A equipe constatou durante a auditoria que alguns requisitos de qualidade definidos nos
PGMQs ndo eram incluidos no acompanhamento mensal realizado pela Agéncia. Muitas das metas
estabelecidas se desdobram em metas secundarias e/ou complementares, que nao eram informadas a
Ageéncia, e existiam quesitos que, pela sua natureza, ndo se traduziam em meros indices, demandando,
portanto, outro tipo de atividade de fiscalizacao.

272. Isso significava que, em verdade, as operadoras podiam estar efetivamente descumprindo
as metas a que estavam sujeitas, e que os indicadores divulgados pela Agéncia ndo retratavam
adequadamente o cumprimento efetivo das metas existentes, o que mais uma vez indicava a
necessidade de acdes de verificacdo complementares por parte da Anatel.

273. No Plano de Ag¢3o encaminhado pela Agéncia constava como a¢do permanente “Criar
mecanismos de aferi¢do periodica das obrigagdes previstas no PGMQ atualmente ndo contempladas
nos Regulamentos de Indicadores de Qualidade e nos demais procedimentos usuais de
acompanhamento”.
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274. Das entrevistas realizadas e da andlise dos documentos encaminhados pela Agéncia,
constatou-se que a darea de fiscalizacdo elaborou uma série de procedimentos de fiscalizagdo
denominados FIS.PF (Anexo I), que tratam dos diversos requisitos da regulamentacdo a serem
fiscalizados pela Anatel, como metas de qualidade para o STFC e SMP, portabilidade, direitos dos
usudrios, entre outros. Verificou-se que esses procedimentos abrangem alguns dos pontos identificados
no relatério da Auditoria Operacional.

275. Assim, face ao exposto acima, entende-se que a Anatel implementou esta recomendacao.

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

276. A equipe observou na Auditoria Operacional que as atividades de fiscalizagdo da Anatel
ndo tinham por foco os aspectos mais cobrados pelos usudrios, como atendimento e cobranca, bem
como servicos de interesse coletivo que tinham crescido em importancia na sociedade, como telefonia
celular. Segundo o Relatério de Atividades de Fiscalizagdo da Anatel de 2002, a demanda para agdes
de fiscalizagdo identificadas como oriundas da sociedade era praticamente inexistente.

277. Analisando os relatorios de fiscalizagdo de 2006, 2007 e 2008, disponibilizados no sitio da
Anatel, observa-se que foram realizadas fiscalizagdes, ainda que pontuais, em temas relacionados a
reclamagoes de usuarios, como Call Center e lojas de atendimento.

278. No Relatério de 2006, consta a atividade de Fiscalizacdo de Lojas de Atendimento Pessoal
do Servigo Telefonico Fixo Comutado, realizada pela SRF entre margo de 2005 e outubro de 2006. No
total, foram fiscalizadas 5.966 lojas, e em decorréncia dessa a¢do foram instaurados 62,1 mil PADOs,
aplicados R$ 68.271.204,33 de multa e arrecadados R$ 25.693.022,50.

279. Em 2006, das 178.073 horas de fiscalizagao utilizadas em itens que afetam diretamente o
cidaddo, a maior parte foi aplicada em itens relacionados a universaliza¢do, sendo 77.706 horas
dedicadas a tarifagdo, direitos do cidaddo e qualidade.

280. Em 2007, a SRF realizou a¢des de fiscalizacdo, referentes a cobrancas indevidas, em
operadoras do STFC em diversos estados da federagdo. Constataram-se varias irregularidades, tendo
sido verificados langamentos indevidos, que totalizaram um valor em torno de R$ 839 milhdes, com a
consequente instauracdo de PADOs.

281. No relatorio de 2008, consta a realizagdo de uma fiscalizagdo para verificagdo do novo
Regulamento do SMP, na qual foram verificados setores de atendimentos (lojas) e centros de
atendimento (Call Center) em varias unidades da federacdao. O foco dessa fiscalizagdo foi a verificacao
do devido atendimento ao usudrio, incluindo obrigagdes relacionadas ao tratamento de reclamacdes,
solicitagdes, pedidos de informagdes e rescisdes (ou cancelamento de contrato), ao fornecimento do
protocolo para esses casos, ao envio de mensagem de texto contendo o nimero do protocolo e a planos
e contratos de servicos disponibilizados aos usuarios, além de revalidacao de créditos de pré-pago.

282. Das entrevistas realizadas no monitoramento, foi informado que no Planejamento de
Fiscalizagdo para 2009 seriam escolhidos os cinco maiores ofensores para serem verificados, e que essa
sistematica seria utilizada no planejamento das fiscalizagdes para os proximos anos. Outro ponto
informado ¢ que também a fiscalizagdo das centrais de atendimento seria focalizada no plano de
fiscalizagao 2009.
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283. Segundo Oficio 50/2012/AUD-Anatel (fls. 316 a 323), a SPB afirmou que os indicadores
apontados pela superintendéncia como criticos refletem os itens mais reclamados junto a ARU, que se
referem a reparo, atendimento e cobranga.

284. Assim, entende-se que houve avancos relativos a fiscalizagdo da Anatel quanto as maiores
demandas dos usuarios, € nos planos de fiscalizagdo estava prevista a utilizacdo dos dados da ARU
como indicadores para a realizacao de fiscalizagdes pela Agéncia.

285. Nesse sentido, considera-se que o item foi implementado pela Anatel.

“9.2.2.5. implemente procedimento sistematico e peridodico para acompanhamento do
cumprimento por parte das operadoras de telefonia das demandas dos usuarios sobre qualidade
do servico e do atendimento a eles prestado e das eventuais acoes decorrentes destas;”

286. Na Auditoria Operacional, foi observado que a forma de tratamento das demandas dos
usuarios nao seguia uma sistematica preestabelecida ou acordada previamente, sendo que a triagem ¢ o
encaminhamento destas eram essencialmente ad hoc, em que cada superintendéncia encarregada pela
supervisdo da prestacdo dos servicos de telecomunicacdes tratava dessas demandas. Muitas vezes, o
problema era sanado sem necessidade de instauragdo de processos, como, por exemplo, por meio de
reunides com as empresas.

287. Assim, foi exarada essa recomendagdao no Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario, para a
Anatel aprimorar o tratamento das demandas e acompanhar seu cumprimento pelas prestadoras.

288. Das entrevistas realizadas neste monitoramento, observou-se que houve melhora nos
relatorios gerados pelo sistema da ARU e na formaliza¢do das reunides da ARU com as prestadoras,
conforme paragrafos 0 e 0 deste relatorio. No entanto, ndo foi elaborado um procedimento que
orientasse as superintendéncias no tratamento das demandas dos usuarios e no acompanhamento do seu
atendimento pelas prestadoras. Como consequéncia, ndo ha dissemina¢do do conhecimento no
tratamento dessas questdes pelas diversas superintendéncias da Agéncia, com prejuizos para as
atividades das areas de fiscalizacao.

289. Assim, considera-se que o item nao foi implementado.

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

290. Na Auditoria Operacional, foi verificado que a Anatel ndo realizava agdes de fiscalizacao
programadas relacionadas aos sistemas de faturamento e atendimento dos usuarios de telefonia mével e
telefonia fixa, sendo estes os principais ofensores de reclamacgdo junto a Anatel e aos 6rgaos de defesa
do consumidor.

291. Em face dessa realidade, o TCU, no Acordao 2.109/2006-TCU-Plenério, recomendou que a
Anatel realizasse auditorias nos sistemas informatizados de faturamento e atendimento aos usuarios das
empresas de telefonia.

292. A Agéncia informou que foram feitas fiscalizagdes pontuais em centrais de atendimento, e
esse seria um dos focos do plano de fiscalizagdo 2009. Informou-se ainda que a Agéncia contratou o
sistema de tratamento de dados ACL (Audit Command Language) para auxiliar nas auditorias dos

370

Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade, informando o cédigo 48542441.



@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO
Secretaria-Geral de Controle Externo

22 Secretaria de Desestatizacao e Requlacao/3? Diretoria

sistemas de faturamento das empresas, de modo que no proximo Plano Operacional de Fiscalizagio
(POF) haveria acdes periddicas com o uso da ferramenta ACL.

293. Conforme Relatorio Gerencial de Fiscalizacdo da Anatel de 2009, foram realizadas treze
acoes de fiscalizacdo pontuais nos Call Centers das prestadoras de servigos de telecomunicagdes com o
objetivo de verificar o atendimento aos requisitos do Decreto 6.523/2008, que regula o Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC) de prestadoras de servigos de diversos segmentos.

294. A SPV informou, por meio do Oficio 50/2012/AUD-Anatel, que existem PADOs relativos
a descumprimentos do Decreto 6.523/2008 por empresas de SMP e SCM que sao oriundos de agdes de
fiscalizacdo da Agéncia. No entanto, ndo ficou caracterizado que tais agdes decorrem de uma
fiscalizagdo sistémica sobre os sistemas de atendimento do usuario e que se referem somente aos
aspectos do Decreto do SAC.

295. Das entrevistas realizadas e dos documentos encaminhados nas respostas as diligéncias,
constatou-se que, no periodo entre a auditoria operacional e a execucao deste monitoramento, nao foi
observada a realizacdo peridodica de fiscalizagdes programadas nos sistemas informatizados de
faturamento e atendimento aos usuarios.

296. Ademais, conforme visto nos paragrafos 160 a 164 desta instrugdo, a Anatel desenvolveu o
Projeto do Sistema de Fiscalizacdo Remota de Servigos — SFRS, que possibilita o acesso remoto aos
subsistemas de registros de reclamagdes (Call Centers) e as informagdes sobre funcionamento de redes
e servicos do STFC e do SMP. No entanto, o sistema nao se encontra em funcionamento, tal como
anteriormente relatado.

297. Considerando que ndo foram realizadas fiscalizacGes programadas nos sistemas
informatizados de faturamento e atendimento aos usudrios, € que as ferramentas de fiscalizacdo ainda
ndo estdo disponiveis e operacionais, considera-se o item ndo implementado.

“9.2.2.7. crie mecanismos sistematicos para acompanhar com mais rigor a resoluciao dos
problemas apontados nos relatorios de fiscalizaciao;”

298. Essa recomendagdo decorreu de observacao na Auditoria Operacional de que a resolugdo
das eventuais irregularidades registradas nos relatérios de fiscalizacdo ndo eram acompanhadas
sistematicamente nem pela SRF nem pela Superintendéncia que tinha demandado a agdo de
fiscalizacdo. O sistema Radar, utilizado para fazer o registro das demandas e ac¢des de fiscalizacdo, ndo
previa esse tipo de funcionalidade, de forma que os registros sobre o processo de fiscalizagdo param de
ser realizados quando da aceitag@o final do respectivo relatdrio.

299. No caso de constatacdo de irregularidades, os registros davam embasamento a abertura de
processos de apuragdo (PADOs), cujo controle era realizado pela area responsavel pela sua instauracao,
para efeito de atenuagdo ou confirmacdo de eventuais penalidades e para garantir o devido rito
processual.

300. Assim, ndo era feito um acompanhamento concomitante e continuo da resolucdo dos
problemas identificados nas missdes de fiscalizacdo e apontados nos processos de apuragdo. Portanto,
ndo havia retroalimentacdo dos resultados dos trabalhos de fiscalizagdo demandados pelas
Superintendéncias junto a SRF, nem como mensurar adequadamente a efetividade do processo de
fiscalizacdo como garantia de entrega de servi¢os com qualidade pelas operadoras.
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301. O Plano de Agdo previu como agdo permanente a criagdo de mecanismos sistematicos para
acompanhar com mais rigor a resolucao dos problemas apontados nos relatorios de fiscalizagao.

302. Nas entrevistas realizadas no monitoramento, foi informado que estava em curso uma
alteracdo no processo de fiscalizagdo para permitir que conste no auto de infragdo um prazo para
corre¢ao dos problemas encontrados, por meio de alteracao do sistema. Foi informado também que nas
fiscalizagdes seguintes na mesma prestadora, os fiscais iriam analisar se os problemas encontrados
anteriormente foram resolvidos ou ndo.

303. No entanto, a minuta do regulamento de fiscalizacdo submetida ao Conselho Diretor da
Anatel (fls. 91 a 100) ndo traz previsao expressa sobre o prazo para a correcao de problemas apontados
pelo auto de infracdo.

304. A SPB, por meio do Oficio 50/2012/AUD-Anatel, informou que nos processos
administrativos que tratam de interrup¢des de servigos e das respectivas obrigacdes de créditos aos
usuarios, bem como descumprimentos dos métodos de coleta dos indicadores de qualidade, sao criados
processos apartados nos quais sdo verificados os cumprimentos das determinagdes feitas pela Agéncia.
No entanto, dado que as demais superintendéncias de servigos nao relataram nenhum acompanhamento
da resolugdo dos problemas apontados nos relatorios de fiscalizacdo, observa-se assim uma agao
pontual de uma superintendéncia.

305. Face ao exposto, considerando que a Anatel ainda ndo criou mecanismos sistematicos para
acompanhar com mais rigor a resolucdo dos problemas apontados nos relatérios de fiscalizacdo e que,
no Plano de Ac¢do encaminhado pela Anatel, havia previsdo de atividade permanente para atendimento
a esse item, consideramos que o item ndo foi implementado.

306. Dessa forma, considerando que na recomendacdo 9.2.2. somente os itens 9.2.2.3 € 9.2.24
foram implementados, € o item 9.2.2.2 estd em implementacdo, propoe-se reiterar as recomendacdes
9.2.2.1.9.2.2.5.9.2.2.6 € 9.2.2.7 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario.

“9.2.3. quanto ao processo sancionatorio:

307. Em relacdo ao processo sancionatério, o TCU proferiu duas recomendagdes com o objetivo
de aprimora-lo nos aspectos referentes a qualidade. No Plano de A¢do encaminhado pela Anatel, por
meio do Oficio 83/2007/AUD/PR-ANATEL, de 16/2/2007 (fls. 514 a 526 do TC 019.009/2005-1),
consta apenas a seguinte acdo proposta: “Aprimorar os procedimentos sancionatdrios hoje existentes na
Anatel e promover as interagdes necessarias visando a continua melhoria da qualidade dos servigos de
telecomunicagdes”, com periodo de realizagdo de marco a dezembro de 2007.

9.2.3.1. reforce a utilizacio de medidas alternativas aos PADQOs, como a criacio e divulgacio de
ranking mensal de qualidade dos servicos de telefonia com base nos dados da Anatel (hoje ja
existente), nos dados obtidos junto aos Call Centers das empresas de telefonia e nos dados
disponibilizados pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, bem como a adog¢io das
medidas cautelares previstas nos arts. 175 da LGT e 72 do Regimento Interno, dentre outras
alternativas possiveis, visando garantir a qualidade na prestacio dos servicos e a elevacio dos
seus padroes, considerando o efeito indutor imediato que as referidas medidas podem propiciar;”

308. Na Auditoria, foi constatado que a Anatel dispunha de medidas alternativas ao sistema de
sancdes, que em muitos casos poderiam garantir maior efetividade e tempestividade a suas acdes do
que somente a aplicagdo de multas. Foram observados exemplos de medidas alternativas, como
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cautelares, que surtiram maior efetividade na solucdo dos problemas dos usudrios. Assim, o TCU
exarou recomendacdo com o objetivo de incentivar a Anatel a utilizar essas medidas.

309. Durante a fase de execug¢do do monitoramento, a SPV, responsavel pelos servicos SMP e
SCM, informou nido tinha sido adotada nenhuma medida cautelar, enquanto a SPB, responsavel pela
telefonia fixa, afirmou que utiliza o PADO como instrumento de acompanhamento e controle da
qualidade.

310. Apos o término da fase de execucdo deste monitoramento, a Anatel, por meio de medida
cautelar, suspendeu a comercializagdo do servigo de banda larga da concessionaria Telefonica em Sao
Paulo, no periodo de 23/6/2010 a 26/8/2010, por sucessao de falhas na prestacao do servico. A cautelar
foi revogada apo6s andlise da Agéncia das medidas implementadas pela concessiondria para assegurar a
regularidade na oferta do servigo, o que refor¢a a importancia do uso dessa medida alternativa. Foi
observada no decorrer dos anos de 2011 e 2012 a adogdo de outras medidas cautelares pela Agéncia.

311. Em relacdo ao ranking de qualidade, durante a execucdo do monitoramento foi informado
que estava sendo desenvolvida uma nova forma de classificagdo, mas que a Anatel ndo dispunha das
informagdes sobre reclamacdes dos Call Centers das empresas e que estava sendo assinado um
convénio com o DPDC para disponibiliza¢ao dos dados do SNDC.

312. De fato, em 2009 a Anatel disponibilizou o novo ranking de qualidade, baseado no Indice
de Desempenho no Atendimento (IDA), que tem por finalidade incentivar as prestadoras a aperfeigoar
o tratamento de reclamacgoes, tornando-as mais eficazes na resolu¢cdo de problemas apontados pelos
usuarios do servico. O IDA leva em consideragdo a capacidade da prestadora de atender as demandas
no prazo de cinco dias, de diminuir a quantidade de reclamagdes, de reduzir pendéncias e de evitar
reincidéncias.

313. Esse novo ranking, apesar de avancos apresentados, ¢ baseado somente nas informagdes do
Call Center da Anatel.
314. Além disso, foi verificado na Auditoria Operacional que a Agéncia havia firmado um

Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta — TCAC com as concessionarias de telefonia fixa,
para que reabrissem as lojas de atendimento ao cidaddo, cumprindo com o disposto no art. 32 do
PGMQ entdo vigente (toda localidade ndo deveria estar a mais de 30 km do ponto de atendimento mais
proximo e, para municipios maiores, deveria haver um ponto de atendimento para cada 200 mil acessos
em servigo, com distribuicao uniforme), apos a instauracdo de PADOs que totalizavam cerca de 21
milhdes de reais.

315. Neste monitoramento, a Anatel informou que houve uma “evolu¢do do atendimento pessoal
apos a celebragdo e fiscalizagdo dos TCACs firmados” (fls. 131 a 137). Afirmou ainda que houve um
crescimento da quantidade de pontos de atendimento, partindo de 43 pontos em 2003, passando por
1.414 pontos em 2004 e chegando a 5.842 pontos de atendimento em 2005, apods a conclusdo do
TCAC. Ademais, foram instaurados procedimentos administrativos para cada uma das concessionarias
que descumpriram as obriga¢des do TCAC.

316. Dessa forma, a propria Agéncia ratifica a ideia de que existem alternativas aos PADOs que,
dependendo da situacdo, sdo mais efetivas para a promoc¢ao da qualidade percebida pelo usudrio. O
novo Regulamento de Sang¢des traz a previsao expressa da utilizacdo de medidas cautelares, bem como
a possibilidade de outras a¢des alternativas as multas.

317. Assim, considerando a implantacdo da nova sistematica de ranking de qualidade, embora
somente baseado em dados do centro de atendimento da Anatel, e a utilizacdo de medidas alternativas
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aos PADOQOs, entende-se que o item foi parcialmente implementado. Entende-se que deve ser
recomendado a Anatel que aprimore o ranking de qualidade, considerando também os dados obtidos
junto aos Call Centers das empresas de telefonia ¢ os dados disponibilizados pelo Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor.

“9.2.3.2. promova modificacoes e melhorias necessarias para que o Sistema S-PADO concentre as
informac¢oes do PADO de todas as areas da Agéncia que atualizam e consultam informacées dos
processos de apuracio;”

318. Foi constatado na Auditoria Operacional que nem todas as superintendéncias estavam
inseridas no sistema informatizado de acompanhamento dos PADOs (S-PADO), o que prejudicava a
integracdo dos dados e a disponibilizagdo de informagdes gerenciais. A tramitagdo dos PADOs envolve
prazos para instrugdo, notificagdes, respostas, deliberagdes, que devem ser observados a fim de se
evitar a prescricdo, de modo que ¢ imprescindivel o acompanhamento sistematizado dos PADOs por
parte da Agéncia.

319. Das entrevistas realizadas, foi informado que o sistema S-PADO estd sendo utilizado por
todas as superintendéncias, sendo a SCM (Superintendéncia de Comunicacdo de Massa) a ultima a
integrar seus PADOs no sistema, em marc¢o de 2008. Foi informado ainda que a demora ocorreu devido
a necessidade de se incluir ndo apenas o estado atual dos PADOs, mas também todo o processo desde
sua instauragao.

320. Assim, apesar da demora para a integracdo de todas as areas ao sistema S-PADO.
considera-se o item como implementado, devendo a Anatel continuar a promover as melhorias
necessarias no sistema.

“9.2.4. quanto a atuacio da Agéncia no acompanhamento dos direitos e interesses dos usuarios
dos servicos de telecomunicacoes:

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

9.2.4.2. adote medidas no sentido de aperfeicoar as formas de divulgacdo do desempenho das
prestadoras relacionadas a qualidade da prestacio dos servicos;”

321. Conforme informado no Plano de Ac¢do da Anatel (fls. 514 a 523), as agdes para
atendimento as recomendacdes 9.2.4.1, que visa maior participagdo do usudrio no processo de consulta
publica da Anatel, e 9.2.4.2, que trata de aperfeicoamento da divulgagdo do desempenho das
prestadoras, sdo as mesmas para os itens 9.1.6 e 9.1.2, que foram tratadas, respectivamente, nos
paragrafos 211 a 225 e 156 a 166 deste relatorio.

322. Quanto a maior participa¢do dos usudarios no processo de consulta publica, foi verificado
que nao houve nenhum avango em relagdo ao constatado na auditoria. Conforme tratado nos paragrafos
211 a 225, a Anatel ndo disponibilizou nenhum mecanismo ou documento com proposta de
modificagdes na sistematica da consulta publica.

323. No Oficio 136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 221), de 14/12/2010, que encaminhou os
comentarios do gestor a versdo preliminar deste relatdrio, a Anatel afirmou que a participagdo dos
usuarios nos processos de consulta publica, seja individualmente ou por meio de associagdes
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representativas, apresentou crescimento significativo ao longo dos anos, conforme demonstrado em
estatistica do Sistema de Acompanhamento de Consulta Publica — SACP (fl. 233).

324. A Anatel informou que vem buscando dar maior publicidade as consultas e audiéncias
publicas via portal, publicagdo no DOU e envio de mailing a 6rgdos publicos, associacdes e orgdos de
Defesa do Consumidor, entidades representativas do setor, associagdes de classes, orgaos de controle
interno e externo, etc. Ademais, indicou que a acdo 1 do item 5.2 do Plano de Ag¢do Pro-Usuario da
Anatel (fls. 223 a 232), aprovado em 2010, propde aprimoramentos nos procedimentos de Consulta e
Audiéncia Publicas, com o objetivo de propiciar maior participacdo dos cidaddos nos processos
regulatérios da Anatel.

325. Assim, considerando que a Anatel ndo disponibilizou nenhum mecanismo ou documento
com proposta de modificagdes na sistematica da consulta publica, mas prevé essa implementagao no
Plano de A¢ao Pro-Usuario, considera-se esta recomendacdo em implementagao.

326. Quanto ao item 9.2.4.2, o assunto foi avaliado nos pardgrafos 311 e 312 deste relatdrio, que
tratam da divulgac¢do do ranking de qualidade como medida alternativa a san¢ao das prestadoras, nos
quais se verificou que a Anatel implementou parcialmente a recomendagdo 9.2.4.2.

327. Entende-se, portanto, que o atendimento aos itens 9.2.4.1 e 9.2.4.2 deve ser verificado
durante o proximo monitoramento, vez que se encontram em implementacdo e parcialmente
implementado respectivamente.

“9.2.5. com vistas a inibir o niao-atendimento ou o atendimento inadequado ao usuario, adote
medidas no sentido de sancionar com maior rigor as operadoras de telefonia quando as
reclamacées dos usuarios dirigidas ao Call Center da Anatel ndo tenham sido adequadamente
atendidas pelas operadoras sem motivo justificado;”

328. Essa recomendacdo visava que a Anatel criasse mecanismos de incentivo para que as
prestadoras melhorassem o atendimento aos usudrios, diminuindo assim o numero de solicitacdes em
segunda instancia.

329. No Plano de Ac¢do consta que o atendimento a esse item se daria pelas a¢des descritas no
item 9.1.4, tratado nos paragrafos 185 a 207 deste relatorio. Embora o novo Regulamento de Sang¢des
tenha sido aprovado em maio de 2012, ndo foram adotadas medidas especificas para assegurar o
atendimento a recomendac¢ao em tela.

330. Entende-se que a Anatel poderia adotar mecanismos especificos para estimular as
prestadoras a atender adequadamente ao usuario, como, por exemplo, maior gradagdo de multa quando
do ndo atendimento de demandas de usudrios encaminhados ao Call Center da Anatel.

331. Assim, entende-se que o item ndo foi implementado, bem como se entende pertinente
recomendar a Anatel que, no processo de elaboracio da metodologia para o calculo de multas,
considere a possibilidade de sancionar com maior rigor as prestadoras que nio tratarem adequadamente
as reclamacoes encaminhadas ao Call Center da Agéncia.

“9.2.6. procure reformular os processos sancionatorios de forma a contemplar neles, além das
medidas determinadas no item 9.1.4, retro, e de outras medidas consideradas pertinentes, as
seguintes:
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9.2.6.1. fixacdo de prazo, no PADO, para que as operadoras de telefonia solucionem as
irregularidades verificadas, sem prejuizo de apurar no mesmo PADO ou em outro, o eventual
descumprimento das medidas determinadas, de maneira que se possa decidir acerca da aplicaciao
de sanciio mais grave na hipotese de descumprimento injustificado;

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

332. Essa recomendagao decorre de achado da Auditoria Operacional, em que se verificou que a
instauracdo de PADO nao assegurava que o descumprimento gerador do auto de infragdo fosse
necessariamente sanado pela empresa prestadora, de modo que o usuario continuava sendo prejudicado
pelo problema.

333. Foi informado, nas entrevistas, que se considerava fixar um prazo no auto de infra¢do para
a solugdo dos problemas encontrados pela fiscalizacdo da Agéncia, conforme descrito no paragrafo 301
deste relatorio.

334. No Plano de Agao foi informado que essas recomendagdes seriam tratadas na revisdo do
regulamento de sanc¢des e na definicdo de metodologia para aplicagdo de multas, entdo prevista para
ocorrer em dezembro de 2007. Conforme tratado nos paragrafos 185 a 207 desse relatorio, o
Regulamento de Sangdes somente foi aprovado em maio de 2012, mas ndo abordou especificamente as
recomendacdes em tela. Destaca-se que ainda nao foi emitida a metodologia da definicao do célculo de
multas.

335. Portanto, entende-se que os itens 9.2.6.1 € 9.2.6.2 ndo foram implementados, devendo ser
reiteradas ambas recomendacoes.

“9.2.6.3. dever de avaliar a imediata adocio de medidas cautelares sempre que se verificar o
descumprimento, pelas operadoras de telefonia, de direitos que afetam significativa parcela de
usuarios dos servicos, de maneira a garantir maior rapidez e efetividade na correcio de
irregularidades verificadas em relacio a qualidade da prestacdo dos servicos de telefonia aos
usuarios, sem prejuizo da instauracio do PADO correspondente, e da consequente possibilidade
de agravamento da san¢cdo que eventualmente vier a ser aplicada, de forma semelhante ao que
prevé o art. 15 do atual Regulamento de Aplicacdo de Sancdes Administrativas;”

336. Conforme relatado no paragrafo 308 deste relatorio, na Auditoria Operacional foi
verificado que a Anatel dispunha de medidas alternativas aos PADOs, sendo uma delas as medidas
cautelares, que apresentaram grande efetividade na resolugdo dos problemas que afetavam a qualidade
dos servicos.

337. No Plano de Agdo, essa recomendacgdo seria atendida pela Revisdo do Regulamento de
Sancdo e pela definicdo de metodologia para aplicagdo de multas. De fato, no novo Regulamento de
Sanc¢des existe a previsdo de ado¢ao de medidas cautelares, em casos de riscos iminentes.

338. Apo6s o término da fase de execucdo deste monitoramento, a Anatel, por meio de medida
cautelar, suspendeu a comercializacdo do servigo de banda larga da concessionaria Telefonica em Sao
Paulo, no periodo de 23/6/2010 a 26/8/2010, por sucessdo de falhas na prestagdo do servigo, o que
demonstra que este importante instrumento voltou a ser utilizado.
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3309. Por meio do Oficio 136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 221), de 14/12/2010, que
encaminhou os comentérios do gestor a versao preliminar deste relatorio, a Anatel afirmou que:

A SCM utiliza-se da medida cautelar, sempre que necessario, como um instrumento legal para
coagir as empresas a regularizarem infragdes que afetem nimero significativo de assinante. Citou
como exemplo dessa atuagdo, a emissao do Ato n.° 68.653, de 21 de novembro de 2007, pelo
Superintendente de Servigcos de Comunicagdo de Massa, determinando, em sede de medida
cautelar,a Tectelcom Técnica em Telecomunicagdes Ltda. (Tecsat), CNPJ/MF n.° 55.098.925/0001-
09, a suspensdo imediata de toda e qualquer cobranga em face dos assinantes referente ao Servigo
de Distribui¢do de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura Via Satélite (DTH) a época
explorado pela entidade em ambito nacional, bem como a devolucdo, em até 30 (trinta) dias
contados a partir da publicagdo do referido Ato, de mensalidades, taxas, ou quaisquer outros valores
pagos pelos assinantes a partir da interrup¢do do Servico DTH, ocorrida em 26 de junho de 2007,
nos termos previstos no paragrafo unico do art. 42 do Codigo de Defesa do Consumidor — CDC,
dentre outras determinagoes.

340. Assim, considerando que o0 novo Regulamento de Sancdes traz em seu art. 6° a previsio de
adocdo de medidas cautelares, e que a Agéncia adotou medida cautelar em situacdo de falhas
sucessivas na prestacdo de servico de telecomunicacdes, entende-se que o item foi implementado.

“9.2.7. adote providéncias junto as prestadoras de servicos de telefonia fixa e mével, mediante a
edicio de regulamentacio apropriada, no sentido de prover a Agéncia de acesso em tempo real
(online) a base de dados de registros de reclamacdes de usuarios nos correspondentes Call
Centers, para consulta e acompanhamento remoto do registro e resolucio das reclamacées e
problemas reportados pelos usuarios, preferencialmente via internet;”

341. O TCU proferiu essa recomendacdo com o objetivo de que a Anatel dispusesse de acesso a
base de dados de registros de reclamagdes dos Call Centers das empresas prestadoras de telefonia fixa
e movel, para que a Agéncia pudesse realizar consultas aos registros, acompanhar a resolucdo dos
problemas reportados pelos usuarios e utilizar as informacdes disponiveis em sua atividade de
regulagdo.

342. A Anatel informou no Plano de Acao que estava em andamento o projeto para obtengdo de
informagdes em tempo real nos bancos de dados das operadoras e o desenvolvimento de
regulamentac¢do especifica para o SMP.

343. O Regulamento do SMP traz no § 15 do art. 15 a obriga¢do da disponibiliza¢do pela
prestadora do acesso a Anatel de sua base de dados de solicitagdes aos centros de atendimento. Ja no
caso da telefonia fixa, o Regulamento do servigo, no § 5° do art. 17, também traz a obrigacdo de
disponibilizag¢do do acesso a Anatel.

344. Ressalta-se que, conforme mencionado nos pardgrafos 160 a 166, a Anatel buscou
implantar o SFRS, sendo que um de seus subsistemas daria acesso aos centros de atendimentos das
empresas. No entanto, o SFRS ndo se encontra em operacdo por decisdo do Conselho Diretor da
Anatel.

345. Destaca-se também que a proposta do novo Regulamento de Fiscalizacdo submetida a
consulta publica em 2010, mas ainda ndo aprovada, também traz a previsao da fiscalizagdo por meio de
acesso em tempo real e acesso on-line.
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346. Assim, ainda que regulamentada a obrigacdo de acesso aos sistemas das prestadoras, a acao
da Anatel ndo alcancou a efetividade necessaria, e, portanto, considera-se o item parcialmente
implementado, devendo essa recomendacdo ser verificada no proximo monitoramento.

“9.2.8. adote providéncias junto as operadoras de telefonia mével e fixa no sentido de
implementar mecanismos que possibilitem aos usuarios conhecer com precisio o conteudo de
suas solicitacoes e reclamac¢oes que forem registradas nos Call Centers dessas operadoras, bem
como lhes permita acompanhar pari passu as providéncias por elas adotadas, preferencialmente
por meio de envio ao usuario do nimero de protocolo e conteido das suas
reclamacdées/solicitacoes imediatamente apos o seu registro, para o endereco de e-mail informado
pelo usuario, ou, ainda, por meio de envio de mensagem de texto para o seu telefone celular;”

347. Na Auditoria Operacional, foi verificado que um dos temas com grande numero de
reclamagdes dos usudrios era atendimento, incluindo a ndo resolugcdo dos problemas reclamados junto
as empresas ¢ ao tratamento dispensando ao usudrio quando efetuava sua reclamacgdo junto a
prestadora.

348. Dessa forma, o TCU proferiu recomendagdo no sentido de garantir aos usuarios dos
servigos de telecomunicacdes o acompanhamento de suas reclamacdes junto aos centros de
atendimento das prestadoras, inclusive obtendo o nimero de registro de sua reclamacao.

349. O Regulamento do SMP incluiu dispositivos em seu art. 15 que garantem ao usuario
receber o registro, inclusive por mensagem de texto, constando nimero sequencial, data ¢ hora de sua
solicitacdo junto a central de atendimento da operadora, bem como a classificacdo da solicitacao
(informagdo, reclamacao, etc).

350. Tal informagdo ¢ importante, pois com o numero de protocolo ¢ possivel acompanhar a
resolucao dos seus problemas em futuros contatos e ter uma data de referéncia da primeira solicitacao
junto as prestadoras. No entanto, ndo foi especificado como se daria esse acompanhamento.

351. Por outro lado, o regulamento do STFC vigente traz a obrigacdo de que seja informado o
nimero sequencial, mas ndo indica como serd sua disponibiliza¢do, seja por e-mail ou outra forma,
nem qual o seu contetido, como no SMP.

352. Como o Regulamento de STFC estd em fase de revisdo, hd uma oportunidade para a Anatel
adaptar o texto a recomendacao em tela, no que tange ao registro das solicitagdes dos usuarios de forma
alinhada ao Regulamento do SMP.

353. Desse modo, considera-se o item parcialmente implementado, devendo essa recomendacio
ser verificada no préximo monitoramento.

“9.2.9. adote as medidas necessarias com vistas a possibilitar aos usuarios dos servicos de
telefonia fixa e movel o registro de suas solicitacoes e reclamacées junto aos Call Centers das
operadoras em tempo razoavel, preferencialmente fixando, mediante alteracées que considerar
pertinentes nos regulamentos dos servicos e respectivos Planos Gerais de Metas de Qualidade,
limite maximo para o nimero de atendentes de Call Center e respectivos niveis de atendimento a
que o usuario podera se sujeitar, de modo que o ultimo nivel de atendimento seja o de supervisio,
que necessariamente devera ser capaz de registrar e protocolar qualquer solicitacio ou
reclamacio do usudrio, independentemente de qual seja a drea de competéncia para atendimento
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a sua solicitacdo ou saneamento de sua reclamacio, a fim de evitar sucessivas e interminaveis
transferéncias do atendimento a diversos setores, areas ou pessoas, da operadora de telefonia,
sem que o usuario consiga registrar sua solicitacao ou reclamacio;”

354. Conforme observado na Auditoria Operacional, uma das reclamagdes recorrentes dos
usudrios junto a Anatel e aos 6rgdos de defesa do consumidor ¢ referente a eficiéncia dos centros de
atendimento das prestadoras, principalmente em relacdo a quantidade de transferéncias de atendentes
para uma mesma solicitacdo, a ndo resolucdo dos problemas, e ao atendimento por equipamento
eletronico com arvores de encaminhamento extensas.

355. Assim, o TCU proferiu recomendacao com o objetivo de melhorar a eficiéncia dos centros
de atendimentos das empresas e diminuir as demandas recorrentes a Anatel e aos 6rgdos de defesa do
consumidor.

356. Nesse sentido, a Anatel dispde de itens do PGMQ e dos regulamentos dos servigos, em
especial STFC e SMP, que estabelecem condicdes técnicas de atendimento a algumas obrigacdes das
prestadoras.

357. Destaca-se que o Ministério da Justica, por meio do DPDC, e com a participacdo de
diversos orgaos reguladores, inclusive a Anatel, coordenou o trabalho de elaboragdo do Decreto 6.523,
de 31/7/2008, que fixa as normas gerais sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC). Esse
decreto compreende o servigo de atendimento telefonico das prestadoras de servigos regulados de
diversos setores, incluindo o setor de telecomunicagdes, e traz dispositivos que inibem os fatos tratados
na recomendagdo em tela, como numero maximo transferéncias.

358. Por intermédio da Portaria 2014 do Ministério da Justica, de 13/10/2008, foi especificado o
tempo maximo para o contato direto com o atendente e o horario de funcionamento do SAC, sendo que
os prazos fixados ndo excluem outros mais benéficos ao consumidor, decorrentes de regulamentacdes e
contratos de concessao.

359. Assim entende-se que o Decreto 6.523/2008 vem ao encontro dessa recomendacdo,
cabendo a Anatel promover as adaptacdes, caso necessario, de seus regulamentos e outros instrumentos
normativos para atender aos dispositivos do decreto, bem como incluir no seu plano anual de
fiscalizacdo acdes com o objetivo de verificar o cumprimento dos requisitos de atendimento por parte
das prestadoras. Por essa razao, esta recomendac¢do € considerada parcialmente implementada, devendo
ser verificada no proximo monitoramento.

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

360. Essa recomendacdo tinha como objetivo que a Anatel buscasse a educa¢dao dos usuarios por
meio da disseminacao dos direitos e deveres destes e das obrigagdes das prestadoras, considerando para
isso as recomendagdes descritas acima, cujo cumprimento foi analisado nos itens anteriores.

361. Como verificado nos paragrafos 211 a 225, a Anatel atendeu parcialmente a determinagao
do item 9.1.6.3, pois ndo fez uma divulgagdo efetiva aos usudrios dos servicos de telecomunicagdes,
utilizando-se somente de cartilhas de tiragem limitada, sem que fossem abordados aspectos decorrentes
dessas recomendagdes. Ademais, como analisado anteriormente, algumas dessas recomendacdes nao
foram implementadas integralmente pela Agéncia.
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362. Dessa forma, considera-se o item parcialmente implementado, devendo essa recomendacio
ser verificada no préximo monitoramento.

“9.3. reiterar a Anatel as seguintes recomendacoes efetuadas por ocasido da prolacdo do Acordao
1.458/2005 - TCU - Plenario:

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

“9.4.1. reative 0 Comité de Defesa dos Usuarios com as competéncias estabelecidas na Resolucio
n. 107, de 26 de fevereiro de 1999;”

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

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

363. Na Auditoria Operacional foi verificado que a Anatel ndo havia atendido a algumas
recomendacdes do Acorddao 1.458/2005-TCU-Plenario, de modo que foram reiteradas no Acodrdao
2.109/2006-TCU-Plenario. O presente monitoramento verificou o cumprimento desses itens na
avaliacao do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario, conforme relacionado abaixo:

a) Item 9.2.7 do Acordao 1.458/2005: nao implementado (paragrafos 72 a 76, 156 a 166, 208
a210, 276 a 285,290 a 306, 328 a 331 e 354 a 359 deste relatério);

b) Item 9.4.1 do Acérdao 1.458/2005: implementado (pardgrafos 112 a 113 e 211 a 225 deste
relatério);

c) Item 9.4.2 do Acordao 1.458/2005: parcialmente implementado (paragrafos 112 a 113 e
211 a 225 deste relatorio);

d) Item 9.5.2 do Acdrdao 1.458/2005: parcialmente implementado (paragrafos 118 a 123 deste
relatorio).

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

9.4.1. desenvolvimento das atividades de regulamentacio;
9.4.2. desenvolvimento das atividades de fiscalizacio e sancio;

9.4.3. desenvolvimento de politicas de inclusdo de usuarios nos processos de acompanhamento da
prestacio dos servicos de telefonia, com foco em iniciativas de educacio do usuario.
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9.4.4. conseqiiéncias dos cortes orcamentarios que vém sendo impostos a Agéncia, relativamente
ao cumprimento de suas competéncias regulatorias e legais;

9.5. recomendar ao Ministério das Comunicacoes que remeta os resultados da analise
mencionada no subitem anterior para conhecimento do Ministério do Planejamento, Or¢camento
e Gestao e da Casa Civil da Presidéncia da Reptblica;

9.6. recomendar ao Ministério das Comunicac¢des, conjuntamente com a Agéncia Nacional de
Telecomunicag¢odes, que busquem entendimentos com os Ministérios do Planejamento, Or¢camento
e Gestio e da Fazenda, com a Casa Civil da Presidéncia da Republica, bem como junto ao
Congresso Nacional, caso seja preciso, no sentido de dotar a Anatel dos recursos mencionados no
item 9.4, retro;”

364. Essas recomendacdes surgiram da constatacdo das dificuldades de natureza orgamentéria
por que vinha passando a Anatel. De fato, ¢ recorrente nas respostas enviadas pela Agéncia o
argumento de que as restricdes orgamentdrias, por meio de parcelamentos e contingenciamentos,
inviabilizavam muitas das acdes necessarias e faziam com que outras fossem postergadas ou adaptadas.

365. Em entrevista realizada com a Superintendéncia de Administracio da Anatel (SAD),
responsavel pela gestdo do orgamento, foi informado que houve melhorias significativas, em 2007, com
relacdo a tempestividade e parcelamento das cotas previstas, apesar de que existiram alguns
parcelamentos, prejudicando a perenidade dos trabalhos.

366. Ja em 2008, a situacdo melhorou ainda mais, com a liberagcdo integral do que cabia a
Anatel, com poucos cortes e com possibilidade de que fossem remanejados repasses dentro da propria
Agéncia, o que dinamiza a aplicacdo dos recursos e facilita a execucdo dos trabalhos.

367. Assim, a Anatel entendeu que a sugestdo de, em conjunto com o Ministério das
Comunicag¢des, encaminhar a este Tribunal andlise circunstanciada das necessidades de recursos para o
bom e regular funcionamento da Agéncia, ndo seria mais pertinente.

368. Considerando que nos anos de 2007 e 2008 houve uma consideravel diminuicdo das
dificuldades encontradas quanto aos repasses previstos no orcamento, € o objetivo da recomendacio era
propiciar 8 Anatel a oportunidade de relacionar caréncias de dotagcdes orcamentarias que pudessem
comprometer acoes da Agéncia em relacdo a garantia da qualidade na prestacdo dos servigos, bem
como a posicdo da prépria Agéncia que considerou que ndo era mais pertinente a realizacdo desse
estudo, entende-se que as recomendacdoes 9.4, 9.5 ¢ 9.6 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario ndo sdo
mais aplicaveis.

9.7. determinar, a Anatel, com fulcro no art. 250, inciso II, do Regimento Interno/TCU, que
encaminhe a Secretaria de Fiscalizacio de Desestatizacio deste Tribunal, no prazo de 60
(sessenta) dias, Plano de Acdo contendo cronograma de adocio das providéncias com vistas a
implementacao das determinacées e recomendacdes constantes deste acordio e a identificacio
dos responsaveis, e respectivos substitutos, para implementacio de cada medida;

369. Como apresentado na descri¢do do item 9.1.1 do Acordao em tela, a Anatel encaminhou
tempestivamente a esta Casa o Oficio 83/2007/AUD/PR-ANATEL, de 16/2/2007 (fls. 514 a 526 do TC
019.009/2005-1), contendo o Informe AUD 003/2007, trazendo como anexo o Plano de Acao.
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370. No Plano, hd a discriminagdo das 4reas responsadveis pelas atividades previstas pela
Agéncia.
371. Além desse oficio, foram enviados outros dois, como complementos e com alteracdes de

cronograma: Oficio 0629/2007/AUD/PR-ANATEL, de 19/06/2007 (fls. 537 a 540 do TC
019.009/2005-1) e o Oficio 0657/2007/AUD/PR-ANATEL, de 26/06/2007 (fls. 541a 543 do TC
019.009/2005-1).

372. Dessa forma, considera-se que o item seja dado como cumprido.

ANALISE DOS COMENTARIOS DO GESTOR

373. Por meio do Oficio 563/2010-TCU/SEFID, de 24/11/2010, juntado aos autos a fl. 219, a
Sefid expediu diligéncia a Anatel para colher manifestacio da Agéncia, caso julgasse conveniente,
sobre a versao preliminar deste Relatorio de Auditoria, encaminhado em anexo.

374. A Anatel, por meio do oficio 136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 233), de 14/12/2010, se
manifestou sobre alguns itens do relatorio preliminar de monitoramento do Acérdao 2.109/2006-TCU-
Plenario e do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario. Em sua resposta, a Anatel encaminhou informacgdes
complementares ao teor do Relatdrio Preliminar, trazendo novos elementos a alguns itens dos Acordaos
e atualizacdo de outros.

375. Em analise do oficio encaminhado pela Agéncia, a equipe de auditoria entende que parte
dos elementos apresentados pela Agéncia corroboraram o entendimento desta Secretaria sobre os
aspectos tratados no relatorio, e, sobre esses, nao serdo feitas maiores consideragdes nesta secao.

376. Em algumas questdes pontuais, a equipe julgou oportunas e esclarecedoras as
manifestagdes trazidas pela Anatel e procurou fazer as devidas alteragdes no relatorio de auditoria na
forma descrita. Em outros topicos, procurou-se refutar os argumentos trazidos na medida em que nao
foram suficientes para elidir as irregularidades apontadas.

377. Destaca-se que grande parte dos comentérios realizados nesse oficio se referem aos
Servigcos de TV por Assinatura, supervisionados pela SCM (Superintendéncia de Comunicacao de
Massa).

378. A seguir, sdo apresentados argumentos aos itens do oficio que ndo foram considerados no
texto principal do relatorio.

3. Relativamente ao item 9.2.7 do Acordio n° 1.458/2005-TCU-Plenario, no ambito da
Superintendéncia de Servigos de Comunica¢do de Massa - SCM, a qualidade dos Servigos de
Televisdo por Assinatura ¢ monitorada pela Anatel por meio dos indicadores de qualidade
estabelecidos pelo Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servigos de Televisdo por Assinatura
(PGMQ — Televisdo por Assinatura), aprovado pela Resolugdo n.° 411, de 14 de julho de 2005. O
Plano estabelece as metas de qualidade as quais o desempenho das prestadoras deve corresponder.

4. Todos os meses, cerca de 350 prestadoras de Servicos de Televisdo por Assinatura registram
perante a area de controle de qualidade da Anatel, juntas, mais de sete mil indicadores de qualidade.
Tais indicadores caracterizam 20 aspectos da prestagdo do servico relacionados com a interagdo dos
assinantes com as empresas. De fato, tratam-se de indicadores de front office, ou seja, de
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indicadores que medem o desempenho de processos que envolvem o contato entre consumidores e
representantes da prestadora.

5. Exemplos de processos realizados em ambito de front office sdo os de atendimento telefonico ou
presencial para registro de solicitacdes e reclamagdes, o envio de documentos de cobranga, e os
servigos de instalacdo e reparo providenciados pelas prestadoras nos domicilios dos assinantes.
Destarte, os indicadores de qualidade estabelecidos pelo PGMQ — Televisdo por Assinatura
permitem a Anatel aferir a qualidade e a eficiéncia dos servigos de atendimento ao usuario
oferecidos pelas prestadoras.

6. A nao-conformidade de um dos indicadores de front office configura evidéncia de desrespeito da
prestadora com os consumidores. Nessa esteira, a conduta faltosa, no que tange ao estabelecido pelo
PGMQ — Televisdo por Assinatura sujeita a empresa as sangdes de adverténcia, multa, suspensao
temporaria, caducidade ou cassacdo da autorizagdo de prestacdo de servicos, nos termos do art. 22
do Plano.

7. Para aplicagdo dessas sangdes, sdo instaurados Procedimentos para Apuracdo de
Descumprimento de Obrigagdes (Pados), pois a prestadora ¢ assegurado o direito a ampla defesa e
ao contraditorio. Nesse contexto, € consideravel o tempo decorrido entre a constatagao ¢ a resolucdo
de uma nao-conformidade, lapso em que os assinantes ndo podem ficar a mercé de uma prestagao
indevida.

8. Com efeito, medidas para a melhoria da qualidade sdo tomadas em paralelo a conclusdao dos
referidos Pados, com o fito de eliminar os problemas existentes e potenciais, prevenindo sua
recorréncia e ocorréncia, respectivamente. Consoante informagdes obtidas por meio do sistema
FOCUS, as prestadoras que tiverem registradas, perante a Anatel, volume de reclamagdes acima de
determinados niveis, sdo notificadas a apresentar um plano de a¢do com o intuito de mitigar, no
curto prazo, as falhas de qualidade detectadas. As prestadoras com os maiores nimeros de
assinantes sdo notificadas, ainda, a comparecer a sede da Anatel e descrever a evolugdo das medidas
saneadoras em curso.

379. O item 9.2.7 do Acordao 1.458/2005-TCU-Plendrio recomenda a criagdo de mecanismos
sistematicos de afericdo da qualidade e da eficiéncia dos servigos de atendimento oferecidos pelas
prestadoras. Além da andlise realizada nos itens 72 a 76, esse aspecto também foi monitorado em
outros itens do Acdrdao 2.109/2006-TCU-Plenario, que trata de aspectos relacionados ao atendimento
das operadoras.

380. Os itens 3 a 8 do oficio encaminhado pela Anatel se referem ao Plano Geral de Metas de
Qualidade dos Servigos de TV por Assinatura. Algumas dessas metas de qualidade estdo relacionadas a
nimero de reclamagdes, tempo de atendimento e prazo para respostas das empresas, sendo requisitos
semelhantes aos previstos no PGMQ do STFC e do SMP, que foram observadas na execu¢do da
Inspecao na ARU e na Auditoria Operacional, e relatados nos relatorios dessas duas fiscalizagdes.

381. O processo de instauracdo de PADOs por descumprimento a itens do PGMQ também foi
observado nas fiscalizagdes realizadas. Destaca-se como boa pratica a notificacdo das empresas
prestadoras de que o volume de reclamacdes se encontra acima de determinados niveis, € que devem
comparecer a Agéncia e descrever as agdes saneadoras que estdo tomando a melhorar a qualidade dos
Servigos.

12. Quanto ao item 9.2.3.1 do Acordio 2.109/2006, a Superintendéncia de Servicos de
Comunicagdo de Massa informa que vem adotando medidas preventivas que visam cessar os efeitos
de acdes de prestadoras de Servicos de TV por Assinatura que possam causar prejuizo aos seus
assinantes. Dentre as medidas adotadas, destacam-se o aperfeicoamento dos regulamentos e¢ da
sistematica de aplicagdo de sangOes administrativas com vistas a garantir o exercicio eficiente e
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eficaz do poder coercitivo da Anatel. Adicionalmente, foram promovidas reunides com as principais
prestadoras do Servico de TV por Assinatura com o objetivo de acompanhar a qualidade na
prestagdo do servigo, tragar planos de acdo para reduzir o quantitativo de reclamagdes dos usuarios
e promover agdes preventivas visando a satisfacao.

13. Outra iniciativa adotada pela Superintendéncia vem sendo o tratamento célere de dentncias e
reclamagoes formuladas por consumidores, Ministério Publico e Poderes Legislativo, Judiciario e
Executivo, versando, em especial, sobre infragdes ao direito do consumidor e descumprimentos ao
Plano Geral de Metas de Qualidade para os Servicos de Televisdo por Assinatura (PGMQ —
Televisdo por Assinatura), aprovado pela Resolugao n.° 411, de 14 de julho de 2005.

382. O item 9.2.3.1 ¢ uma recomendagdo que teve por objetivo reforcar a utilizacdo de medidas
alternativas ao PADO, como forma de obter maior efetividade no processo sancionatorio da Anatel.
Como listado nos paragrafos 308 a 317, a Anatel vem utilizando algumas alternativas ao PADO como
ranking de qualidade, termos de ajuste de conduta, entre outros. Os argumentos apresentados nos itens
12 e 13 do Oficio 136/2010/AUD-Anatel reforcam a necessidade de agdes alternativas aos PADOS e
cita como exemplo a realizacdo de reunides de acompanhamento da qualidade do servigo junto as
prestadoras de TV por Assinatura, que também ocorre em outras superintendéncias da Agéncia.

383. Destaca-se como boa pratica da Superintendéncia de Comunicacdo de Massa a maior
celeridade na analise de denuncias e reclamacgoes relacionadas aos direitos do consumidor e ao Plano
Geral de Metas de Qualidade para os Servigos de Televisdo por Assinatura.

14. Em relagdo do item 9.2.4.2 do Acérdao 2.109/2006, conforme mencionado na resposta ao item
9.2.7, os indicadores de qualidade estabelecidos pelo PGMQ — Televisao por Assinatura permitem
a Anatel aferir a qualidade e a eficiéncia dos servigos de atendimento aos usuarios oferecidos pelas
prestadoras. Adicionalmente, a Anatel conta com dados registrados no Sistema FOCUS, canal
utilizado pelos usuarios para registrar suas reclamacdes e pedidos de informacdes acerca dos
Servigos.

15. Com base nessas informagdes, esta prevista a publica¢do, no inicio de 2011, do ranking de
desempenho das prestadoras dos Servigos de TV por Assinatura. A exemplo do que j& ¢ publicado
pela Anatel com relagdo aos servicos de telefonia, o referido ranking se constituira em importante
estratégia de estimulo da melhoria continua da qualidade dos servigos e, por outro lado, de
desestimulo de condutas de desrespeito aos padrdes de qualidade exigidos pelos usuarios.

384. O item 9.2.4.2 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plendrio previa a adocdo pela Agéncia de
medidas no sentido de aperfeigoar as formas de divulgacdo do desempenho das prestadoras
relacionadas a qualidade de servigo. Na andlise desse item realizada nos paragrafos 321 a 327 deste
relatorio foi considerada a divulgacao pelo ranking de qualidade para os servigos de telefonia fixa e
movel. O acréscimo dos dados referentes aos servicos de TV por Assinatura vem melhorar a
abrangéncia desse ranking da qualidade, corroborando o ja identificado neste relatorio. Em acesso ao
sitio da Anatel realizado em 21/3/2011, observou-se que os dados de TV por Assinatura ainda nao
foram incorporados as informagdes disponiveis no ranking de qualidade. A insercdo das empresas de
TV por assinatura d4 mais efetividade ao ranking de reclamacgdes e ao indice de desempenho de
atendimento (IDA).

16. Sobre o item 9.2.5 do Acdrdao 2.109/2006, no ambito da SCM, as reclamag¢des dirigidas ao
Suporte de Atendimento aos Usuarios (Focus) sdo tratadas pela area competente, restando os
consumidores atendidos em suas demandas. No entanto, caso a prestadora do Servigo de TV por
Assinatura nio atenda adequadamente a reclamac@o do usuario, ¢ instaurado um Procedimento para
Averiguagdo em Razdo de Denuncia (PAVD) para o tratamento da demanda. Verificando-se a
existéncia de indicio de infracdo a regulamentacdo durante a instru¢do do PAVD, serd instaurado o
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Procedimento para Apuracdo de Descumprimento de Obrigacdes (Pado), onde serd apurada a
conduta da empresa e aplicada eventual sancao.

17. Cabe esclarecer que antes da abertura de Procedimento Administrativo, as reclamagdes sao
tratadas no ambito da SCM com vistas a plena solugdo da demanda. Somente apds superada a
possibilidade de resolugdo amigavel da situagdo problematica é que, se for o caso, ha a instauracao
de Procedimento Administrativo.

385. A recomendagdo exarada no item 9.2.5 do Acordao 2109/2006-TCU-Plenario se refere a
sancionar com maior rigor as operadoras de telefonia, quando as reclamacgdes dos usuarios dirigidas a
Anatel n3o tenham sido, sem motivo justificado, adequadamente atendidas pelas operadoras. Os
procedimentos descritos nos itens 16 ¢ 17 do Oficio 136/2010/AUD-Anatel (fls. 220 a 233) foram
observados também em outras Superintendéncias. Entendemos que esses procedimentos propiciam
uma melhoria na efetividade do atendimento as demandas dos usuarios, mas ndo ataca o foco dessa
recomendacdo que ¢ o maior rigor na sancdo ¢ estd relacionado ao regulamento de sangdes e
metodologia de calculo de multas, em andlise no Conselho Diretor da Anatel.

18. Sobre os itens 9.2.6.1 € 9.2.6.2 Acordao 2.109/2006, conforme informac¢do da SCM, sempre que
se faz necessario, sdo fixados prazos as prestadoras dos Servicos de TV por Assinatura para que
promova o saneamento das irregularidades constatadas, bem como determinada a realizagdo de
diligéncias junto a empresa, a fim de acompanhar o efetivo cumprimento da determinagdo exarada.

386. Esses dois itens do Acérdao 2109/2006-TCU-Plenario se referem especificamente a fixacao
de prazo no PADO para corre¢ao dos problemas verificados nas fiscalizagdes e o acompanhamento da
correcao dos mesmos. Nao foi observado o procedimento alegado junto as demais superintendéncias da
Agéncia, nem uma previsao normativa dessa conduta por parte das superintendéncias da Anatel. Assim,
entende-se que esse acompanhamento feito pela SCM é uma boa pratica que deve ser extendida as
demais superintendéncias, no teor da recomendagado exarada.

21. Com relagdo a recomendagdo constante do item 9.2.9 do Acordao 2.109/2006,especificamente o
contido no paragrafo 346 do Relatorio Preliminar, onde a Corte de Contas manifestou-se no sentido
de que "entende-se que o Decreto n°® 6.523 veio preencher a lacuna apontada nessa regulamentagao,
cabendo a Anatel promover as adaptagdes, caso necessario, de seus regulamentos e outros
instrumentos normativos para atender aos dispositivos do decreto, bem como incluir no seu plano
anual de fiscalizacdo agdes com o objetivo de verificar o cumprimento dos requisitos de
atendimento por parte das prestadoras. Por essa razdo, esta recomendacdo ¢é considerada
parcialmente implementada".

22. Quanto a fiscalizagdo do cumprimento do Decreto n° 6.523, que fixa as normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), informamos que ja existem Procedimentos para
Apuragdo de Descumprimento de Obrigacdes - PADOs em face de empresas autorizadas do Servigo
Mbovel Pessoal - SMP e do Servico de Comunicacdo Multimidia - SCM em andamento na
Superintendéncia de Servigos Privados - SPV. Essas propostas de sangdes sdo decorréncias de agoes
de fiscalizagdo, assim como a Anatel tem envidado esforgos no sentido de verificar o cumprimento
dos requisitos de atendimento constantes do Decreto do SAC por parte das prestadoras de servigos
de telecomunicagdes, no exemplo acima, administrados pela Superintendéncia de Servigos Privados
- SPV.

387. A realizagdo de fiscalizacdes pontuais e a abertura de PADOS relacionados aos requisitos
do Decreto 6523/2008 corrobora o entendimento do TCU de incluir no Plano Anual de Fiscalizag¢ao
fiscalizagdes sistematicas programadas relacionadas ao atendimento a esses requisitos pelos centros de
atendimento das prestadoras, bem como enfatiza a necessidade de a Anatel analisar a necessidade de
adaptacdo de seus normativos aos requisitos impostos por esse Decreto.
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388. Em resposta ao Oficio 100/2012-TCU/Sefid-2, de 23/4/2012, no qual foi solicitado a
Agéncia que apresentasse comentarios adicionais ao relatorio preliminar de monitoramento, além
daqueles ja enviados pelo Oficio 136/2010/AUD-Anatel, de 14/12/2010, a Anatel encaminhou os
Oficios 50/2012/AUD-Anatel (fls. 316 a 323), de 4/5/2012 e 51/2012/AUD-Anatel (fls 324 a 325), de
8/5/2012.

389. No Oficio 50/2012/AUD-Anatel, foram encaminhados os comentarios individualizados das
Superintendéncias de Fiscalizagdo, de Comunicacdo de Massa, de Servigos Publicos e de Servigos
Privados.

390. A SRF destacou somente a questdo da contratagdo da empresa de consultoria para
elaboracdo do novo método de amostragem, o que foi considerado nos paragrafos 175 a 180 do
relatorio.

391. A SCM trouxe uma correc¢do de texto relativo ao Oficio 136/2010/AUD-Anatel e destacou
que o ranking de desempenho das prestadoras de TV por assinatura foi implementado em setembro de
2011. No entanto, ndo se observou no sitio da Anatel a disponibiliza¢do dos dados dos indicadores de
qualidade das prestadoras de TV por Assinatura, mas somente a divulgacdo do Indicador de
Desempenho de Atendimento (IDA), que se refere as reclamagdes junto a central de atendimento da
Anatel.

392. A SPV comentou apenas sobre os PADOs relativos a fiscalizagdes realizadas sobre o
Decreto do SAC, o que foi incorporado no texto do relatorio.
393. A SPB apresentou o Informe 232/2012-PBQID/PBQI, de 2/5/2012, no qual foram

abordados diversos aspectos do relatério preliminar, como o processo de acompanhamento de
fiscalizacdo, adogdo de critérios uniformes para estabelecimento de multas, prazos de instauracio e
analise de PADOS, adocdo de medidas cautelares, e acompanhamento da resolucdo de problemas
apontados na fiscalizagdo. Esses comentdrios e dados adicionais foram analisados pela equipe de
fiscalizagdo e considerados ao longo do texto deste relatdrio.

394. O Oficio 51/2012/AUD-Anatel se refere somente aos comentarios trazidos pela Assessoria
de Relacoes com os Usuarios, e se refere basicamente a atualizacdo das a¢des do Plano de Acao Pro-
Usudrios, que havia sido informado no Oficio 136/2010, a revisdo das metas do IDA e as acdes do
Comité de Defesa dos Usudrios. Tais informagdes foram consideradas quando da andlise do
cumprimento das deliberagdes ao longo do relatorio.

CONCLUSAO

395. O presente monitoramento teve por objetivo verificar o atendimento por parte da Anatel das
determinagdes ¢ das recomendagdes exaradas nos Acordaos 1.458/2005-TCU-Plenario e 2.109/2006-
TCU-Plenario, que resultaram de trabalhos de fiscaliza¢do desta Unidade Técnica junto a Agéncia.

396. O Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario foi fruto de inspe¢dao na Anatel para verificacdo do
atendimento aos usuarios de telecomunica¢des € ao encaminhamento de suas reclamacdes/solicitacoes
pela Agéncia, em face de suas competéncias de orgao regulador e das obrigagdes previstas em lei
quanto a defesa dos direitos dos usuarios.

397. Por meio da inspecdo realizada, a equipe verificou o funcionamento do sistema de
atendimento da Anatel, identificando que este ¢ realizado por varias areas da Agéncia, sendo a
Assessoria de Relagdes com o Usuario (ARU) a principal interface com o cidadao.
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398. Observou-se nessa fiscalizacdo que o mecanismo de atendimento ao usudrio de servicos de
telecomunicagdes, por intermédio de central de atendimento do proprio érgao regulador, era adequado,
pois permitia a Agéncia atuar como segunda instancia para solicitagdes dos usuarios que nao tivessem
sido atendidos pelas prestadoras de forma satisfatoria. No entanto, constatou-se a existéncia de
deficiéncias na implementagdo de politicas € mecanismos de relacionamento com o usuario, objeto de
recomendacdes constantes no Acorddo 1.458/2005-TCU-Plendrio, que teve o objetivo de sana-las.

399. A Tabela 3 retrata o grau de atendimento pela Agé€ncia das recomendacdes do Acdrdao
1.458/2005-TCU-Plenario.

Tabela 3 — Grau de Atendimento das Deliberagdes do Acordio 1458/2005-TCU-Plenario

Situacio Itens %
Implementada 9.2.1,9.2.3, 9.29.55, ?.2.6, 9.3,94.1, 47%
Parcialmente Implementada 928,942,952 20,0%
Em implementacio 9.2.2,9.2.4,9.2.9 20,0%
Nio Implementada 9.2.7,9.2.10 13,3%
Nio aplicavel 0,0%

Fonte: Sefid

400. Das recomendagdes analisadas, observou-se que a Anatel implementou grande parte
daquelas relacionadas diretamente & Assessoria de Relagdes com o Usuario (ARU), como a delimitagdo
dos papéis da Ouvidoria e da ARU, a participagdo da éarea de fiscalizacdo na reunido com as
prestadoras e a adaptagdo dos relatorios da ARU as necessidades das diversas areas da Anatel.

401. Observou-se que as recomendagdes que tratavam de assuntos que envolviam diversas
superintendéncias da Agéncia, como, por exemplo, a coordenacao e a padronizagao do relacionamento
da Anatel com demandantes institucionais e os aspectos relacionados com a educag@o do usudrio, nao
foram implementadas pela Agéncia, ou ainda estavam em fase de implementacdo, mesmo decorridos
mais de seis anos do Acordado 1.458/2005-TCU-Plenario.

402. Destaca-se também que a Anatel implementou parcialmente as recomendacdes relativas a
questdes relacionadas mais diretamente ao usudrio de telecomunicagdes, como a criagdo de conselho de
usuarios e a disseminacao dos direitos dos usuarios.

403. O Acordao 2.109/2006-TCU-Plenério, por sua vez, foi resultado de Auditoria Operacional,
requerida pelo Congresso Nacional, por meio da Comissdo de Defesa do Consumidor da Camara dos
Deputados, sobre a atuagdo da Anatel em seu papel institucional de acompanhar e garantir a qualidade
da prestacao dos servicos de telefonia.

404. Na realiza¢do da auditoria, o TCU constatou que aspectos relevantes para os usudrios dos
servicos de telefonia relativos a qualidade ainda ndo eram devidamente tratados pela Agéncia, pois
persistiam falhas em trés aspectos do controle da qualidade: regulamentagdo, fiscalizagdo e sangdo.
Percebeu-se, também, que o 6rgao regulador ndo tem como foco central a qualidade na prestagao do
servigo sob a perspectiva do usudrio, e que ndo prioriza uma politica de educacao dos usuarios.

405. O TCU proferiu uma série de determinagdes e recomendacdes a Anatel como forma de
aprimorar o processo de controle e acompanhamento das questdes relativas a qualidade. Cabe ressaltar
que, conforme observado na execucao da Auditoria Operacional, a Anatel ndo tinha atendido a algumas
das recomendacdes do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario. Por conta disso, foram reiteradas no
Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario quatro recomendagdes do Acérdao 1.458/2005-TCU-Plendrio.
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406. A Anatel, conforme determinagdo 9.7 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario, encaminhou
o Plano de A¢do para atender as deliberagdes proferidas pelo TCU. Este plano elencou uma lista de
acdes com 0s respectivos prazos e responsaveis associados por cada uma delas. Os prazos propostos em
sua grande maioria terminavam em 2008, com exce¢do de poucos itens com prazo final em 2010, os
quais dependiam de outras agdes com prazo anterior para conclusao.

407. Assim, a execu¢dao do monitoramento do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario ocorreu em
setembro de 2008, periodo em que grande parte das agdes deveria estar concluida, e aquelas com
prazos superiores ja deveriam ter sido iniciadas ou proximas de sua conclusao.

408. Verificou-se, no entanto, como relatado ao longo do relatorio, que os prazos, definidos pela
propria Agéncia em seu plano de agdo, ndo foram atendidos e algumas ac¢des sequer foram iniciadas.
As Tabelas 4 e 5 retratam o grau de atendimento da Agéncia as deliberagdes do Acérdao 2.109/2006-
TCU-Plenario.

Tabela 4 — Grau de Atendimento das Determinagdes do Acorddo 2.109/2006-TCU-Plenario

Situacao Itens %
Cumprida 9.1.3.2,9.1.3.3,9.1.6.2,9.7 26,7%
Parcialmente Cumprida 9.1.6.1,9.1.6.3,9.1.6.4 20,0%
. 9.1.1.1,9.1.1.2,9.1.29.1.3.1,
Em cumprimento 9.1.4.1,9.1.42,9.1.43,9.1.5 33,3%
Néo cumprida 0,0%
Nao Aplicavel 0,0%

Fonte: Sefid

Tabela 5 — Grau de Atendimento das Recomendagdes do Acorddo 2.109/2006-TCU-Plenario

Situacio Itens %

Implementada 9.223,9224,9232926.3 14,8%

. 9.2.12,923.1,9.2.4.2, 9.2.7, 0
Parcialmente Implementada 9.2.8.92.9.9.2.10,9.3 29,6%
Em implementacio 92.139222924.1, 11,1%

~ 9.2.1.1,92.14922.1, 9.2.2.5,9.2.2.6, 0
Nao Implementada 9.2.2.7,9.2.5,9.2.6.1,9.2.6.2 33,3%
Niao Aplicavel 9.4,9.5,9.6 11,1%

Fonte: Sefid

409. Em relacdo a regulamentacdo por parte da Agéncia sobre o controle da qualidade, a
auditoria identificou diversas falhas, tais como: falta de tempestividade, ndo adequacdo dos indicadores
a qualidade percebida pelo usudrio, baixa participagdo do usudrio nas decisdes regulatorias, nao
considera¢do adequada das demandas dos usuarios, auséncia de planejamento integrado das ac¢des de
regulamentac¢do e ndo sistematizacdo de demandas para revisao da regulamentagao.

410. Assim, o TCU proferiu determinagdes e recomendagdes no sentido de que a Anatel
aprimorasse a regulamentagdo da qualidade dos servicos de telecomunicagdes.

411. Conforme verificado no monitoramento, nem as determinagdes, nem as recomendacgdes
relacionadas a regulamentagdo foram implementadas integralmente pela Anatel. Ressalta-se que houve
avancos pontuais em relacdo a regulamentacdo, como a inclusdo de itens de defesa dos consumidores e
de atendimento no Regulamento do SMP e a elaboragdao de uma portaria definindo o processo de
audiéncia publica. Enfatiza-se, entdo, que, passados mais de cinco anos do Acdrdao 2.109/2006-TCU-
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Plenario, ndo houve avancos significativos em relagdo ao processo de regulamentagdo da Anatel, com o
descumprimento dos prazos estabelecidos no seu proprio Plano de A¢do apresentado ao TCU.

412. E importante observar que o Plano Geral de Regulamentagio (PGR), aprovado em outubro
de 2008, que visa nortear as acdes da Anatel para os proximos anos, traz varias acdes de
regulamentac¢do a serem realizadas em um prazo inferior a dois anos, que dependem de ac¢des que ainda
nao foram realizadas. Esse fato pode prejudicar o cumprimento por parte da Agéncia das agdes do PGR
no prazo estabelecido pelo Conselho Diretor e, consequentemente, o seu compromisso com a
sociedade. O PGR estabelece a direcdo estratégica da atuacdo da Anatel e serve de base para outros
atores no processo de regulagdo, como o governo, as prestadoras de servigo e os cidadaos.

413. Outro ponto ainda ndo atendido ¢ a realizacdo de estudos para analisar o aspecto da
qualidade percebida pelo usudrio e a necessidade de adaptacdo da regulamentacdo, que foi submetida a
consulta publica para os servigos de telefonia fixa e telefonia mével, mas somente foi concluido em
2011 o novo regulamento de gestdo da qualidade da telefonia movel. Destaca-se também que somente
em junho de 2011 foi iniciada a realizagdo de uma nova pesquisa de satisfagdo do usudrio, mas ainda
ndo foi finalizada. Decorridos mais de 11 anos da implantacdo da Agéncia, somente uma pesquisa de
satisfacdo foi realizada, em 2002, apesar de ser considerada, pela propria Anatel em seus normativos,
uma ferramenta essencial para identificar as reais necessidades dos usuarios de servicos de
telecomunicagdes ¢ assim subsidiar as alteragdes necessarias na regulamentagdo vigente.

414. Também foi verificado que nao foram tomadas as medidas necessarias para melhorar a
tempestividade do processo de regulamentagdo sobre a qualidade. Consequentemente, a
regulamentacdo existente ndo incorpora demandas da sociedade para balizar aspectos importantes e
inadidveis que possam assegurar a qualidade da telefonia.

415. De maneira semelhante ao que ocorreu com as deliberagdes referentes a regulamentagao, a
Anatel atendeu somente parcela das recomendagdes e das determinacdes proferidas pelo TCU
relacionadas ao processo de fiscalizagdo, como a elabora¢do de procedimentos para fiscalizagdo da
telefonia movel e a utilizacio de dados de reclamagdes dos usudrios para nortear as agdes de
fiscalizagdo em 2009, restando ainda importantes questdes a serem resolvidas.

416. Destaca-se das determinacdes ainda ndo atendidas os inadequados procedimentos de
amostragem, j& notados na Auditoria de Universalizagdo dos Servicos de Telefonia (Acordao
1.778/2004-TCU-Plenario). Tal fato pode levar a ndo deteccdo de eventuais descumprimentos das
metas de qualidade no processo de fiscalizagdo, e consequente a falsa conclusdo do cumprimento das
metas de qualidade por parte da prestadora fiscalizada. Nao obstante essa inadequagdo, as
desconformidades encontradas nos processos de fiscalizacdo realizados pela Anatel sdo validas, pois
independente do critério estatistico utilizado, foram detectados descumprimentos a regulamentacao ou
a obrigagdes contratuais.

417. Assim, por meio do Acoérdao 2.109/2006-TCU-Plenario foi determinado a Anatel que
apresentasse plano de agdo para corrigir os erros existentes no processo de amostragem, verificados nas
metodologias para acompanhamento e controle das obrigacdes das prestadoras dos servigos de
telefonia. No entanto, durante o monitoramento, a Anatel informou que ainda estava em fase de
contratagdo de consultoria para elaborar novos critérios de amostragem, e, dessa forma, os critérios
criticados continuam vigentes, apresentando os mesmos problemas encontrados nas auditorias
anteriores. Somente em 2010 foi contratada empresa que propora alteragcdes no critério de amostragem,
sendo que permanece inconcluso o trabalho.
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418. Outro aspecto observado foi a limitada estratégia de acompanhamento da qualidade dos
servigos de telecomunicacdes adotada pela Agéncia. Esta se mostra dependente da veracidade dos
dados informados pelas prestadoras de servico de telefonia. Ademais, o suporte fiscalizatorio ¢
insuficiente para garantir a corre¢do das metodologias de coleta e consolidacdo dos dados,
comprometendo a fidedignidade dos dados.

4109. Cabe ressaltar que conforme recomendacdo do TCU, a Anatel desenvolveu o Sistema de
Fiscalizagdo Remota de Servigos (SFRS), com o objetivo de acessar as informagdes dos centros de
gerenciamento de rede e dos centros de atendimento das prestadoras, possibilitando o monitoramento
das informagdes prestadas a Anatel em tempo real, se necessario. Embora a disponibilizagao do acesso
as redes e aos centros de atendimento a Anatel estivesse prevista nos regulamentos do SMP e STFC,
alguma prestadoras se recusaram a fazé-lo.

420. O Conselho Diretor concedeu efeito suspensivo a aplicacdo dos itens dos regulamentos que
preconizam a disponibilizagdo do acesso a rede pela Anatel, até que fosse julgado o mérito das
questdes suscitadas pelas operadoras, que afirmam que tal acdo configuraria quebra de sigilo
telefonico.

421. Desta forma, o SFRS nao foi implementado operacionalmente e todas as agdes decorrentes
da implantagdo do mesmo estdo suspensas. Consequentemente, a Anatel nao atendeu as recomendagoes
e determinagdes que dependiam do SFRS para serem implementadas. A proposta de regulamento de
fiscalizacdo, que foi colocada em consulta publica em 2010, continha a previsao de fiscalizagdo por
acesso on-line e acesso em tempo real, mas ainda ndo foi deliberada pelo Conselho Diretor.

422. Outro ponto ndo atendido e muito demandado pela sociedade diz respeito aos problemas
relacionados as cobrangas. Observou-se que a Anatel nao realizou auditorias sist€émicas nos sistemas de
faturamento das prestadoras de servigos, restringindo-se a fiscalizagdo indireta dos resultados dos
processos de cobranca. Contudo, cabe ressaltar que técnicos da Agéncia informaram que estava
previsto o inicio dessas fiscaliza¢des para 2009, no entanto, nenhum relatorio de fiscalizagdo sobre esse
tema foi encaminhado a este Tribunal.

423. No tocante ao processo sancionatdrio, a Anatel também ndo apresentou satisfatoria
evolugdo desde a publicagdo do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario.

424. Durante a execu¢do do monitoramento, foi observado que a Anatel integrou todos os
processos no sistema S-PADO, conforme recomendagdo do TCU. No entanto, em relagdo as
determinagdes proferidas, a Anatel ndo atendeu tempestivamente as agdes por ela mesma propostas,
quais sejam: a elaboracdo do novo regulamento de san¢des e a definicdo de metodologia para fixacao
do valor das multas na Agéncia. O Regulamento de Sang¢des somente foi aprovado em maio de 2012, o
que caracterizou excessiva morosidade da Agéncia no tratamento dessa questdo, pois a revisdo desse
regulamento vinha sendo discutida desde 2003. Ademais, ainda ndo foi definido critério de fixagdo do
valor das multas, que, conforme estabelecido na Resolugdo-Anatel 589, a area técnica da Agéncia tera
um prazo de 120 dias para finalizar a metodologia de calculo de multas e depois submeté-la a
aprovacao do Conselho Diretor.

425. Outros problemas observados na auditoria foram a falta de tempestividade dos
procedimentos de apuracao de descumprimento de obrigagdes e a materialidade das sanc¢des aplicadas
para assegurar a preven¢do e correcdo de irregularidades. O principal instrumento utilizado pela
Agéncia, o PADO, tem se demonstrado pouco efetivo no controle da qualidade.
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426. Verifica-se que os sistemas sancionatorios da Anatel ndo apresentaram evolugdo esperada
no periodo em relacdo aos pontos que foram objeto de recomendagdo e determinacdo pelo Tribunal, e
assim o processo nao apresenta a efetividade necessaria para garantir o cumprimento — por parte das
prestadoras — dos requisitos de qualidade estabelecidos na regulamentagao.

427. No que tange a observancia dos direitos e interesses dos usuarios na atuagao da Anatel
quanto ao acompanhamento da qualidade da prestacdo dos servigos, o TCU verificou na execucao da
Auditoria que algumas questdes ja identificadas na Inspecdo ainda nao tinham sido implementadas,
bem como outros aspectos foram identificados, podendo-se destacar: a baixa participacdo da sociedade
no processo de consulta publica, a falta de uma politica de educagdo dos usuarios em relagdao a
qualidade e a baixa participagdo dos usudrios nas decisdes regulatorias. Assim, foram feitas
recomendacdes e determinacdes em relagdo a esses aspectos, bem como reiteradas algumas
recomendacdes proferidas pelo Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario.

428. Durante a execu¢ao do monitoramento, foi observado que embora a Anatel tivesse
reinstalado o Comité de Defesa dos Usudrios por meio de resolucdo, com a participagdo dos
representantes da sociedade, ndo evolui no sentido de instituir uma estratégia de divulgacao dos direitos
dos usuarios, nem em aumentar a participacdo da sociedade nas decisdes regulatdrias, seja pelo
aumento da transparéncia de seus atos, seja pela possibilidade de formas efetivas de contribuicdes da
sociedade.

429. Em relacdo a dissemina¢do dos direitos dos usudrios, que ja foi tratada em outras
fiscalizagdes deste Tribunal junto a Anatel, percebe-se a falta de proatividade na disseminagdo dos
direitos e dos deveres dos usudrios e na divulgacao junto aos mesmos das informagdes necessarias.

430. A participagdo do cidaddo tem papel importante no aprimoramento da prestacdo dos
servigos de telecomunicagdes, bem como estimula o controle social da prestagdo de servicos publicos,
o que tende a provocar aumento da eficiéncia do servico prestado e maior nivel de satisfacdo do
usuario.

431. A Anatel tem o papel de zelar pela qualidade dos servigos de telecomunicagdes e de ser um
ponto de apoio ao usudrio no seu direito de peticionar contra as prestadoras. Cabe a Anatel, no seu
papel de 6rgao regulador, elaborar uma politica de educacao ao usuario por meio de maior divulgagao
de suas competéncias e prerrogativas e da conscientiza¢do dos direitos e deveres dos usuarios. O que se
verifica, no entanto ¢ a falta de priorizagdo pela Anatel em relacdo a formulacdo de politica de
relacionamento ou de participagdo mais efetiva de representantes de usuarios nas suas decisoes.

432. Adicionalmente, em face das constatagdes da auditoria operacional e de outros trabalhos
realizados junto ao 6rgdo, o TCU recomendou a Anatel que fizesse um estudo em conjunto com o
Ministério das Comunicagdes sobre os cortes orgamentarios € os impactos desses cortes no orgcamento
relativo as acdes de qualidade.

433. Em reunides realizadas durante o monitoramento com a area responsavel pelos aspectos
orcamentarios da Anatel, foi informado que ndo foi realizado esse estudo e que nos anos de 2007 e
2008 os problemas de contingenciamento foram bem menores que nos anos anteriores, de forma que
ndo houve cortes significativos que impedissem a realizagdo de atividades prioritarias da Anatel.

434, Assim, entende-se que a Anatel, ao optar pela ndo realizacdo desse estudo, objeto de
recomendacdo pelo TCU, considerou que essa ndo era mais uma questdo determinante nas execugdes
das atividades prioritdrias da Agéncia. Portanto, ndo foi esse o motivo preponderante para a nao
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realizacdo das agdes necessarias, elencadas no plano de agdo, para que as recomendacdes e
determinagdes fossem implementadas.

435. Conclui-se, do apresentado neste relatério, conforme observado nas Tabelas 3 a 5, que, de
forma geral, a Anatel, apesar de haver transcorrido periodo superior a cinco anos da prolatacdo do
Acordao 2.109/2006-TCU-Plenéario, nao atendeu a todas as determinacdes e recomendagdes proferidas
nos Acordaos 2.109/2006-TCU-Plenario e 1.458/2005-TCU-Plenério. De fato, houve cumprimento
integral de somente 26,7% das determinacdes e 14,8% das recomendagdes do Acordao 2.109/2006-
TCU-Plenario e 47% das recomendagdes do Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario.

436. Enfatize-se que a Anatel ndo cumpriu a maior parte do seu proprio Plano de Acgdes
elaborado para dar cumprimento as delibera¢des do TCU.

437. Repare-se ainda que as agdes que envolviam somente uma area (superintendéncia) tiveram
maior grau de atendimento do que aquelas que alcancavam diversas superintendéncias. Esse fato
corrobora o achado da auditoria operacional, de que falta sistematizagdo dos procedimentos da Anatel e
de que ha necessidade de maior integracao entre as areas.

438. Por fim, entende-se que a Anatel atendeu parcialmente aos Acédrddos 2.109/2006-TCU-
Plenario e 1.458/2005-TCU-Plenario, devendo aprimorar sua atividade de regulacdo na busca de um
melhor controle de qualidade nos aspectos evidenciados pelo presente relatorio, para que a mesma
atenda as demandas da sociedade.

439, Portanto, como relatado neste relatorio, ainda ha uma série de agdes pendentes de
implementagdo por parte da Agéncia, que devem ser executadas no menor tempo possivel para o
atendimento das deliberagdes do TCU nos Acoédrdaos 2.109/2006-TCU-Plenario e 1.458/2005-TCU-
Plenario, com o objetivo de sanar os problemas encontrados nos trabalhos de fiscaliza¢do realizados
junto a Anatel e melhorar sua atuagdo no acompanhamento e no controle da qualidade da prestacdo dos
servigos de telecomunicacgoes.

VRF E BENEFiCIOS DO CONTROLE

440. De acordo com o item 3.5 do Anexo I da Portaria-TCU 222/2003, que estabeleceu os
critérios para calculo e registro do Volume de Recursos Fiscalizados (VRF), “nos monitoramentos
mencionados no art. 243 do Regimento Interno, por sua vez, também ndo hd quantificagdo do VREF,
uma vez que buscam apenas verificar se o o0rgao ou entidade vem adotando as determinacdes e
recomendacdes propostas pelo Tribunal”.

441. O presente processo enquadra-se na situacdo acima referida, portanto, ndo ¢ cabivel a
mensura¢ao do VRF.

442, No que se refere a quantificagdo e ao registro dos beneficios das agdes de controle externo,
cuja sistematica foi instituida pela Portaria-TCU 82/2012, pode ser apontado como principal ganho a
melhoria na atuagdo da Anatel nos processos de regulamentacao, fiscalizagdo e sang¢ao relacionados ao
controle da qualidade dos servigos prestados pelas empresas de telecomunicagdes, tendendo a propiciar
uma maior satisfacao dos usuarios quanto a qualidade dos servigos de telecomunicagoes.

443. Nesse sentido, os beneficios do controle decorrentes da fiscalizacdo ora apresentada
classificam-se como melhoria na qualidade dos servigos publicos prestados, aumento da eficiéncia em
procedimentos ou no exercicio de competéncias e atribui¢des e melhoria na gestdo administrativa,
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conforme itens 56.4, 56.8, 56.9 o documento Orientagdes para Beneficios do Controle — SEGECEX, de
margo de 2102.

PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO

444. Em razao do exposto, propde-se:

a) em relagdo ao Acordao 1.458/2005-TCU-Plenario:

a.1) considerar que foram implementadas as recomendagdes referentes aos itens 9.2.1, 9.2.3, 9.2.5,
9.2.6,9.3,9.4.1 ¢ 9.5.1 (paragrafos 29-42, 48-52, 64-71, 100-111,112-113 e 114-117);

a.2) considerar que estdo em implementagdo as recomendacdes referentes aos itens 9.2.2, 9.2.4 ¢ 9.2.9
(paragrafos 43-47,53-63 e 88-94);

a.3) considerar que foram parcialmente implementadas as recomendagdes referentes aos itens 9.2.8,
9.4.2 € 9.5.2 (paragrafos 77-87, 112-113 e 118-123);

a.4) considerar que ndo foram implementadas as recomendagdes referentes aos itens 9.2.7 ¢ 9.2.10
(paragrafos 72-76 e 95-99);

b) em relagdo ao Acdrdao 2.109/2006-TCU-Plenério:

b.1) considerar que foram cumpridas as determinacdes referentes aos itens 9.1.3.2, 9.1.3.3 ,9.1.6.2 ¢
9.7 (paragrafos 181-184, 219-220 e 369-372);

b.2) considerar que estdo em cumprimento as determinacdes referentes aos itens 9.1.1.1, 9.1.1.2, 9.1.2,
9.1.3.1,9.1.4.1,9.1.4.2 ,9.1.4.3 € 9.1.5 (paragrafos 124-166, 175-180, 185-207 e 208-210);

b.3) considerar que foram parcialmente cumpridas as determinacdes referentes aos itens 9.1.6.1, 9.1.6.3
€ 9.1.6.4 (paragrafos 211 a 225);

b.4) considerar que foram implementadas as recomendacdes referentes aos itens 9.2.2.3, 9.2.2.4,
9.2.3.2,e9.2.6.3 (paragrafos 271-285, 318-320 e 336-340);

b.5) considerar que estdo em implementagdo as recomendacgdes referentes aos itens 9.2.1.3, 9.2.2.2 e
9.2.4.1 (paragrafos 240-246, 263-270 e 321-327);

b.6) considerar que foram parcialmente implementadas as recomendagdes referentes aos itens 9.2.1.2,
923.1,9.242,9.2.7, 9.2.8, 9.2.9, 9.2.10 e 9.3 (paradgrafos 233-239, 308-317, 321-327, 341-362 ¢
363);

b.7) considerar que ndo foram implementadas as recomendagdes referentes aos itens 9.2.1.1, 9.2.1.4,
9.2.2.1,9.2.2.5,9.2.2.6,9.2.2.7,9.2.5, 9.2.6.1 ¢ 9.2.6.2 (paragrafos 228-232, 247-251, 254-262, 286-
306, 328-331 e 332-335);

b.8) tornar insubsistente as recomendacoes referentes aos itens 9.4, 9.5 e 9.6 (paragrafos 364-368);

c¢) determinar a Anatel, com fulcro no art. 43 da Lei 8.443/1992 c/c o art. 250, II do Regimento Interno
do TCU, que:
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c.1) conclua, no prazo de 120 dias, as a¢des propostas no Plano de Trabalho encaminhado ao TCU em
atendimento a determinagdo 9.1.1 do Acérdao 2.109/2006- TCU-Plenario, com base nos arts. 2° e 3° da
Lei 9.472/1997 e nos arts. 16 e 17 do Regulamento aprovado pelo Decreto 2.338/1997 (paragrafos 124-
155);

c.2) apresente a este Tribunal, no prazo de 180 dias contados da ciéncia do Acordao a ser exarado pelo
TCU, documentos que comprovem a conclusdo dos trabalhos propostos pela Anatel em seu Plano de
Trabalho para atendimento aos itens 9.1.2 e 9.1.5 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario fundamento
nos arts. 2° ¢ 3° da Lei n® 9.472/1997 e nos arts. 16, 17 e 19, caput, do Regulamento aprovado pelo
Decreto 2.338/1997; (Paragrafos 156 a 166 ¢ 208 a 210);

c.3) encaminhe, no prazo de 30 dias, plano de trabalho, incluindo-se areas responsaveis, metas e acoes,
para atendimento das determinagdes 9.1.6.1, 9.1.6.3 ¢ 9.1.6.4 do Acordao 2.109/2006-TCU-Plenario ,
com prazo limite de 180 dias, contados da ciéncia do acorddo,para cumprimento dessas determinagdes
(paragrafos 211 a 225);

c.4) encaminhe o método estatistico de amostragem aprovado e os procedimentos de fiscalizaciao
atualizados com a incorporagdo do método estatistico, no prazo de 120 dias, em atendimento ao item
9.1.3.1 do Acdérdao 2.109/2006-TCU-Plendrio (paragrafos 173 al80);

c.5) com fulcro no artigo 3° da Lei n°® 9.472/1997, faca, no prazo de 180 dias contados da ciéncia do
Acordao a ser exarado pelo TCU, as alteracdes necessarias em sua regulamentagdo ¢ normativos
internos que permitam o atendimento as determinagdes 9.1.4.1, 9.1.4.2 e 9.1.4.3 do Acdrdao
2.109/2006- Plenario-TCU (Paragrafos 185 a 207).

d) recomendar a Anatel que:

d.1) estabeleca as agdes necessarias para que o seu processo de relacionamento com demandantes
institucionais ocorra de forma sistematizada e coordenada entre as diversas areas da agéncia
(paragrafos 43 a 47);

d.2) aprimore os procedimentos de regulamentac¢do considerando as recomendacdes dos itens 9.2.1.1 a
9.2.1.4 do Acérdao 2.109/2006-TCU-Plenario, observando em especial a tempestividade, a andlise dos
aspectos mais importantes para os usudrios € o desenvolvimento de sistematica para analise das
contribuigdes a regulamentacdo (paragrafos 228 a 252);

d.3) aprimore o ranking de qualidade, considerando também os dados obtidos junto aos Call Centers
das empresas de telefonia e os dados disponibilizados pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(paragrafos 308 a 317);

d.5) no processo de elaboragdo do procedimento para o cdlculo de multas, considere a possibilidade de
sancionar com maior rigor as prestadoras que nao tratarem adequadamente as reclamacdes
encaminhadas ao Call Center da Anatel (paragrafos 328 a 331);

d.6) utilize procedimento de amostragem implementado para o Servico Mdvel Pessoal e o Servigo
Telefonico Fixo Comutado para os demais servigos de telecomunicagdes, quando aplicavel, com base
em critérios estatisticos, com vistas a selecionar as respostas encaminhadas pelas prestadoras, de modo
a refletir o universo de servicos de telecomunicagdes e das empresas prestadoras desses servicos,
permitindo a Agéncia acompanhar, de forma mais precisa, a qualidade das comunicagdes das
prestadoras aos usuarios, decorrentes de reclamacdes efetuadas perante a Agéncia (paragrafos 29 a 42).
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e) reiterar a Anatel as seguintes recomendacdes efetuadas por ocasido da prolagdo do Acoérdio
2.109/2006-TCU-Plenario:

“9.2.2.1. aperfeicoe o processo de acompanhamento de indicadores de qualidade informados pelas
prestadoras, fazendo uso de fiscalizagdes preventivas periddicas, na forma de auditorias, e/ou de
sistemas de monitoramento para fiscalizacdo indireta do funcionamento das redes e servigos de
telecomunicagdes das prestadoras de telefonia fixa e mével em tempo real;”

“9.2.2.5. implemente procedimento sistematico e periddico para acompanhamento do cumprimento por
parte das operadoras de telefonia das demandas dos usudrios sobre qualidade do servigo e do
atendimento a eles prestado e das eventuais agcdes decorrentes destas;”

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

“0.2.2.7. crie mecanismos sistematicos para acompanhar com mais rigor a resolu¢do dos problemas
apontados nos relatorios de fiscalizagao;”

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

9.2.6.1. fixacdo de prazo, no PADO, para que as operadoras de telefonia solucionem as irregularidades
verificadas, sem prejuizo de apurar no mesmo PADO ou em outro, o eventual descumprimento das
medidas determinadas, de maneira que se possa decidir acerca da aplicacdo de san¢do mais grave na
hipdtese de descumprimento injustificado;

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

f). remeter copia do acérdao que vier a ser proferido nos autos, bem como do relatério e voto que o
fundamentarem:

f.1) as Comissdes de Defesa do Consumidor, de Ciéncia e Tecnologia, Comunicagdo e Informatica e de
Fiscalizag¢do Financeira e Controle da Camara dos Deputados;

f.2) a Comissao de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor e Fiscalizagdo e Controle do Senado
Federal;

f.3) ao Ministério das Comunicagdes;
f.4) a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes;
f.5) ao Ministério Publico Federal;

f.6) e ao Juizado Especial da Comarca de Pedro Leopoldo do Estado de Minas Gerais.

g) determinar a Sefid-2 que continue a monitorar o cumprimento das deliberagdes do Acodrdao
2.109/2006-TCU-Plenario e Acérdao 1.458/2005-TCU-Plenario ainda ndo concluidas em processo
especialmente constituido para esse fim;
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h) arquivar os presentes autos.

A consideragdo superior.
Sefid-2, 3? Diretoria, em 11/6/2012.

(assinado eletronicamente)
Paulo Sisnando Rodrigues de Araujo
Matr. 5694-4 (Coordenador)

(assinado eletronicamente)
Juci Melim Janior
Matr. 7700-3
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