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O controle externo da desestatizacao e
da regulacao de servicos publicos

Momentos de
atuacao da

regulacao.

Foco das
fiscalizacOes
em regulacao:

Caracteristicas

da atuacao do
TCU:

- Qutorga

- Execucéo
contratual

- Desempenho do
regulador

- Regularidade, legalidade
- Transparéncia, isonomia

- Melhoria da prestacdo do servico publico

(qualidade)

- Desempenho do regulador

. Continuo e sistémico
. Técnico
- Independente

. Efetivo

A fiscalizacéo dos
contratos de concesséo e
dos termos de autorizacao
e de responsabilidade das
agéncias reguladoras.

Cabe ao TCU fiscalizar a
atuacao do ente regulador,

e ndo regular o mercado.
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Avaliacao da Atuacao da Anatel na Qualidade

da Telefonia Movel

« Comunicacao ao Plenario do Ministro Bruno Dantas

“entendo oportuno seja realizada uma fiscalizagdio especifica
sobre a qualidade da telefonia movel no Brasil, abordando
aspectos contempordneos sobre a prestacdo desse servigo”

« Solicitacao da Comissao de Meio Ambiente, Defesa do
Consumidor e Fiscalizacao e Controle do Senado
Federal

— Requerimento 2/2015 do Senador Otto Alencar

« Acordao 2333/2016-TCU-Plenario (TC 023.133/2015-5)



Questoes de Auditoria

A atuacéo da Anatel contribui para a melhor compreensao
pelo consumidor do servico prestado e dos seus direitos?

Os requisitos vigentes de qualidade do servico de telefonia
movel definidos pela Anatel estao alinhados com a percepcéo
do usuario?

A forma de utilizacao dos principais instrumentos da agéncia,
a exemplo de planos de melhoria e indicadores, e 0s
resultados obtidos por eles promovem a melhoria da
gualidade do servico de telefonia movel?

Foram implementadas as deliberacdes nao atendidas dos
Acordaos 1458/2005, 2109/2006, 1864/2012, 210/2013 e
2962/2013, todos do plenario do TCU?
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Questao 1 - A atuacao da Anatel contribui para a melhor compreensao pelo

consumidor do servico prestado e dos seus direitos?

Baixa atuacao da Anatel em garantir a transparéncia das informacoes
referentes ao funcionamento do servico SMP e as ofertas

Falta de transparéncia no processo de divulgacao dos indicadores
pela Anatel

- Q
Auséncia de transparéncia e % .
morosidade na atuacdao da e
Anatel sobre as alteracoes feitas _’,
pelas operadoras sobre os planos ‘
e,
PS X
Ox
L]
@

de dados de SMP inicialmente
considerados ilimitados @
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Questao 1 - A atuagao da Anatel contribui para a melhor compreensao pelo

consumidor do servigo prestado e dos seus direitos?

Falta de clareza na atuacao da Anatel ao definir e exigir divulgacao
dos parametros referentes a cobertura do servico movel

£ 04
o i

* Baixa divulgacao pela Anatel da limitacao
regulamentar do SMP com relacao ao
parametro minimo de cobertura do
municipio imposto pela agéncia

* A Anatel nao padroniza e fiscaliza os mapas
de  cobertura  disponibilizados  pelas
operadoras e exigidos pela agéncia

Baixa publicidade e atuacao da Anatel sobre o impacto na tarifacao e
cobranca dos servicos de SMP causado por limitacoes geograficas

TEb TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAD



Questao 2 - Os requisitos vigentes de qualidade do servigo de telefonia

movel definidos pela Anatel estao alinhados com a percepc¢ao do usuario?

Auséncia de afericao efetiva da percepcao e da satisfacao do usuario

pela Anatel &g @
QP\ "":gs‘at QN é&é‘ ,\h ‘f
V. P Q 3Ps®
P IS
DA PESQUISA 0% Ot Q%
DE QUALIDADE
PERCEBIDA
LIIII
DA PESQUISA 2015 -
DE SATISFAGCAO NOVA PESQUISA
. . DE SATISFACAO
E QUALIDADE
PERCEBIDA
2Jd Cat pesite 80 saiogio o do
quliilidade perc_:ebi\:la—telefunia
2002 2012 e TV por dirn
13 pesquisa — 2 peaquisa - elefonia
telefonia movel mavel, telefonia fu@ e
& ielefonia fixa TW por assinalura
Grande lapso temporal Deficiéncias  processuais Indicadores mensurados e
entre as pesquisas, gue comprometeram a instrumentos da Anatel
impedindo comparacao da validade do resultado nao conseguem capturar a
Gvolugéo histérica y \esperado ) \percepgéo do usuario

J
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Questao 3 - A forma de utilizagao dos principais instrumentos da agéncia, a
exemplo de planos de melhoria e indicadores, e os resultados obtidos por eles
promovem a melhoria da qualidade do servigo de telefonia movel?

: Fiscalizagdo e Futuros Termos
Indicadores do 30d de
| to de extragao de .
regulamen dados das Ajustamento
qualidade T de Conduta
(TAC)

Fiscalizagdes da IVTITI:IOS' dg Planos de
Entidade elfioria dd Monitoramento
Aferidora da Qualidade de Redes
Qualidade (PMQ)
(EAQ)

) Processos de
Pesql.!lsa de Acompanham Entre outros
Qualidade ento e procedimentos

Percebida e Monitoramen internos...
de Satisfacao to (PAC)
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Questao 3 - A forma de utilizagao dos principais instrumentos da agéncia, a

exemplo de planos de melhoria e indicadores, e os resultados obtidos por eles
promovem a melhoria da qualidade do servigo de telefonia movel?

Deficiéncias no processo de fiscalizacao da qualidade do SMP

* Baixa atuacao nos problemas referentes a cobranca

 Foco excessivo da fiscalizacao no calculo e conferéncia de
indicadores, havendo uma sobreposicao de acdes da agéncia

* Falta de padronizacao na metodologia de extracao de dados

Deficiéncias na elaboracao e extracao dos indicadores e parametros para
acompanhar a qualidade da telefonia mdvel

* |nadequacao e deficiéncias das metodologias de acompanhamento
da qualidade da telefonia movel

* Falhas na extracao dos indicadores de qualidade do SMP

e |nadequacao das metas quanto a especificidade da regiao avaliada
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Questao 3 - A forma de utilizagao dos principais instrumentos da agéncia, a

exemplo de planos de melhoria e indicadores, e os resultados obtidos por eles
promovem a melhoria da qualidade do servigo de telefonia movel?

Fragilidade no processo de extracao e medicao dos indicadores de
qualidade da internet movel

Deficiéncias do Indicador de Desempenho de Atendimento (IDA)

Auséncia de estudo atualizado pela Anatel para embasar o
parametro minimo de cobertura definido pela agéncia

Alteracao pela Anatel da interpretacao e aplicabilidade dos
dispositivos do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicacoes (RGC) por intermédio de instrumento
inadequado e de baixa publicidade
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Questao 3 - A forma de utilizagao dos principais instrumentos da agéncia, a

exemplo de planos de melhoria e indicadores, e os resultados obtidos por eles
promovem a melhoria da qualidade do servigo de telefonia movel?

Fragilidades e inconsisténcias dos Planos de Melhoria da Qualidade
(PMQ)

Inadequacao dos critérios utilizados para e—r— ]

definir as cautelares que motivaram o
PMQ

Auséncia de fiscalizacao de todas as acoes

previstas no plano

Baixa efetividade do plano de melhorianos | +—

resultados - - o
.~ ey 7 e . ’ . //

Imposi¢do de novos critérios incompativeis ~__1+——

com o PMQ e com o Regulamento de Lo

Qualidade do SMP
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Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de

Telefonia Fixa e Movel

Quatro dimensdes da Regulacédo da Qualidade avaliadas

Regulamentacao Fiscalizagao

Educagao dos
Usuarios
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Questao 4 (Monitoramento) - Foram implementadas as delibera¢gbes nao

atendidas dos Acérdaos 1.458/2005, 2.109/2006, 1.864/2012, 210/2013 e
2.926/2013?

Comprovou-se a implementacao e o cumprimento de 93,9% das
recomendacoes e determinacoes feitas pelo TCU e ainda pendentes
de atendimento.

Restaram somente duas recomendacdes nao implementadas
integralmente pela Anatel, mas que foram abordadas em outros
itens do relatorio e suas propostas.
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Auditorias operacionais realizadas

Qualidade dos servicos de telefonia

« Acoérdaos 2109/2006, 1864/2012, 210/2013, 2926/2013 e 2333/2016

Call Centers das Agéncias Reguladoras
» Acérdao 2799/2010

Equilibrio econdmico-financeiro da telefonia fixa
« Decisao 215/2002, Ac6rdéos 1196/2005, 2692/2008 e 3863/2010

Plano de metas de universalizacao

« Acoérdaos 1778/2004, 873/2010, 2542/2013 e 1943/2015

Radiacao nao ionizante

» Acordaos 2658/2009 e 2015/2011

Avaliacao sobre o Programa Nacional de Banda Larga

» Contas da Presidente da Republica, exercicio 2011
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Auditorias operacionais realizadas

Bens Reversiveis

* Acordao 3311/2015

Governanca das Agéncias Reguladoras
» Acordao 2611/2011 e 240/2015

Inclusao Digital

» Contas da Presidéncia da Republica — exercicio 2012, Acérdao 2151/2015

Levantamento sobre Revisao do Modelo de Telecomunicacoes

« Acordao 3076/2016

Relatorio Sistémico — Fiscalizacdo de Telecomunicacdes
» Acordéao 28/2016

Avaliacdo sobre Fundos Setoriais: Fust e Fistel

* Acodrdaos 2148/2005, 3634/2013, 2320/2015 e 28/2016
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Conclusao

O TCU fiscaliza a atuacéo das agéncias reguladoras e dos
formuladores de politica publica em face das suas competéncias
legais

Nao é papel do TCU fiscalizar as prestadoras, mas verificar a
efetividade da atuacao da Anatel no cumprimento de sua atividade
fim

Fortalecimento institucional da Anatel como indutor de melhoria na
prestacao dos servicos de telecomunicacoes

Importancia da continuidade do tema qualidade na agenda do
controle

As avaliacoes realizadas pelo TCU podem servir de subsidio aos
tomadores de decisao e ao Congresso Nacional
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Muito Obrigado!

Paulo Sisnando Rodrigues de Araujo
Diretor
Secretaria de Fiscalizacao de Infraestrutura de Aviacao Civil e
Comunicagoes
(SeinfraAeroTelecom)

Tribunal de Contas da Uniao

Tel: (61) 3316-5945

http://portal2.tcu.gov.br/portal/page/portal/TCU/comunidades
/regulacao

seinfraerotelecom@tcu.gov.br
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