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Excelentissimo Senhor Senador,

Brasilia, 24 de dezembro de 2013.

L. Em atenc3o ao disposto no Pardgrafo Unico do Artigd 45 da Lei Geral de
Telecomunicagdes — Lei n°® 9.472/97, encaminhamos para conhecimento, em anexo, exemplar
do Relatdrio da Ouvidoria, contendo apreciagdes sobre a atuagdo da Agéncia Nacional de

Telecomunicagdes — Anate].

2. Aproveitamos para informar que o Relatério, a partir da publicagio no Didrio
Oficial da Unido — D.O.U. estara disponivel, também, no Portal da Anate]: www.anatel.gov.br
em Relacionamento com a Sociedade >> Sobre a Ouvidoria >> Selecione uma op¢do >>

Relatérios, para conhecimento pela sociedade em geral.

Respeitosamente,

[
Ouvidor da Anatel
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Apresentacao

Cumpre-nos a responsabilidade de
fazer relatdrio de avaliagdo critica sobre a
atuaco da Agéncia conforme definido na Lei
Geral de Telecomunica¢Bes-LGT' e reafirmado
pelo Regulamento da Agéncia’ e também pelo
Regimento Interno® da Anatel.

A elaboragao de um relatério de analise
critica € sempre um exercicio complexo e
arduo. Nesta oportunidade iremos abordar,

Imaonte Acfatnenrn
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Gitimo periodo, descrevendo-os com nossa
apreciagdo e destacando aspectos positivos e
negativos, com as respectivas sugestdes para
possiveis melhoramentos.

Logo noinicio, ao organizar e analisar os
dados da Agéncia para a estruturagdo dest

Relatério percebemos, com clareza, que as
alteragOes em curso na Anatel sdo maiores e

[

" mais profundas do que possam aparentar.

A atual composicdo do Conselho
Diretor tem demonstrado sensibilidade para
compreender as preocupacbes e defini¢bes
contidas nas politicas publicas formuladas para
o Setor de Telecomunica¢des e vem
implementando-as através de resolucfes e
adequacgdes em processos e normas da Anatel.

Esta disposi¢do, sem divida, propiciou
as condi¢des necessarias, que apontam para
grandes avangos para universalizacdo e

qualificagdo da prestacdo dos servicos de
telecomunica¢bes a sociedade.

Questdes que hd anos eram motivos de
recomenda¢Bes da Ouvidoria, institutos de
defesa dos consumidores e érgaos de controle
da Administracdo Piblica comegam a receber
providéncias. Algumas solugdbes
aparentemente simples como a transmissdo
das reunides do Consetho Diretor ampliam
significativamente a transparéncia na Agéncia.
Outras de maior complexidade, a exemplo da
suspensao da comercializa¢do e ativa¢do de
novos acessos da telefonia mével, medida
dura, mas necessaria, aplicada para impedir
deterioracdo da qualidade dos servigos
prestados, compdem, assim, o atual momento.

Vé-se que a Agéncia tem
desempenhado esfor¢os para imprimir outro
ritmo e qualidade nas analises e elaboragGes de
regulamentos, com defini¢6es mais relevantes
para a sociedade e agbes praticas para sua
implementagao.

Algumas destas deliberagdes,
regulamentos e diretrizes sdo extremamente
significativas. Por exemplo, o Plano Geral de
Metas para a Competicgo - PGMC, o Sistema
Nacicnal de Ofertas de Atacado - SNOA, os
esforgos do trabalho visando regulamentar o
Modelo de Custos, o0 acompanhamento dos
Planos de Melhoria da Prestacdo do Servi¢o

1- Llei n® 9,472, de 16 de juiho de 1997.
2- Decreto n® 2.338, de 7 de outubro de 1997.
3- Resolugdo n2 612, de 29 de abril de 2013
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Mdvel Pessoal (SMP), as a¢des de medicdo da
qualidade da Banda Larga, o Regulamerito dos
Conselhos dos Usudrios, a revisio do
Regulamento do Comité de Defesh dos
Usudrios dos Servicos de Telecomunicd¢Bes -
CDUST e o Regulamento de Atendimento de
Cobranga e Oferta, que estd em tramité para
aprovagao.

Neste bojo, podemos incluir a propria
reestruturacdo da Agéncia, em debate desde o
ano de 2004 e que, finalmente, foi
implementada. O principal mérito dessa agdo
foi organizar a Agéncia para trabalhar por
processos. lsso significou alterar a Ipgica
ultrapassada que orientava a organidacdo
anterior.

A estrutura anterior era extremanjente
segmentada, com dreas isoladas, em
contradi¢do aos caminhos que a convergéncia
tecnoldgica nos imp0e e as expectativas que a
sociedade nosapresenta.

€ necessdrio compreender que uma instituicdo
do porte da Anatel, e umareestruturagdo como
€ssa, ndo ocorre de forma abrupta. Ndo se da
0o
izer

em apenas um momento determinado co
da “virada de chave”, como foi comum
outrora.

Ao avaliar a reestruturacao da Ag}ca, '

Uma alteragdo desse porte € jum
_processo que se inicia antes da delibera¢dpo e
aprova¢ac das zlteragbes normativas e
estruturals, e continua por algum tempo
depois; tempo necessario para que os ajustes
de métodos, processos e a operacionaliza¢do
cotidiana sejam devidamente assimiladps,
ajustados e possam gerar uma nova realidade
prética em outro patamar.

Neste sentido, € necessdrio enfogar
essas questdes considerando que ainga
estamos dentro do processo de
reestruturacdo, pds-3pice das deliberacdes,

mas ainda em construg¢do das novas estruturas.

E importante lembrar, também, que
ndo existe processo de reestruturacdo
abrangente como esse gue ocorra sem
turbuléncias. Acreditamos até mesmo que, no
detalhe, houve mais turbuléncia e atropelo do
que 0 necessdrio. Contudo, entre os pontos
negativos ndo é possivel identificar nada que
comprometa o resultado final do processo e
que, por sua abrangéncia, mereca maior
destaque neste momento.

‘Diferencas préticas significativas no
Setor de Telecomunicagdes como um todo, s6
serao percebidas quando se decorrer um
necessdrio periodo para maturacdo e aplicagao
dos novos Regulamentos, normas e
procedimentos, assim como para a gera¢do de
uma nova pratica que terd de ser
experimentada, ajustada e corrigida nos
aspectos que se revelaremnecessarios.

S6 assim, a reestruturacdo conseguird
gerar um reflexo direto na realidade objetiva,
capaz de alterar de fato a sensa¢do, hoje
negativa, de satisfacdo percebida pelo
consumidor.

O processo de reestruturagdo fof
inegavelmente o acontecimento mais
complexo do perfodo e recebera tratamento
especifico neste Relatorio, inclusive com um
capitulo que aborda o mapeamento das
atividades da Ouvidoria e seu processo de
reorganizacdo interna, produto organizado
também com o objetivo de preparar a
Quvidoria para este processo.

Contudo, outros temas de relevancia
para a Agéncia e para o setor também serdo
abordados ao longo deste Relatério. Um deles
é o acompanhamento das obras de

- infraestrutura para os grandes eventos,

visando oferta de melhores condigSes de
telecomunicagGes para estes periodos, assim
comoolegado queficardao pais.



Sdo esperados investimentos para projetos a cargo da Anatelna ordem
de 170 milhdes de reais em contratagbes, especiaimente para afiscalizagao da
prestagdo dos servicos de telecomunicagGes e outros 200 milhdes de reais, a
cargo daTelebrds, enquanto empresa publica, previstos parainvestimentos na
infraestrutura necessdria para supriras necessidades do pafs, antecipadas para
atender esses grandes eventos, além de outros 4 bilhdes, aproximadamente, a
serem investidos pelas prestadoras, apenas em equipamentos e tecnologias,
parafornecimento deinternet 4G.

Estes investimentos publicos e privados no Setor irdo dotar o pais de
uma infraestrutura de telecomunicag¢fes avangada, extremamente relevante
na perspectiva da criacdo de melhores condi¢es de acesso ao universo mais
avancado das tecnologias disponiveis para telecomunica¢bes e toda uma
alavancagem de investimentos e atividade econdmica, refletindo, também, na
geragao de emprego erenda.

Faremos também uma abordagem mais detida sobre regulamentos e
definicbes que consideramos relevantes devido a sua importancia ou
abrangéncia, ficando para outro momento a anélise de outros dispositivos cuja
definicdo ou aprovacao final seja tdo recente que faz-se prudente e adequada
uma avalia¢do posterior.

Outro debate importante que incorporamos ao Relatério € a questao
da efetividade das recomendac8es das ouvidorias publicas. Considerando a
inexisténcia de procedimentos, métodos ou mesmo alguma experiéncia
sistematizada neste sentido, inclusive na Quvidoria da Anatel, e coincidindo
com o momento de grandes mudangas na Agéncia, consideramos oportuno
apresentar um esho¢o de uma primeira leitura possivel da efetividade da
Ouvidoria.

Por fim, apresentaremos alguns dados sobre o atendimento na
Ouvidoriada Anatel e as conclusdes de todo o conjunto.

Aristoteles dos Santos
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Consideracoes Iniciais

A Lei Geral de Telecomunica¢bes LGT (Lei
9.472{1997) estabelece no Paragrafo Unico do Art. 45
que:

“O Ouvidor terd acesso a todos os assuntos e
contard com o apoic administrativo de que
necessitar, competindo-lhe produzir,
semestralmente ou quando oportuno,
apreciagoes criticas sobre a atuacdo da Agéncia,
encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao
Comunicagbes, a outros dérgdos do Poder
Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo
publicd-las para conhecimento geral.” (grifo
nosso)

Para cumprir com esta determina¢ac legal é
necessario estabelecer os principios norteadores das
apreciagdes criticas apresentadas neste documento.

Partimos do entendimento de que a Anatel
enquanto 6rgdo regulador do Setor de
Telecomunica¢Bes, cabe buscar, por meio de sua
atuagdo e edigao de regulamentos, a equidade entre os
interesses publicos e estratégicos de Estado, os
interesses do Setor Regulado e os interesses dos
cidadaos usuarios dos servigos de telecomunicagdes.

Esta ndo tem se mostrado uma tarefa facil.
Mesmo porque, naturalmente, existem momentos em
que ficam evidentes e explicitos os conflitos de
interesses entre esses sujeitos.

E preciso, ainda, considerar que estamos
tratando de um setor que atua em sintonia com os
permanentes avang¢os tecnoldgicos. Reguld-lo reaquer.
qualidade técnica e permanente capacitacdo.



Para facilitar a abordagem a que nos
propusemos acerca da andlise de atuacao da Anatel,
organizaremos este documento em trés tépicos:

a. Interesses Estratégicos de Estado,
compreendendo aqui as politicas publicas
que dialogam com o setor de
telecomunica¢Bes propostas pelo Governo
Federal e Poder Legislativo;

b. Interesses do Setor Regulado, com
enfoque nas questbées que buscam
estabelecer parametros entre regulagdo e
expansao do setor; e

¢. Interesses dos Consumidores, onde
buscaremos enfocar, a partir das interagoes
de cidaddos com a Ouvidoria da Anatel,
especialmente no perfodo compreendido
entre 2012 e 2013, aquilo que os cidad3os
brasileiros esperam do Setor.

'Ressaltamos que os temas abordados sdo
transversais e perpassam entre os topicos. A
definicao de onde incluir cada tema visou uma mera
formalidade didatica.

Uma das principais atribuicdes da Ouvidoria é
a apreciacao critica sobre a atuacdo da Agéncia e
seus relatdrios sdo um dos principais instrumentos
dessafun¢io.

Entendemos que o instrumento consolidado
de analise critica, sempre que possfvel, deve vir
acompanhado de sugestdes de aperfeicoamento de
forma a tornd-lo potencialmente mais eficaz por
tornar-se assim um espedial instrumentode gestao.

Em levantamento sobre as recomendagdes
constantes nos relatdrios anteriores ja publicados
pela Ouvidoria, identificamos que varias
contribuicbes foram apreciadas e absorvidas pela
Anatel ou encontram-se em fase de implementacdo
parasolucao das questdes abordadas.
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Interesses Estrategicos
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Interesses Estratégicos de Estado

O Governo Federal, nos ultimos dez
anos, tem-se colocado numa perspectiva
diferente daquela defendida na época da
privatizagao do Sistema Telebrds. Abriu
concursos, recuperando a estrutura necessaria
a Administragdo Publica, e implementou a¢des
e programas que vém recuperando a
infraestrutura do pafs, combatendo a miséria,
promovendo uma maior € melhor distribuicdo
dariqueza produzida.

Vem atuando, também, na busca de
garantias dos direitos dos cidaddos no acesso
as instancias do Estado e na defesa do
consumidor. Aedigdo delegisla¢bes como:

a. O Decreto 6.523%, de 31 de julho de
2008, que fixa normas gerais sobre o
Servigo de Atendimento ac Consumnidor
SAC

b. A Leide Acessoalnformacio LA, de
18 de novemnbro de 2011, que regula o
acesso a informag¢Ges conforme
previsto no inciso XXXl do art. 50, no
incisolido§3o0doart.37eno§20doart.
216 da Constituicdo Federal;

c. O Decreto 7.9637, de 15 de margo de
2013, gue institui o Plano Nacional de
Consumo e Cidadania PLANDEC e criaa

Camara Nacional das Relag¢bes de
Consumo; e

d. A criagdo da Secretaria Nacional do
Consumidor SENACON®naestruturado
Ministério daJustica,

indicam um compromisso efetivo do
Governo Federal com a ampliacdo da
democracia e, também, a assimila¢do, pelas
instancias do Poder Executivo, do respeito aos
direitos fundamentais.

Em relagdo ao Setor de Teleco-
municagbes, podemos destacar como agdes de
interesses publicos ou estratégicos do Estado a
manuten¢do dos compromisses com a
universalizagdo da telefonia fixa; a elaboragdo
do Plano Nacional da Banda Larga (PNBL), com
vistas a expansao do acesso da populacdo a
internet com alta velocidade; a definicdo da
ANATEL como membro do comité Técnico de
Consumo e Regulacdo do Observatdrio
Nacional das Rela¢oes de Consumo, previsto
no Pardgrafo 2°do Art. 11do PLANDEC, que tem
como finalidade promover a prote¢do e defesa
do consumider em todo o territério nacional,
por meio da integragao e articulagdo de
politicas, programas e acoes.

Um tema recorrente nos relatérios da

. ¥
4- Disponivel em http://www,planalto.gov.br/ccivil_03/_at02007-2010/2008,/decreto/d6523.htm Acesso em 22 de abril de

2013.

5- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg.52; Relatério Janeiro 2012, pg.39.
6- Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2011-2014/2011/1ei/i12527.htm Acesso em 22 de abr de 2013.
7- Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02011-2014/2013/Decreto/D7963.htm, Acesso em 22 de.abrde.

2013.

8- Secretaria Nacional do Consumidor Senacon foi criada pelo Decreto 7.738, de 28 de maio de 2012.
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Ouvidoria, com contfnua atencaoe recomeindagﬁes com vistas a sua efetiva implementacdo, foi o da
“BandaLarga”, tanto porser o suporte tecnoldgico onde é promovida a convergéncia dos servicos de
telecomunicag6es, como também pela ptomulgacdo do Plano Nacional da Banda Larga PNBL,
aprovado em 2008. Destacando, especialmente, a necessidade de buscar mecanismos que
garantissem o acesso e o controle na qualidade da prestacao deste servigo.

Neste sentido, a Ouvidoria elaborod propostas que abordavam tanto caracterfsticas técnicas
quanto normativas, indicando-as para serem desenvolvidas pela Anatel como instrumento para
fomento da Banda Larga com qualidade. Aseguir listamos algumas destas recomendagdes:

» A¢Bes para universalizag3o da Banda Larga e atendimento das premissas do PNBL?;

* Elabora¢do de regulamentos para implantacdo, exploragdo e uso de Banda Larga que
garantam a qualidade, continuidade e velocidade; incentivo a massificagdo de espacos para
acessos publicos e comunitarios; assegurando o fortalecimento da tecnologia e indUstria

[

naciona

l‘l}
» Planejamento do uso do Backhaul'}
» Uso do FUST para universalizacso”!

Ainda com foco na universaliza¢do dos servicos, a Ouvidoria abordou frequentemente
questdes que, na sua compreensao, deveriam ser fundamentais para a Anatel, como o incentivo a
competicdo e tarifas com pregos acessiveis, *:om destaque para:

» Desagregacao e compartilhamentg de redes”;

» Criag3o de uma empresa nacional eTelecomunlcagoes para o fornecimento de servicos e
infraestrutura para telecomunicac8es”;

* Revisdo do conceito de adjacéncia ém dreas rurais - propbe revisdo no PGMUIIIY

» Cria¢io do Modelo de Custos para ¢ Setor™;

* RevisGo do Produto AICE, tendo emjvista o seu cunho social com foco na assinatura bésica’;
. Combate aosmonopdlios com no:Las eacdes deincentivo a competi¢io™;

 Aplica¢do da modicidade tarifaria 13 utilizacdo de indices condizentes com a realidade das
telecomunicagBes®.

Podemos verificar que a Anatel tem elditado regulamentos e outros instrumentos normativos

. 2
9- Ouvidoria da Anatel: Relatérioc Dezembro 2007, pg.}54; Relatério Junho 2010, pg.32; Relatdrio Janeiro 2012, pg.7 e
pg.47. Relatorio Agosto 2009, pg. 47
10- Quvidoria da Anatel: Relatdrio Agosto 2009, ng. Sq Relatorio Junho 2010, pe. 33.
11- Quvidoria da Anztel: Relatério Junho,2010, pg.36
12- Cuvidoria da Anatel: Relatério Junho 2010, pg.22
13- Quvidaria da Anatel: Relatdorio Dezembro 2007, pg.30
14- Quvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg.25
15- Ouvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg.32
16- Ouvidoria da Anatel: Relatério Junho 2010, pg. 13
17- Ouvidoria da Anatel: Relatério funho 2005, pg.47; Relatério Junho 2010, pg.23; Relatorio Agosto 2009, pg. 34.
18- Ouvidoria da Anatel; Relatério Dezembro 2007, pg.53.
19- Quvidoria da Anatel: Relatério Agasto 2008, pg.31
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ou adotado defini¢des que se mostram em sintonia com essas recomendagdes, visando garantir a
qualidade dos servicos prestados pelas operadoras. Nesse sentido, alguns regulamentos editados
pela Agéncia merecem destaque por sua relevancia, quer seja pelo objeto regulado se tratar de um
recurso escasso, como € o caso do uso do espectro, quer seja por se tratar de normas que influirdo
diretamente na oferta, acessibilidade, qualidade e na comercializagdo dos servicos de
telecomunicag¢des disponibilizados para a sociedade.

REGULACA 0 pO UsO po ESPECTRO
DE RADIOFREQUE NCIAS

Estd, atualmente, em analise e delibera¢do na Anatel o Regulamento de Uso do Espectro, do
qual observamos o foco em dois aspectos principais: (i) a revis@o conceitual e (i} a atualizacdo de
regras administrativas. Por ora, pode-se observar que a proposta de Regulamento tem como
destaque o Planc Diretor de Gestdo do Espectro de Radiofrequéncias - PDGER, que é um documento
que devera ser elaborado pela Anatel com revisdo trienal e ficard a cargo do érgdo gestor do
espectronaAnatel, que é a Superintendéncia de Qutorga e Recursos a Prestacdo SOR.

Antl An E
Ge ust G0 wspec

pelo Conselheiro Presidente, conforme determina a Resolu¢do n° 61/1998. Posteriormente, 0 PDGER
sera colocado em Consulta Publica e, depois, submetido aaprovacdo do Consetho Diretor.

E de suma importincia a necessidade de regulamentacio do uso do Espectro de
Radiofrequéncia, ndo apenas pela natureza de bem escasso, que por si sé j tem sua alta relevancia,
mas também pelas defini¢des estratégicas, quanto ao modelo a ser desenvolvido pela Agéncia, para
a gestao brasileira desse bem puiblico.

: Na Unido Europeia, por exemplo, a gestdo do espectro é orientada a ser feita por cada pais,
respeitadas as orientagdes para toda a comunidade. Uma das decisGes do Parlamento Furopeu

explicitou exatamenteisso:

“A politica para o espectro de radiofrequéncias ndc pode basear-se apenas em
pardmetros técnicos, devendo tomar também em consideracdo os aspectos
econdmicos, politicos, culturais, sociais e de saide. [...] Assim, a politica para o
espectro de radiofrequéncias deverd ter em conta todos os sectores e estabelecer um
equilibrio entre as necessidades de cada um.” (grifo nosso) - Decis@o n.o 676/2002/CE
do Parlamento Europeu e do Conselhe.™

Vale lembrar que a LGT, em seu art. 19, inciso VIiI, estabelece que & competéncia do Orgdo
Regulador de Telecomunicagdes a administragdo do espectro de radiofrequéncias e a expedi¢do de
normas respectivas. Porisso é importante o desenvolvimento daregulamentacéo.

Tendo em vista, portanto, que o processo de construcdo normativa ainda nio finalizado no

3

20- Disponivel em hitp://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.da?uri=CELEX:3200200676:PT:NCT, acesso Lgft0/12/268;



ambito da Anatel, torna-se mais propicio o
acompanhamento desta Quvidoria quanto a
finalizagdo do mesmo, para, em oltro
momento, poder expor de modo mais objetivo
as suas apreciacdes criticas quanto ao tema.

MODELO DE CUSTOS

No segundo semestre de 2011, a Anatel

deu inicio ap desenvolvimento do Projeto’

Modelo de Custos a partir de andlises
anteriores. A proposta desse projeto €& a
natural evolugdo da modelagem de custos ao
longo dos anos sdo tidas como de grande
relevancia na Agéncia para o cumprimento das
politicas piiblicas setoriais.

A modelagem de custos devera
permitir,dentre outros, 0 acesso ainformagpes
de custos das diferentes dreas de negdcip e
linhas de produtos das prestadoras de servigos
detelecomunicagdes.

Amodelagem de custos na Anatel conta
com uma consultoria, o consdrcio Advisia,
Analysis Mason e Grant Thornton, vencedpra
de licita¢do internacional no valor de US$ §,22
milhdes™ realizada pela Unido Internacional de
Telecomunica¢Bes (UIT).

O modelo de custos relaciona-se eém,
seus varios aspectos, a fixagdo das tarifas de
uso de rede da telefonia fixa e 4 apuracdo dos
valores de referéncia do VU-M (Valor |de
Remuneracdo de Uso de Rede do Servico
Movel Pessoal) e de EILD (Exploracgo
Industrial de Linhas Dedicadas) das

prestadoras de servi¢os de telecomunicacdes.

E, também, uma das a¢Bes concretas de
curto prazo previstas no Planc Geral de
Atualizacdo da Regulamentac¢do das
Telecomunicagdes no Brasil (PGR), aprovado
pela Resolu¢do n® 516, de 30 de outubro de
2008, que em seu itemV. eseuitemV.11.versa
sobre suaimplementagdo.

“V.11. Implementagdo otimizada do
modelo de custos, incluindo acesso em
bandalarga.

Adotar mecanismos de forma a garantir
a implementa¢do dos dispositivos
regulamentares existentes com relagdo
ao Modelo de Custos para os Servicos de
Telecomunicagdes.”

Outros instrumentos legais, como o
Decreto n° 4.733, de junho de 2003", e
instrumentos administrativos como os
contratos de concessdo dispéem que tarifas e
precos de interconexao e de elementos de
rede do STFC seriam fixados por meio da
adogac do modelo de custo. Também a
Resolugdo n® 396, de 31 de marc¢o de 2005, que
aprovou o Regulamento de Separagao e
Alocacdo de Contas e definia as diretrizes para
apresentacdo e estruturagdo das informagGes
necessarias a atividade de fixa¢8o das tarifas e
a obtencdo de valores de referéncia para
precos orientados a custos.

E previsto pela Anatel que o Modelo de
Custos traréd vantagens para a atividade
regulatéria na apuragao dos valores de
referéncia do VU-M e EILD, na fixagdo
adequada das tarifas de uso de rede do STF(,
nas analises e no acompanhamento eficaz do

;
21- bisponivel em

¥

http://www.anatel.gov.br/Partal/exibirPortalPagina EsdmecialPesq uisa.do?acao=&tipoConteudoHtml=1&codNoticia=23573

Acesso em 12 de nov de 2013.

22- Dispbe sobre politicas pliblicas de telecomunicagé%s e da outras providéncias
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Plano Geral de Metas de Competigao, o PGMC.

Prevé informacdes mais acuradas de precos e’

tarifas para a tomada de decisdo da Agéncia de
modo a beneficiar toda a cadeia de valor do
sistema de telecomunicacBes, principalmente
0 consumidor.

Em sua andlise critica, disposta no

Relatério de Dezembro de 20077 a Quvidoriada
Anate] fazia mencdo a falta de medidas
concretas para a implantacao do Modelo de
Custos, como basico para a afericdo das tarifas
e precosregulados pela Anatel.

Dada a assimetria das informagfes
reguladorfregulados, a mensuracgdo dos custos
€ sempre um desafio para o regulador, pois os
resultados podem conter diferentes
abordagens. A fixa¢do inadequada de precos
de interconexd3o podem ter consequéncias
indesejdveis ao regulador. Precos de
interconexao muito altos podem dificultar a
entrada de concorrentes e a concentracdo de
trafego nas redes com a consequente elevagdo
dos pregos ao consumidor.

No passado, a Anatel utilizou do
mecanismo de fixar um valor de VU-M
artificialmente elevado entre as chamadas

coriginadas na telefonia fixa e destinadas a

telefonia movel como forma de alavancar
investimentos para a estruturagdo da telefonia
movel no pais. A nosso ver, esta distor¢cao
durou mais tempo e valor do que o necessario.
Atualmente, essas distor¢des v&m sendo
corrigidas.

A elaboragdo e adocdo de Modelo de
Custos pela Anatel é a recuperacao de antiga e
profundalacuna, divida, que a Anatel tinha com
todo o setor de telecomunicacGes. Com a
ado¢do do Modelo de Custos, a Agéncia passa a
contar com um importante instrumento para

tomar decisCes em conformidade com sua
missdo institucional de “promover o
desenvolvimento das telecomunicagdes do
Pais de modo a dotd-lo de uma meoderna e
eficiente infraestrutura de telecomunicagdes,
capaz de oferecer a sociedade servi¢os
adequados, diversificados e aprecos justos, em
todo o territdrio nacional”.

Ressaitamos, no entanto, que € preciso
tratar adequadamente o enorme conjunto de
informagbes que trafegam no ambiente
regulatdrio para elevar a condi¢ao de atuagao
da Anatel. E preciso mostrar ao cidaddo que ele
pode contar com o Estado como seu aliado no
tratamento e solu¢do de suas demandas.

ACESSO INDIVIDUAL CLASSE
ESPECIAL - AICE

A nova modalidade para o Acesso
Individual Classe Especial AICE foi prevista no
Decréto n® 7512/2011™, de 30 de junho de 2011, e
disciplinada pela Agéncia por meio da
Resolu¢don®586, de 5 deabrilde 2012.

Trata-se de uma proposta de Telefone
Popular, por meio do qual as familias inscritas
no Cadastro Unico dos Programas Sociais do
Governo Federal podem ter acesso ao servigo
de telefonia fixa em condi¢Ges especiais. E
importante que os dados da familia estejam
atualizados no Cadastro Unicg ha pelo menos
dois anos, principalmente com as informagdes
derendafamiliar e endere¢o atualizados.

Esse telefone possui as mesmas
caracteristicas técnicas do telefone fixo
convencional, porém com assinatura reduzida,
tendo em vista que consideravam ser, o valor da
assinatura bdsica mensal, a principal barreira.de

+*

" 23-Ouvidoria da Anatel Refatério Analitico - Dezembro 2007,'p.53
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entrada para o acesso de familias que aind3 ndo
usufrufamdo servico.

£ percebido por esta Ouvidoria |que,
apesar da Resolugdo prever facilidades de
pagamento do valor da habilita¢ao, pajé se
conseguir alcancar o objetivo da propostal dar
acesso a telefonia fixa para essa parcelg da
populagdo, seria necessario adotar agbes|que
reduzissem, também, a Taxa de Habilitacdo,
considerando-se 0 mesmo principio ado]ado
paraadefinicdo daassinatura basica.

Outro fator que nos parece contribuir
para a baixa adeso que 0 AICE vemn obtendp do
seu pablico alvo, é a pouca divulgacdo feita
pelas empresas prestadoras desta modalijade
de servico, especialmente, quando comparado
com outros servicos ofertados pelas mesmjz

Entendemos que, desta forma, com a
redugdo da taxa de habilitacao e melhorig na
forma de divulgagdo, o AICE poderd atender
efetivamente o seu publico alvo.

GRANDES EVENTOS:
CONTRATAC O ES E INFRAESTRUTURA

O papel da Anatel no tocante aos
grandes eventos internacionais tem grandé
relagdo com a administragdo, fiscalizagdo e
planejamento de faixa de frequéncias para
‘atendimento as demandas criadas.
Autorizagdo de uso tempordrio de
radicfrequéncias para a imprensa nacional e
internacional e a preven¢do, detecgdo € a
rapida interrup¢do de interferéncias
prejudiciais que provoquem impactos ina
realizagdo, efou transmissdo dos eventos e due
apresentem risco a seguranga, garantindo
assim, melhor qualidade aos servigos

usufruidos pelos cidaddos, espectadores ou
nao desses eventos.

A Matriz de Responsabilidades assinada
pelo Governo brasileiro define as dreas
prioritérias de infraestrutura das cidades sede
dos eventos, como aeroportos, portos,
mobilidade urbana, estddios, seguranca,
telecomunicagdes e turismo. Este instrumento
temsua defini¢ao explicitada no Portal daCopa
de 2014, como um plano estratégico de
investimento no desenvolvimento do pais. Sao
investimentos que ja seriam necessarios e que
foram antecipados e priorizados nas 12 sedes
pela oportunidade de realizar uma Copa do
Munde no Brasil.

O instrumento define o papel de cada
urn dos atores (Unido, Estados, Distrito Federal
e Municipios) na realizacdo dos preparativos
para o Mundial, em a¢bes presentes nos
documentos anexos e termos aditivos.

A Anatel, para o bom desempenho de
suas atribuicGes legais, especialmente quanto
a organizagdo da explora¢@o dos servigos de
telecomunicagdes, a fiscaliza¢do da utilizagdo
dos recursos de espectro e Orbita para o
desenvolvimento das telecomunica¢fes no
Brasil, coube levantar as necessidades fisicas e
materiais para enfrentar o desafio de autorizar
temporariamente frequéncias para os diversos
grupos envolvidos nos jogos quer sejam
equipes de seguranca, reporteres e demais
trabalhos relacionados com eventos de grande

porte além de fiscalizar a utilizagdo do espectro-

e drbita visando minimizar possiveis
interferéncias e garantir sua funcionalidade.

amentos da Anatel até entdo,
guardavam alguma defasagem material e
tecnoldgica ndo apenas pelo tempo de

aquisicdo como pela grande evolugdo das

- 3
24 - Decreto Presidencial que aprova o Piano Geral de Metas para a Universalizacdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado

Prestado no Regime Pablico PGMU, e d4 outras providéncias,



tecnologias pela qual passou o Setor nos dltimos anos, assunto abordado neste Relatério.

Os Termos de Referéncia® que instruem alguns dos processos de aquisicao, em
suas justificativas de contratacdo, trazem algumas descri¢es das atribui¢des da
Anatel e suapreparacdo para os eventos:

“De modo similar a um ambiente onde vdrias pessods estdo se comunicando
simultaneamente por meio de transmissdo radioelétrica, aspectos fisicos de
propagacdo das ondas eletromagnéticas impdem restricbes a capacidade de
“reutilizagdo do espectro por vdrios transmissores, 0 que caracteriza este recurso

essencial para as comunicagdes sem fio como umrecurso caro e escasso.

A administracdo eficiente desse recurso necessita de sistemas de informacdo capazes

" de analisar, criticar as condicbes de uso do espectro em diversos cendrios,
instrumentalizando as dreas de gestdo do espectro, controle do espectro e
licenciamento de esta¢bes de radiocomunicacdo, para viabilizar a convivéncia
harménica dos diversos usudrios.” (Mctivacdo da Contratacao, constante as folhas
4 e5do Termo de Referéncia, da contratacdo do Sistema de Gestao de Espectro).

Quanto ao gerenciamento de Espectro em Grandes Eventos, os riscos de ndo atendimento
das solicitagSes demandadas e a previsdo de solicita¢bes para a Copa do Mundo, e ao novo cendrio
gerado pela contratacdo do equipamento encontramos:

“Para 2014 a previsdo € de que mais de 8.000 frequéncias sejam analisadas para todas
as cidades sede e demais locais relacionados com o evento que foi indicado pela FIFA,
sendo que as frequéncias destinadas para a Copa ser@o concentradas em um pegueno
perfodo e em poucos locais, o que tornaria diffcil o atendimento com a atualrealidade
daAgéncia.” '

“As equipes de fiscalizacd@o poderdo ser atualizadas em tempo real sobre resultados
de avaliagdo das informagoes dos bancos de dados da Anatel e ds informagdes
cothidas em campo. Esse cruzamento de informagbes otimizard as agées de campo,
auxiliando na investigacdo das possiveis causas da interferéncia, inclusive de fontes
ndo autorizadas ou em situagdo irregular quanto as caracteristicas técnicas contidas
nalicenga. Esse procedimento resultard no uso mais eficiente dos recursos humanos e
de infraestrutura da Agéncia, especialmente considerando a necessidade de atuagdo
eficaz e imediata das equipes, em caso de interferéncias prejudiciais, devido a curta
duracdo dos jogos.” (Motivacdo da Contratacao, as folhas 7 a 9, do Termo de
Referéncia, da contratagdo do Sistema deGestdo de Espectro).
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LEGADO DOS GRANDES EVENTOS

As contrata¢Ges seguiram uma estratégia que prevé a-destinacdc dos equipamentos de
fiscaliza¢do para os grandes eventdqs, de acordo com a necessidade das cidades envolvidas e a
posterior redistribui¢cdo dos mesmjos para o destino final dos equipamentos, qual seja, as
unidades descentralizadas da Anate!l.

Cabe ainda ressaltar que o planejalento de contratagGes previu alguns pontos impertantes

paragarantir ofuncionamento dos equipamentos durante e apds os granges eventos:

» Garantia de funcionamento e reposicao dos equipamentos pelo prazo contratual;

» Licenga perpétua dos softwaresle, dentro do prazo da garantia contratual, atualizages
sem custos adicionais;

* Durante a Copa do Mundo e as Olimpfadas havera plantdo ininterrupto de atendimento
paraassisténcia técnica dos principais equipamentos;

* (apacitagdo dos servidores incluida na contratagdo garantindo que os fornecedores
estejam comprometidos também cam essa importante etapa do processo;

* Manter em arquivo um memorial dos passos dados para a integra¢ao das ferramentas com
os sistemas legados da Agéncia comio forma de resguardar a Agéncia em caso de alteragdo ou

perdadeintegridade dossistemas. |

Assim, com .a redistribuicdo do

equipamentos portateis por todas as unidades

descentralizadas da Agéncia e a utiliza¢do dos grandes sistemas de monitoramento que estardo no
Centro Nacional de Sensoriamento Remato, a Fiscalizagdo da Anatel terd melhores condigses

materiais e técnicas para desenvolver se
proverdo analises mais precisas e imediatas
grande parte do planeta.

TELEFONIA RURAL

trabalho com a seguran¢a de que os equipamentos
conforme requerem eventos transmitidos ao vivo para

Um relevante avango regulatdrio alcangado pela Anatel foi a licitagdo das faixas de 2,5 GHz e
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de Quarta geracdo no Brasil (4G) na faixa

velocidade na transmissdo de dados. Jé na fai

com servicosde vozedados, cominternet b3

O Edital da Licitagdo n.® 004/2012/P\
oferta de R$ 2,93 bilhdes pelo direito de uso

de 2,5 GHz, permitindo a elevagdo da qualidade e da
ixa de 450 MHz, tem-se a contemplagao das dreas rurais
ndalarga.

CP/SPV - ANATEL, realizada em junho de 2012 obteve
dessas radiofrequéncias, com gio médio de 3t,27% em
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relagdo aos valores minimos dos lotes™. Areferida licitagdo e condicionamentos visaram atender o
aumento da procura por servigos de telecomunica¢@es e prover com infraestrutura adequada a
realizag3o dos grandes eventos no Brasil e, consequentemente, se tornam um relevante legado

paraasociedade brasileira.

A Licitagdo” condicionou, dentre outras questdes, compromissos de abrangénciarelativos as
dreas rurais e regides remotas. Estes compromissos buscam permitir a inclusdo digital e social,
estabelecendo obrigagdes que exigemn a amplia¢do progressiva da penetracdo de servicos de
telecomnunicagoes de voz e de dados nestas 4reas, a pregos acessiveis, através do telefonia mdvel
(SMP) ou da telefonia fixa (STFC) associado ao acesso ainternet (SCM).

O atendimento com servicos de voz e dados nestas regides, definidas como as &reas
compreendidas até a distancia de 30 km do limite das localidades sede de todos os municipios
brasileiros, deve, progressivamente, alcancar 100% dessas cidades até 31de dezembro de 2015,

Requisito, também, do Edital de Licitagdc para as operadoras vencedoras € atender, com
internet banda larga, de forma gratuita, todas as escolas publicas rurais situadas nas dreas de
prestagdo do servico.

Historicamente, a regulacdo brasileira acumulou um grande déficit social de

telecomunica¢Ges para com as dreas rurais, mas que, atualmente, comeca a ser corrigida com
avanqos daAnatel, aexemplo dareferida ficitacgo das faixas de 2,5GHz e de 450 Mhz.

27- Edital da LicitagcSo n.2 004/2012/PVCP/SPV ANATEL
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Interesses do Setor Regulado

Neste capitulo vamos nos ater aquilo que tange os regulamentos e processos da Anatel que a
Quvidoria indicou em seus Relatérios, como sendo importante serem reestruturados de forma a
garantir a necessaria equidade entre os interesses do Setor Regulado, os interesses Estratégicos de

. Estado e osinteresses dos Cidad3os/Consumidores.

Resguardado o interesse fundamental do capital, obter lucratividade com a prestagdo dos
servicos que se prop&e, do ponto de vista do Orgdo Regulador, € de se esperar acdes que indiquem,
de forma clara, as regras da atuagdo no mercado, com destaque para o controle e acompanhamento
de obriga¢Ges.

Nessa perspectiva, identificamos o trémite dos Processos de Apuracdo de Descumprimento
de Obriga¢bes - PADO, a edi¢do de um regulamento de san¢Ges e as estratégias da Agéncia para fazer
cumprir suas normas e regulamentos como principais tépicos dessa temdtica que constaram das
recomendag@es da Quvidoria nos Relatdrios anteriores, as quais listamos a seguir:

* Revisdo do Regulamento de San¢des™;

* Necessidade de aprimorar o acompanhamento do cumprimento de obriga¢es e
padroniza¢io de procedimentos de aplicagdo de san¢des™;

* Construgdo de processos que permitissem evitar amorosidade e ineficiéncia na solugdo dos
PADOs abertos™;

* Alertasobreaprescri¢do de PADOs erevisdo do sistema para evitar tais ocorréncias’;

* Adequado tratamento e correc¢do dos erros cometidos nos Termos de Compromisso de
Ajustamento de Condutaassinados,das concession[arias do STFC;

* Ressarcimento ao usuério em face dos transtornos ocasionados pelas interrup¢des dos
servicos causadas pelas Prestadoras, conforme regulamentos do SMP e STFC;

A Reestruturagdo da Anatel, com a publicacdo da Resolugdo n° 612, de 29 de abril de 2013, é a
grande chave de possibilidade de mudanca desses problemas que vinham sendo enfrentados na
Autarquia. E neste quesito especial de seguranca e padronizacdo da atuacdo regulatéria e

28- Ouvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pe.38; Relatdrio Agosto 2009, p£.17; Relatério Junho 2005, pg. 51;
29- Ouvidoria da Anatel: Retatério Junho 2005, pg. 64 '

30- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Janeiro 2012, pg.27; Relatdrio Junho 2005, pg. 64

31- Ouvidoria dz Anate!: Relatério Janeiro 2012, pg.27; Relatério Junho 2005, pg. 64

32- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Agosto 2009, pg. 23. Relatério Junha 2005, pg. 71

33- Ouvidaria da Anatel: Relatério Junha 2005, pg. 33 e pg.53; Relatdrio Dezembro 2007, pe.36.
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possibilitando superar as divergéncias entre as antigas dreas técnicas. Destaca-se, assim, acriacioda
Superintendéncia de Controle de Obrigagdes - SCO™, que concentra a apura¢io do cumprimento das
obriga¢Ges dos servicos de telecomunicacges.

REGULAMENTO DE SANC O ES

A Resolugdo N° 589, de 7 de maia de 2012, trata do novo Regulamento de Aplicacdo de
Sangbes Administrativas - RASA. O texi estabelece parametros e critérios para aplicagdo de
san¢des administrativas por infra¢des a llei n° 9.472, de 16 de julho de 1997, e demais normas
aplicdveis, inclusive dos contratos de conceksao, atos de designacao, atos e termos de permissdo, de
autorizacdo de servi¢o, de autoriza¢do dé uso de radiofrequéncia, de direito de exploragio de
satélite, ouainda dos demais atos administrttivos de efejtos concretos expedidos pela Agéncia.

Considerando ¢ histdrico de observdces e criticas da Ouvidoria da Anatel e de outros drggos

de acompanhamento da Agéncia nas gestéps anteriores, bem como do natural e desejado processo
de aperfeicoamento regulatério, pode-se perceber um verdadeiro avango nas disposicGes
normativas. Vale, portanto, destacar aquil alguns dispositivos importantes do Novo RASA, para
celeridade processual e alcance do objetivo finalfstico das obrigacGes regulatérias, especiaimente,
também, diante da nova estrutura organizational da Agéncia, vejamos:

* Possibilidade de imposicao de sang6es de obrigacSes de fazer e de ndo fazer, as quais ndo se
confundem com as eventuais determinaces para reparagéo aos consumidores prejudicados,
nem comas medidas cautelares; (Art}2° Xl e X!I, Art.15 e Art.16).

* Possibilidade de celebrar, com os jnfratores, compromisso de ajustamento de conduta as
exigéncias legais (TAC®), comvistas do melhoratendimento do interesse publico; (Art.5%).

* Possibilidade de adotar medidas cautelares, sem a prévia manifestacio do interessado,
durante urn processo em curso ou em caso de risco iminente; (Art.6°).

* Possibilidade de reunir em um mesmo auto de infragdo dois ou mais descumprimentos da
mesma espécie, em razdc do tempo, lugar e maneira da execu¢do, onde as infragdes
subsequentes serdo entendidas comio continua¢io da primeira. A consequente instauracdo
de PADO (Processo de Apura¢do de Descumprimento de Obrigacdo) em razao das multiplas
infragbes continuadas (PADAO) devd levar em conta o niimero de ocorréncias como critério
paradefinicdo dovalorbaseda sangap; (Art.11).

* Possibilidade de aplicacao de suspensao temporéria do servigo, cumulativamente com
san¢do de multa, e comprazo ndo suplerior a 30 dias; (Art.12).

» Definicdo de critérios mais objetivols quanto s multas aplicéveis, como os limites minimos e
maximos, conforme tabela anexa aolRASA gue considera o porte da empresa, com base na

*

34- Art. 158. A Superintendéncia de Controle de Obrigdcdes tem como competéncia: {...) VIl - elaborar propostas de
regulamento de aplicacdo de san¢Des e de metodologia para cdlculo de sangdo de multa, em conjunto com a
Superintendéncia de Planejamento e Regulamentagio. '

35- Termo de Ajustamento de Conduta - TAC
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sua Receita Operacional Liquida ROL; a grada¢do da infracdo em grave, leve ou média; e
distinguindo ainda entre empresas, pessoas fisicas e administradores ou controladores; (Art.

17 + Anexo ao RASA}.

* A defini¢do de que o valor base da multa nunca serd inferior ao dobro da vantagem
auferida, quando estimavel; (§2°, Art.18);

* A garantia de que a aplica¢do de san¢do ndo afasta a obrigagdo de reparacdo aos
consumidores prejudicados; (§3°, Art.18).

Tendo em vistaafun¢do pedagdgica daatuagdo fiscalizatdria da Anatel e nao apenas punitiva

ou muito menos arrecadatoria, o novo RASA também trouxe alguns incentivos para a cessagao de
infragdes e ou de solugdo processual definitiva, tais como o incentive de reduzir o valor damulta nos

seguintes casos atenuantes do Art. 20:
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I 50%, nos casos de cessa¢do da infragdo e reparagdo total ao servi¢o e ao
usudrio, imediatamente ou em prazo consignado pela Anatel, apds aa¢do daAgéndia;

. 5%, nos casos de ado¢do de medidas, por livre iniciativa do infrator, para
minimizar os efeitos decorrentes dainfra¢do cometida;

V. 10%, nos casos de confissdo do infrater perante a Anatel, apresentada apds a
agdo daAgéncia e até a apresentacdo da defesa.

Comoincentivo para celeridade da solugao processual, tem-se a previsdo da Decisao Sumaria
de Arquivamento, uma espécie de rito sumario, que depende de Portaria do Consetho Diretor, para
infragdes de simples apuracao, inclusive com defini¢do prévia de valor fixo de multa. Multa esta que
deve ser suficiente parainibir c cometimento dainfracdo, mas que também pode terreducdo de 70%
do valor, caso o infrator cumpra os requisitos de confissao e cessagdo da infracdo, reparagado dos
danos, rentincia do direito de recorrer e pagamento da multa; (Art.25 ao Art.30).

Ainda, para aumentar a celeridade processual e conseguir o efetivo pagamento das sang¢des
de multas, evitando-se a judicializacdo dessas decisbes da Agéncia, como ja foi criticado pela
Ouvidoria no passado®, o novo RASA trouxe a fixagio de prazo (30 dias) para pagamento da multa;
aplicagdo automatica de efeito suspensivo para recursos ou pedido de reconsideragdo; fixagao de
prazo parainscri¢do em CADIN e Divida Ativa dos ndo pagadores; e reducdo de 25% do valor de muita
aplicada para quemrenuncia ao direito de recorrer; (Art.33 ac Art.36).

Vale observar, também, que alguns dispositivos do novo RASA podem trazer riscos pela
interpretacdo subjetiva que os mesmos podem alcancar, caso ndo sejam estabelecidos parametros
especificos.

Um exemplo € 0 § 4° do Art.18%, que possibilita 3 Anatel afastar a aplicagdo da metodologia

36- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg.21
BTF_LE AP A Anntnl madard afarkar muece ol o b mmbn o~ s =
~4T 3T A AdidLcl pudtia gdidolail, I:ALCPL,JUIIEIIHI:I'ILE CUC i T

da multa, €350 58 verifique, no caso concreto, que o valor da san¢io ndo atend
proporcionalidade., Art.18 da Resolugdo n? 589/2012
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para o cdlculo da multa, caso se verifique, no
caso concreto, que o valor da san¢do ndo
atende aos principios da razoabilidade e
proporcionalidade.

Como a razoabilidade e propor-
cionalidade ndo tém critérios objetivos e
previamente definidos, existe, entdo, o risco

de ocorréncias de decisdes equivocadas como

aquela adotada pela “antiga”
Superintendéncia de Servicos Publicos - SPB™,
que foi criticada pela Quvidoria no Relatdrig de
2009 e, posteriormente, revogada pelo
Conselho Diretor, exercendo o principio|da
autotutela administrativa®. Contudo, n3o ¢ o
que se espera das novas dreas técnicas|da
Anatel, reorganizadas que foram na atual
gestdo.
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O Art. 3° do novo Regulamento |de
Aplicagdo de Sanc¢des Administrativas
determinou que o Grupo de Trabalho instituido
pela Portaria n° 192/2012, de 28 de fevereiroide
2012, apresentasse ao Conselho Diretor, no
prazo de 120 (cento e vinte) dias contadoes da
publicagdo da presente Resolugdo, fas
propostas de metodologias de que trata o Art.
39do RASA, permitindo que, até a entrada em
vigor da Portaria com as novas metodologias,

as Superintendéncias poderiam aplicar
metodologias proprias, como ocorria.

A importéncia da defini¢do de
metodologia basica é um dos itens mais
relevantes do Novo RASA, tendo em vista a
divergénicia histdrica encontrada na Anatel, no
que diz respeito as antigas areas de controle e
acompanhamento de obriga¢des. Ndc havia
uma uniformidade de pardmetros para
aplicacdo das multas, cada drea elegia a sua
metodologia, a qual variava também ao longo
dotempo,

Essa “instabilidade” de definicdo,
gerava questionamentos quanto ao cdlculo da
multa por parte, inclusive, das operadoras
sancionadas. Entretanto, a Agéncia sempre
resguardou a faculdade da coexisténcia de
diferentes metodologias entre as suas areas

técnicas de apuragdo, contando, também, com
os fundamentos favordveis da Procuradoria
Federal Especializada, aexemplodo Parecern.’

118/2010/DFT{PGF/PFE-Anatel.

Entretanto, e apesar da uniformidade
prevista pelo RASA, é com a Reestruturagdo da
Anatel que se torna efetivamente possivel a
mitiga¢do das divergéncias, tendo em vista a
aprovagao do novo Regimento internc da
Anatel Resolugaon®612,de 29de abril de 2013,
que mudou a forma de atuagao administrativa
da Agéncia por processos, e ndo mais por
Servigos. :

38- Informe n2 121/2008-PBCPA/PBCP e Informe n? 148,2008-PBCPA/PBCP

39- sUMULA N2 473 STF “A administragio pade anular seus préprios atos, quanda eivados de vicios que os tornam
ilegais, porgue deles ndo se ariginam direitos; ou revaga-los, por motive de conveniéncia ou oportunidade, respeitados os
direitos adquiridos, e ressalvada, em todos os casos, a apreciagdo judicial”.

40- Parecer n2 118/2010/DFT/PGF/PFE - Anatel, 2 ProcUradoria Especializada da Agéncia conferiu discricionariedade na
dosimetria da sangdo. Que a adogdo de metodologia para o cdlculo de sangdo de multa é amplamente explicitada por
meio dos informes elaborados pelas dreas técnicas da Agéncia. Logo, as metodologias multa guardariam consonéncia com

o repaositorio da Agéncia.

“Conselho Decidiu conhecer o racurso e no mérito negal provimento ao mesmo, alterando, ex oficio, a multa de

41- Reunido de n? 709 do dia 1508/2013 Pado ne 5350j.004725/2003 - TELECOMUNICAGOES DE SAO PAULO S.A O

R$392.750,00 para RS$37.815,76. Consideranda-se o §

2 do Art. 39 do novo RASA.,
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Com isso, as novas dreas internas
passam a trabalhar especificamente com
determinadas atividades da regulag3o. Por
exemplo, a Superintendéncia de Controle de
Obrigagbes - SCO" passa a concentrar a
apuragao do cumprimento das obrigacdes dos
servicos de telecomunicacbes. Na estrutura
antiga, cada érea técnica tinha uma geréncia
ultando em diferentes

o (;é

[Jdid!::rbdd
entendimentos de aphcagao de multa para
obrigacdes semelhantes.

Vale destacar, também, o debate e

.entendimento a que chegou o Conselho

Diretor da Anatel®, analisando recurso contraa
decisdo que aplicou san¢do por obstrucdo a
atividade de fiscalizacdo da Agéncia. Adecisio
do Conselho, por maioria dos votos, reviu ex
oficio a multa aplicada & empresa,
considerando que nova metodologia, adotada
pela Anatel, seriamais adequada do que aquela
aplicada anteriormente, diminuindo a
subjetividade e a discricionariedade na
aplicagde do cdlculo multa, favorecendo os
principios da razoabilidade e propor-
cionalidade.

Esses exemplos s3o a clara evidéncia

.das corre¢des regulatérias que a Agéncia vem

fazendo hoje por lacunas mantidas nas gestes
anteriores, tais como se verificam nas analises
criticas registradas pela Quvidoria e outros
6rgdo deacompanhamento.

A expectativa é de que o
aperfeicoamento regulatério amadureca,
especialmente, com vistas a evitar a
inseguranga das decisGes administrativas da
Ageéncia, tanto para o mercado regulado,
quanto para os cidad&os como um todo, que
usufruem dos servicos de telecomunicacdes,

quanto para o Estado, nas a¢Oes de

planejamento das politicas publicas do Setor.

TERMO DE AJUSTAMENTO DE
CONDUTA - TAC

A Ouvidoria vem abordando a tematica
dos Termos de Ajustamento de Conduta TAC's
desde 2002% , seja pela necessidade de
regulamentaqao, seja pelo tratamento dado a
termos assinados sem parametros claros paraa
atuagao daAgéncia.

Assim € que se destacaram em 2005"

anos seguintes as observacbes criticas e
recomendagbes desta Ouvidoria quanto aos
Termos de Compromisso de Ajuste de Conduta
- TCAC's, firmados com as Concessiondrias que
haviam fechado os postos de atendimento
presencial aos consumidores do servico de
telefonia fixa, em descumprimento ao que
estava estabelecido nos Contratos de
Concessao.

iternos e

Decorreram, assim, debates in
externos a Agéncia quanto aos referidos
Termos e anecessidade de aperfeicoamento da
atuagdo do Orgdo Regulador ante a faculdade
de firmar os ajustamentos com os entes
regulados, bem como a obrigatoriedade de dar
0 devido tratamento em caso de
descumprimento.

As recomenda¢Bes da Quvidoria,
coadunadas pelo Ministério Pablico Federal e
pela prépria Procuradoria da Anatel,
consolidaram-se na importancia de retomar a
tramita¢do dos PADOQ's suspensos pelos
TCAC's, de se aplicar as multas pelos
descumprimentos dos Termos e de se
promovera execucdo judicial dos Termos.

¥

42- Ouvidoria da Anatel: Relatério 2002, pg.92; Relatério 2005 pg.73; Relatério 2009 pg.23
43- § 42 A Anatel podera afastar, excepcionalmente e de modo fundamentado, a aplicagdo da metodologia para o AR R
multa, casase verlflque no caso concreto, que o valor da sangdo ndo atende acs principios da razoabilidade e

proporcionalidade., Art.18 da Resolugdo n2 589/2012
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Os Termos de Ajustamento k3o
procedimentos apropriados, mas sua
exceléncia vigora se utilizados com deyida
eficiéncia e eficdcia, inclusive pela forca de
titulo executivo extrajudicial em caso de
descumprimento, conforme Lein®7.347/85.

;n
]

Acordo cdmo

e compromisso té
preceito uma forma de negocia¢do entre as
partes sobre direitos e obriga¢bes. Mas,| no
caso de um Regulador de servicos ptiblicos, o
objetivo principal deve ser a busca pela
eficiéncia do cumprimento normativo e alcapce
~ do interesse coletivo, tendo em vista que os
direitos dos consumidores sio indisponivejs a
negociacdo, como observado por REIS*,|ao
analisar os TAC's assinados pela Anatel |no
contexto do atendimento dos usudrios dos

servicos de telecomunicagGes:

“O que acontece nessa transacdo € o
ajustamento sobre 0 modo eficiente|de
cumprimento dos referidos direitos, com
vistas a conduzir as empresas a uma
atuacdo dentro dalegalidade (...)"”

{...) “Portanto, uma primeira proposta
para enfrentamento do problema
identificado na monografia é que a
Anatel passe a utilizar de forma mais
adequada os Ajustamentos de Conduta,
para que, transacionando com |as
prestadoras de regime publico ou |de
regime privado sobre a melhor formalide
cumprimento das obrigacdes, para que
consiga conscientizd-las e conduzi-las a
uma prestacdo qualitativa dos servicosie
telecomunicagées. (...).”

i

Os processos envolvendo os referidos
Termos de Compromisso sobre os Postos de
Atendimento das Concessionarias vém sendo,
finalmente, decididos no @mbito daAnatel.

Destaca-seainda que,em13demar¢ode
2013, deu-seinicio aaprovagao do Regulamento
de Termo de Ajustamento de Conduta - TAC,
disponibilizando-se em Consulta Pdblica® uma
minuta de regulamento. A proposta foi
resultado das conclusées do Grupo de Trabalho
instituido pela Portaria n.° 678, de 02/08/2012,
com o objetivo de regulamentar o art. 5° da
Resolucdaon.’ 589, de 07/05/2013 Regulamento
de Aplicagdo de San¢Bes Administrativas’
RASA, que dispde 0 seguinte:

“Art. 5° A Anatel poderd, a seu critério e
na érbita de suas competéncias legais,
com vistas ao melhor atendimento do
interesse publico, celebrar, com os
infratores, compromisso de ajustamento
decondutads exigéncias legais.”

A partir da referida Consulta Pudblica,
conforme decisdo da 687° Reunido do Consetho
Diretor em 07/03/2013%, o texto obteve
contribuicbes internas e externas a Anatel,
inclusive do Ministério Publico Federal. As
contribui¢bes foram analisadas e justificadas a
sua incorporacdo ou ndo na proposta do
Regulamento. O texto, também, foi analisado
pela Procuradoria da Anatel que corroborou
com todo o processo de consolidagdo da
proposta que foi enviada ao Conselho Diretor;
onde foi aprovado apds deliberacdo da 724°
Reunido do Conselho Diretor em 05/12/2013" e
consolidade na Resolugdo n° 629(20t3, de
16/12{2013.

3

44- REIS, Carlos Vinicius Brito. “O atendimento aos usugrios como reflexdo para a revisdo do marco regulatdrio nas

telecomunicag¢Bes brasileiras”. Brasilia: UNB, 2008. p. 64 e p.70

45- Cansulta Piblica ne 13, de 11/03/2013.
46- Anslise n? 139/2013-GCMB, de 01,03/2013..
47- Andlise n® 454/2013-GCRZ, de 22/11/2013,
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Percebe-se aqui, mesmo sem tecer uma anélise quanto aos meandros do texto final do
regulamento aprovado, um clarc avanco da Agéncia no acompanhamento do controle de
obrigagdes. Adequado aos critérios e atua¢do administrativa, parametrizando a forma da Anatel
celebrar os ajustes de conduta, evitando ndo cometer os mesmos erros do passado.

Neste sentido, o Regulamento do TAC contempla as inquietacGes que vinham sendo
perseguidas por esta Quvidoria sobre as questGes necessérias para os ajustamentos de conduta.
Apresenta-se, portanto, amplamente satisfatério. E agora, é necessério aguardar-se a pratica dos
ajustamentos, para poder conferir se a realidade fitica estard condizente com ¢ bom plano tedrico
aprovado.

Destacamos, por fim, a importancia da transparéncia nos processos de negociagdo dos
acordos, com a clareza e objetividade que sdo fundamentais para conferir maior legitimidade aos
futuros Termos de Compromisso que vierem a ser firmados pela Agéncia, com vistas, sempre, ao
:alcance do melhor interesse publico nas intervengdes regulatdrias da prestagdo do servico de
telecomunicacGes.

REGULAMENTO DE ATENDIMENTO,
COBRANC A E OFERTA

Outrainiciativa da Anatel, que vem contando com o acompanhamento zeloso pela Quvidoria
€ o Regulamento de Atendimento, Cobranca e Oferta.

Em 2010, por meio da Portaria n® 508, a Anatel constituiu um Grupo de Traba'ho para a
elaboragdo da proposta de umregulamento tinico sobre atendimento e cobranca para os servicos de
telefonia fixa", telefoniamdével®, Tv por Assinatura® e Acesso 3 Internet™.

Dentre os objetivos principais, situava-se a necessidade de adotar um alinhamento
‘normativo, com ofim de promover 0 maximo possivel de harmonizagdo dasregras desses diferentes
servios, simplifica¢do e clareza nos procedimentos, ampliacdo das formas de atendimento ao
consumidor, ado¢dc de mecanismos para agilizar a solugdo das contestagdes de débito e,
consequentemente, a reparagao dos danos.

Posteriormente aos trabalhos do Grupo, e também apds andlise e contribui¢des pelo corpo
funcional da Agéncia, a minuta do regulamento foi submetida & andlise do Conselho Diretor da
Anatel, que aprovou a colocagdo do texto em Consulta Pablica, para apreciagdo e manifestacio da
sociedade e demais interessados. A Consulta Pudblica de n° 14/2013, ficou disponivel entre os dias
18/03/2013 e 17/05/2013, apss 0 que se passou a fase de andlise e consolidacio pela drea técnica
responsavel, aguardando-se, agora, a andlise, deliberacdo e aprovacdo final da norma pelo Conselho
Diretor da Anatel.

48- Servigo Telefdnico Fixo Comutado STFC
49- Servigo Mével Pessoal - SMP

50- Servigo de Tv por Assinatura TVA.

51- Servigo de Comunicagdo Multimidia SCM.
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Acompanhando o proceszo de elaboragdo do referido Regulamento de Atendimento,
Cobranca e Oferta, tanto nas fases internas, quanto publicas e tematicas, a Quvidoria, entendendo a
relevancia da matéria manifestou, tambénl, as seguintes contribuicdes na perspectiva de cooperar
com o aperfeigoamento regulatério da Agéhcia.

Além das histdricas retomenda.géa:]]s, a respeito desta tematica, j& expostas em relatorios
anteriores”, bem come da participacio nos debates de discussdo do tema junto ac CDUST®,
RESUPs™ e Conselho Diretor, entendeu-se rlecessa’rio destacar mais seis contribuigdes, baseadas na
analise das manifesta¢des dos consumidorels que téminteragido comesta Ouvidoria.

Aprimeira contribuicdo foi no sentido da adequacao da terminologia para o texto normativo.
No decorrer de todo o texto da consulta refere-se a “Usudrio”, enquanto que o mais adequado,
conforme j& adotado, inclusive, pelo Novo Regimento da Anatel é o termo “Consumidor” para
referir-se 4queles que usufruern dos servicos de talecomunicscies e necessitam das garantias
necessdrias para tanto. -

As demais contribuicbes referiraise a alteragao ou acréscimo no texto normativo,
conforme expormnos no seguinte quadro:

lexto Prodosto pela: OUvidorias st

ART. 7° DA CP 14/2013

by

| o
Art. 72 () Art.72(.4) | Adequagic 4 realidade de

§ 12, 0 Usudario tera direito de § 1°. @ Consumidor terd
acesso, sem Onus, ac historico
de suas demandas, que serd
enviado, quando sclicitado, ro
prazo maximo de 72 (setenta e
duas) horas, por
corresponadénicia ou por meio
eletrbnico, a critério do
Usuario,

§ 22, O histdrico das demantlas
deve zpresentar, no minimg:

()

direito de acessa, sem &nus, ao
histérico| de suas demandas,
que sera postado, guando
solicitade, no praze maximo de
72 {setenta e duas) horas lte’s,
por carrespondéncia ou 48
(quarenta e oito) horas para
enviar por meio eletronico, a
critériodp Consumidor.

§22. 0 histdricodasdemandas -

deve apresentar, no minimo;
{...)
§ 32, O histérice de demandas
referido |no 5§22 deve estar
disponivel na internet para
consulta pelo Consumidor.

finais de semana ¢ feriados
para a postagem
documental, bem como a
garantia de acesso eletrénico
805 seus registros.

!
..... - b

52- Quvideria ¢a Anatels Relatdrio Jancire 2212, og. 3
53- Comité de Defesa dos Usudrios dos Servigos de Telecomunicagdes Trata-se de uma instdneia da Anatel de cardter
permanente con a finalidade de assessorar e subsidian o Consslhao Direter da Anatel no exgrcitio de suas competéneias
_legais eyn matéria Ge controle, preven¢o e repressao gas infragtes dos direitos dos consumideres dos servigos de

telecomunicages.

54- Reunid: de Superintendentes da Anatel,



32

ART. 8° DA CP 14/2013

Texto Proposto pela Ouviddia

e
=,

oG

Art. 82 A Prestadora deve tornar
disponivel, de forma clara e
objetiva, a todos os Usudrios: i-{...)

- (...)

Art. 82 APrestadora deve tornar
disponive!, de forma clara e
objetiva, a todos o0s
Consumidores:I-{...)11-{...)

il Sistema informatizado para
acesso pela internet, registro e
acompanhamento de suas
solicitagdes e reclamacgdes.

Ampliacdo dos meios de
acesso aos consumidores
para suas interagdes com as
Operadoras, especialmente
quanto as suas reclamacdes,
garantindo, assim, o
atendimento eletrdnico.

ART, 6° DA CP 14/2013

Texto Proposto pela Ouvidoria | Ju

Art. 62 Asreclamacdes devem ser
resoividas no praze maximo de 5
(cinco) dias dteis a partir do seu
recebimento.

Art. 62 Asreclamacbes devem
ser resolvidas no prazo
maximo de 5 {cinco) dias Uteis
apartirdo seurecebimento.

Paragrafo Unico O nio
cumprimento, pela
prestadora, do prazo

estabelecido implica em
considerar por verdadeiro o
quanto alegado pelo usuario
na sua reclamacao.

Consequéncia de revelia ao
ndc atendimento do prazo,
para que o mesmo hdo seja
inécuo como ocorre
atualmente.

A falta de consequéncia de
ndo sclugdo no prazo é uma
das reclamag¢des mais
recorrentesna Qv,

ART 58 DA CP 14/2013

Texto Proposto pela Ouvidorig,

Art. 58. As Prestadoras
podem promover Oferta
Conjunta de Servigos de
Telecomunicagdes, em
conformidade com a
regulamentac3o vigente,
respeitadas as condigdes
especificas de cada servico de
telecomunicacdes
daoferta.

gle{..)82e(..)(..}811.(...}

integrante
grante

Art.58, As Prestadoras podem
promaver Oferta Conjunta de
Servicos de Telecomunicacdes,
em conformidade com a
regulamentacio vigente,
respeitadas as condigdes
especificas de cada servigo de
telecomunicacfes integrante da
nforts §1Q (_) §2Q (} { Y811

oferta. . 511
{(..)

§12. Em caso de ndc haver
viabilidade técnica para a
entrega de todos os servigos

rnn‘?rai’ar‘nc na'n f‘ﬁr‘l(‘llm;flﬁr o
LUl alduiwo rll.-iU bUilJUIIIIUUI, (=]
operadora deve dar a este a
op¢do de cancelamento do

contrato, sem gqualquer énus.

Protege o Consumidor de
cldusulas onerosamente
excessivas ao mesmo.

R/
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(ARt 15 DACP 142013 [TekiG PG T

Resguardar o Consumidor de
fraude na manutengio das
gravacdes. Equiparando,
também, os prazos contratuais
de eventuais fidelizagBes dos
usuarios (12 meses) as garantias
de manutengdo das gravagdes.

Art. 15. £ obrigatéria a | Art. 15. £ obrigatéria a
manuten¢do do contetdo de | manutencdo do contelido de
toda intera¢do, inclusive a | toda interagdo, inclusive a
gravacao, realizada por meiode | grava¢de, realizada por meio
Atendimento Remoto, pelo | de Atepdimento Remoto,
prazo minimo de 6 (seis) meses | pelo prazo minimo de 12
da data de sua realizacdo, | {doze) meses da data de sua
durante o qual o Usudrio | realizagdo, durante o qual o
poderd requerer copia do seu | Usudrio| podera requerer
conteddo. copia dojseu contetdo.
Pardgrafo tnico. A| & 12 A disponibilizagdo da
disponibilizacdo da cépia do | cdpiadoiconteudo(...)
conteddof...). § 22 (Laso ndo consiga
recuperar a gravagic do
atendimento, a operadora
deverd garantir ao
consumidor, todas as
condi¢cPes contratuais
alegafdas por ele,
Condiciohado a isso que ©
consumidor fornega o n2 de
protocold do atendimento.

pois como expasto anteriormente precisa ser analisado, apds relatoria de um de seus membros, e
deliberado pelos mesmos.

Por fim, vale destacar que o texto noerativo ainda ndo foi aprovado pelo Conselho Diretor,

De qualquer forma, compreendemos que o Regulamento de Atendimento, Cobranga e

Oferta apresenta-se comc mais um avango e amadurecimento da atual gestdo da Anatel na
regulacdo das telecomunicag@es, necessitando, obviamente, de efetividade na supervisdo quanto
ao cumprimento por parte dos prestadores de servico.

Cumpre destacar, também, que o referido texto, por mais aperfeicoamentos que ainda

.posam necessitar e sofrer ao longo do tempag, alinha-se as politicas piblicas promovidas pelo Estado

brasileiro na defesa dos consumidores, tais como o Decreto do SAC™, a criacio da SENACON™ ¢ a
institui¢do do PLANDEC”. '

55- DECRETO N 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008 Regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para fixar
normas gerais sobre o Servico de Atendimento ac Consumidor SAC. .

56- SECRETARIA NACIONAL DO CONSUMIDOR - SENACGN, criada pelo Decreto 7.738, de 28 de maio de 2012
_57- PLANO NACIONAL DE CONSUMO £ CIDADAN!A - PLANDEC, com cobjetivo de garantir a methoria na'qualidade de
‘produtos e servigos, além de incentivar o desenvolvimento das relagdes de consuma, langado pelo Governo Federal em
15:de matgo de 2013. '
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Interesses dos Consumidores

A Quvideria vem destacando, em seus
Relatdrios, a defesa de procedimentos, que
visemn garantir os direitos dos consumidores
- através de agdes da Anatel que aproximem a
Iprestagéo dos servigos pelas operadoras aos
anseios dos cidad3os.

Neste sentido, foram varias as
propostas de temiticas para proposicdo de
regulamentos, alterag@es em normas vigentes
ou mudancas de procedimentos e préticas
adotadas na Agéncia, no que se referia a defesa
dos consumidores dos servigos de
telecomunicagdes. Deste conjunto de
recomendagbes podemos destacar:

* Subordinagdo da prestacdo da

telefonia fixa (STFC) e telefonia mével

(SMP) aos dispositivos conceituais e
j normativos do CDC%;

* Incorporagao efetiva das normas de
defesa do consumidor aos
regulamentos da Agéncia™;

*Revisdo e criagdo do novo
Regulamento do Servigo Mével Pessoal
(telefonia mével), inclusive quanto a
validade dos créditos dos telefones pré-

pagos®;
E importante destacar os enormes

avangos obtidos pela Anatel nos ditimos anos,
assim como o inegdvel esfor¢e do Conselho

Diretor e de toda gest3o para que a Agéncia se
modernize administrativamente e possa
corresponder com maior agilidade as
demandas apresentadas pela sociedade.

A ANATEL E O RELACIONAMENTO
COM A SOCIEDADE: AVANCOS E
DESAFIOS

Para compreendermos melhor este
processo € importante. contextualizar o
momento e os conceitos norteadores das
principais mudangas no Setor desde os tempos
da privatizacdo do Sistema Telebrds. Esse
processo fez parte de um conjunto de agdes
implementadas peloGoverno Federal da época
(1997), cormn vistas ao que se chamou de
desonerac¢do do Estado brasileiro, norteado
pelo projeto neoliberal hegeménico a época e
que defendia a necessidade de minimizar a
estrutura estatal.

Aquele modelo acreditava que o Estado
deveria concentrar seus esforcos em agoes
voltadas para educagado, salde e seguranga

J
-
o

oy
(V]

o o
o

el

n

concorréncia encontraria o equilibrio
econdmico-financeiro necessario.

58- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio junho 2005, pg.33
- -59- Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.39
60- Quvidoria da Anatel: Refatdrio Janeiro 2012, pg.39
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A Anatel foi instituida nesse periodo, em 1997, e dotada de uma estrutura organizada de

forma a dar respostas aos objetivosimaginad

osaquelaépoca.

Assim, cabia ao Estado brasileiro uma regula¢do voltada apenas & edicio de normas e

regulamentos para o Setor, a fiscalizacao do
prezando por uma minima interferéncia d
retorno do capital e 0 equilibrio econémico-f

A implementacdo da Anatel, dado
organizada por servicos e bastante desidra
coma satisfagdo da populacdo, naquiloqued

Aquela organizacdao mostrou-se i

cumprimento dessas regulamenta¢des pelas empresas,
o Estado no mercado, cabendo-lhe ainda, garantir o

nanceiro do sistema.

o seu momento histdrico, resultou numa estrutura

tada na capacidade de abordar questGes relacionadas
iziarespeito a prestacdo de servicos.

nsuficiente para dar respostas aos anseios dos

consumidores, desde o inicio das atividades da Anatel. Apés mais de uma década da privatizacdo do
Setor essa estrutura tornou-se ainda mais obsoleta e ineficaz, tanto em termos de regular o Setor
frente aos avanqos tecnolégicos, quanto a capacidade de implementar as politicas governamentais, -

ocorridas nos Gltimos dez anos, muitas da
consolidagdo de direitos dos consumidores.

Apenas para exemnplificar, a Anatel

s quais elaboradas com a perspectiva de garantir a

atuava com uma estrutura organizada por servigos:

privados, publicos e comunicagdo de massa, que segmentavam, respectivamente, a telefonia mével

e bandalarga, a telefonia fixa, e a tv por assin
as prestadoras j& praticavam a comercializ
exemplo dos COMBOS). Em muitas sit
regulamentares eas obriga¢des das prestado

O processo de reestruturacdo da Ana
por ser considerada uma questdo imperativa
asnovas necessidades apresentadas.

atura. Assim, enquanto a Anatel atuava nesse modelg,

a¢do na perspectiva da convergéncia tecnoldgica (a
uagles, ocorria um vacuo entre os dispositivos

ras frente aosimpasses com os consumidores.

tel recebeu atencdo da Ouvidoria em seus Relatdrios,
para a atualizac3o da Agéncia frente as expectativas e

Apresentamos a seguir algumas das recomendacdes da Ouvidoria, ao longo de sua atuacdo,
p §

notocanteaorganizacao da Agéncia:

*» Reestruturagdo interna da Anatel, p%ssando aserorganizada por processos e ndo mais por

servicos”;

*» Necessidade de reestruturagdo da Anatel, seus conceitos e proc

desburocratizago e agilidade dasagd
* Criagdo demecanismos de controle ¢

* Criagdo de uma Superintendéncia d

edimentos, com vistas a
62- . - ’
H

(14

S

ie processos™;

equivalente™;

e Defesa dos Direitos dos Consumidores/Usuarios ou

¥

61- Quvidaria da Anatel: Relatdrio - Dezembro 2007, pgl35; Relatdrio - Agosta 2009, pg.25; Relatério Janeiro 2012, pg.24;

Relatdrio - Junho 2005, pg.37.

62- Ouvidoria da Anatel: Relatério - Dezembro 2007, pg.
2012, pg.24; Relatdrio - Junho 2005, pg.37 e pg.64..

63- Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.27;
64- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio - Junhe 2005, pg.37; R

35; Relatdrio - Agosto 2009, pg.25 e pg.54,; Relatério Janeiro

Ouvidoria da Anatel: Relatdrio - Junho 2005, pg.38 e pg.64
elatério laneiro 2012, pg.48.
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* Revisdo do Regimento Interno com o
objetivo de diminuir a burocracia
funcional®;

» Necessidade de uma adequada
triagem dos processos para permitir a
solugdo de assuntos no ambito das
superintendéncias e geréncias gerais®;

Algumas das analises presentes nos
Relatdrios da Ouvidoria ressaltavam ainda
questSes administrativas e gerencias da
Agéncia gue diziamrespeitoa:

* Revisdo do relacionamento entre
Conselheiros e Superintendentes; e
fortalecimento do Conselho enquanto
6rgao de decisdo e comando da
Agéncia®;

* Menor lapso de tempo entre as
reunibes do CDUST e sua coordenagdo
por uma Superintendéncia de Relacdes
com Consumidores ou equivalente®;

* Adoc¢aointegral do Decreto 4733/2003
que instituiu a politica de teieco-
munica¢Bes do governo federal®;

* Maior transparéncia nas decisGes da
Agéncia’;
*Valorizagao dos servidores para

elabora¢ao de pesquisas e projetos em
detrimento de consultorias externas”.

Portanto, foi com entusiasmo gue a
Ouvidoria acompanhou o processo de
reestrutura¢do da Anatel aprovado pelo

_Conselho Diretor, por meio da Resolugdo n°

10
612, de29deabrilde2013.

Como destacamos na apresentagdo
deste relatdrio, qualquer mudanca estrutural
requer um periodo de maturagdo para que se
possa avaliar com profundidade seusimpactos,
beneficios e prejuizos. Ainda que possamos
identificar alguns percal¢os e naturais
turbuléncias no processo que resultou na tao
anunciada reestruturagdo da Agéncia, €
importante destacarmos algumas alteragdes
que entendemos ser um avango para a Anatel,
como:

a. A organizagao estrutural da Agéncia
em processos. A nosso ver, este modelo
¢ mais adequado para regular um
cada vez mais

alz;

mercado que vem,

convergindo tecnologicamente.

b. A nova estrutura da Anatel nos
estados, que passou a ser organizada
como Geréncias Regionais, com mais
atribuigbes que a de fiscalizagdo.
Embora existam turbuléncias e outros
problemas no processo inicial de
implanta¢do e adaptacdo da estrutura,
esta formatacdo nos parece mais
adequada.

¢. A criag3o das Superintendéncias de
Planejamento e Regulamentagdo - SPR,
de Controle de Obrigagdes - SCO de
Outorga e Recursos a Prestacdo - SOR e
de RelagGes com Consumidores - SRC
também inspiram confianca no
caminho adotado pela Agéncia em
termos estruturais.

¥

65- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Agosto 2009, pg.25; Refatdrio Janeiro 2012, pg.24
&66- Quvidoria da Anatel: Relatdrio - Junho 2005, pg.37; Relatdrio Janeiro 2012, pg.48.

67- Ouvidoria da Anatel: Relatorio Agosta 2009, pg.29.
68- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Janeiro 2012, pg.22

69- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2010, pg.19; Relatdrio Agosto 2009, pg.42.
" 70 Quvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.17; Relatéric Junho 2005, pg.64.

71- Guvidoria da Anatel: Relatério Janeiro 2012, pg.29.
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O ATENDIMENTO DA ANATEL

O Atendimento € o principal meig de
contato da sociedade com a Agéncia. Rara
garantir o acesso a Anatel, sao disponibilizados
canais de atendimento, como Call Center,

Atendimento peia Internje

t

(www.anatel.gov.br), Salas dos Cidad3os lem
todos os estados e no DF e atendimento por

correspondéncia.

Estd em fase de conclusio ¢ Portal|d

0

Consumidor, que serda disponibilizado na rede
mundial de computadores (internet), ou seja,
um amigével instrumento de didlogo com|os

cidadaos.

O setor de atendimento

e

relacionamento com a sociedade € um espdco
publicamente visivel da Anatel, € a linha |de
frente de contato com os consumidores e, por
isso, o principal alvo das manifestacbes dos

cidad3os. E, portanto, natural, que as criticas

e

reclamagfes concentrem-se nos setores

responsdveis por este processo.

Também € natural que os Relatérios da
Ouvidoria tenham dedicado diversas analises

sobre este processo, visando .valorizar

qualificar o atendimento aos cidaddos dentro

daestruturada Agéncia.

Destacamos algumas das reclo-

mendacbes relativas ao processo d

€

e

refacionamento com os consumidores qlie
estiveram presentes nos relatérios da

Quvidoria:

*AlteracGes da Central de Atendi-
mento, possibilitando o controle do
inicio e término das reclamagdes, numa
perspectiva de conclusao de ciclo junto
ao proprio reclamante  incluindo
respostaao cidaddo™.

* Possibilitar que cada registro de
reclamacdo no FOCUS seja feito ja com
o indicativo de qual dispositivo
regulamentar estd sendo violado;
bastando verificar a veracidade da
reclamagao, para que PADOs pudessem
ser instaurados com base nas
reclamagdes”.

*Integracdo e articula¢do entre os
dados da Anatel e dos érgdos de defesa
do consumidor™,

» Possibilidade para que a Assessoria de
Relacbes com os Usudrios ARU
(atualmente Superintendéncia de
Rela¢des com Consumidores SRC)
pudesse aplicar sangdes”.

eCriagdo de uma Superintendéncia
especifica para exercicio do
relacionamento com asociedade™.

E correto registrar que o tema
envolvendo as formas de relacionamento da
Agéncia com a Sociedade e, dentro deste o
atendimento aos cidaddos consumidores dos
servi¢os de telecomunicacbes, de uma forma
ou de outra, sempre esteve presente nos
debates interncs e na Agenda da Anatel.
Também, sdo muito recentes as fortes
alteragbes estruturais, sugerindo que os
resultados praticos serdo percebidos apenas
depois de serem decantadas tais mudangas.

¥
72- Cuvidoria da Anatel: Relatério Dezembro 2007, pg.41; Relatdrio Agosto 2009, pg.15.

73- Ouvidoria da Anate!: Relatério Janeiro 2012, pg.38

74- Ouvidoria da Anatel: Relatério Agosto 2009, pg.13; Relatdrio laneiro 2012, pg.39.
75- Ouvidoria da Anatel: Relatdrio Dezembro 2007, pg. ¥0; Relatdrio Agosto 2003, pg.13.
76--0Ouvidoria da Anatel; Relatdrio - Junho 2005, pg.37; Relatdrio Janeiro 2012, pg.48.
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Na discussdo da reestrutura¢do, muitas foram as abordagens propostas em termos de
formas, profundidade e concep¢Ges. Passando pelaideia de que seinstituissemn formas de audiéncias
de conciliagao mediadas pela Agéncia até a de que ndo caberia a Anatel fazer ¢ atendimento

individual das demandas dos cidad3os.

Vale destacar que desde a promulgagdo da Lei Geral de Telecomunica¢fes LGT, Lein® g.472,
de16dejulho de 1997, que dispde sobre a organizagao dos servicos de telecomunicaces, a criagio e
funcionamento de um drgdo regulador e outros aspectos institucionais, foram elencadas
indispensaveis previsGes concernentes ao atendimento e defesa dos usuarios de telecomunicacdes,
dentreoutrasade que:

Art. 3° O usudrio de servicos de telecomunicacbes tem direito:

()

X-derespostaas suas reclamacées pela prestadora do servico;

X1 - de peticionar contra a prestadora do servico perante o 6rgao regulador e os
organismos de defesa do consumidor; (grifo nosso)

XM -areparacio dos danos causados pela viclagdo de seus direitos.

Nessa mesma linha, o Decreto n° 2.338, de 07 de outubro de 1997, no Pardgrafo Unico do seu
Art. 19 determina claramente que compete a Anatel a atuacdo prioritaria na defesa do consumidor
emrelagdo aos demais integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor- SNDC e aplicacdo
exclusiva de determinadas san¢des do Cddige de Defesa do Consumidor:

“A competéncia da Agéncia prevalecerd sobre a de outras entidades ou 6rgdos
destinados a defesa dos interesses e direitos do consumidor, gue atuardo de modo

- supletivo, cabendo-the com exclusividade a aplicagdo das san¢ées do art. 56, incisos
VI VIl IX, X eXldalLein®. 8.078, det1desetembrode 1990.”

Conforme ja citado a Ouvidoria da Anatel manifestou-se historicamente, em seus Relatérios
de Apreciacdo Critica, sobre a necessidade de uma methor e mais adequada atuacio da Agéncia no
atendimento aos cidaddos, usudrios dos servigos de telecomunicacdes, a exemplo do Relatdrio da
Ouvidoriada Anatel- Junhof2004 a Junho/2005, do qual destacamos o seguinte:

“£ preciso, portanto, repensar a Central de Atendimento, onde o infcio da reclama ¢do
e o seu término formem um ciclo fechado de relacionament t

consumidor e a Agéncia. £ preciso trabalhar cientificamente o enorme celeiro de
informagbes que detém a Central de Atendimento para alimentar o planejamento
estratégico da Agéncia. E preciso ousar em recursos técnicos e financeiros para o
atendimento ao cidaddo. E preciso fazer o cidaddo acreditar que ele tem o Estada

como seu guardigo.”

Nesse mesmo sentido, a Auditoria da Anatel, analisando o processo de atendimento aos
usuarios praticado pela Assessoria de Relages com os Usudrios - ARU (6rgdo da Anatel competente
pelo processo de atendimento da Agéncia até abrilj2013), em seu Relatério n° 007/2007 - AUD,
trabalho realizado de forma integrada com a Controladoria Geral ‘da Unido - CGU observou a
insuficiéncia da metodologia adotada pela Agéncia para a solugdo dos questionamentos-gos



40

usuarios, pelo fato de ndo haver ana’lise[de todas as respostas das prestadoras, quanto & sua
veracidade:

“Este mecanismo ndo é suficiente para garantir que a solicitacdo foi resolvida, pois
nao existe verificacao prévia, pela Agéncia, da veracidade das informacGes remetidas
pelas prestadoras, existindo casos em que a solicitagdo do usudrio é
reabertafreiterada vdrias vezes e a prestadora repete a resposta. Fica assim
evidenciada a falta de efetividade por parte da Anatel em resolver os
questionamentos dos usugrios.”

()

“Enquanto a Agéncia nap exercer o seu papel de forma plena, as prestadoras
continuardo ando obedecer os regulamentos.” (grifo nosso)

Estudos” sobre arelacdo da Anatel com os consumidores dos servigos de telecomunica¢des,
também concluiamno sentido da

“necessidade de uma mudanca de paradigmas dentro da Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes. Aguarda-se uma Agéncig repensada segundo a orientacdo do
interesse ptblico, que coryija as falhas de regulacdo existentes estabelecendo um
novo marco regulatério para implementar um eficiente e satisfatério atendimento
aos cidaddos, com procedimentos prdticos e acessiveis perante as operadoras e
especialmente perante a Ahatel”.

Portanto, ndo sem motivo foi com grande expectativa que a Ouvidoria acolheu o processo da
Reestruturacio da Anatel” retomado em|2012, que indicava vérias mudancas na estrutura da
Agéncia, muitas destas recomendadas, também, pela Quvidoria em seus Relatdrios anteriores.
Destacamos aqui a criacdo da Superintendéncia de Relacdes com Consumidores - SRC e,
consequentemente, amudanca no processolde atendimento dos cidad3os pela Anatel.

No entanto, foi com preocupagdo que, ao analisar o texto apresentado para a Proposta de
Alteragdo do Anexo da Resolugdo n°270, de 19/07/2001 - Regimento interno da Anatel”, tratando da
“Reestruturacdo da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes”, em seus paragrafos 3° e 4°do Art.99,
constatamos um retrocesso na relacdo d3 Agéncia com a sociedade ao restringir direitos dos
cidaddos relativos aos procedimentos para tratamento de reclama¢Ses e demandas registradas na
Anatel. .

Apropostaapresentada no texto congolidado expressava que:

§ 3° A prestadora serd intimada para, em 5 (cinco) dias Gteis, analisar a reclamacdo,
adotar as medidas pertinentes e comunicar o resultado a Anatel e ao usudrio.

§ 4° A Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores arquivard a reclamagdo
caso, no prazo de 10 (dez) dias tteis contados da abertura da reclamacdao, a falta de

+

77- REIS, Carlos Vinicius Brito. “O atendimento acs usugrios como reflexdo para a revisdo do marco regufatério nas
telecofnunicacbes brasileiras”. Brasilia: UNB, 2008, p.74.

78- A Reestruturagdo da Anatel serd abordada em capitulo especifico deste Relatdrio..

79- Consulta Pablica ne 20, de 8 de maio de 2012, Disponivel em

hittp://www.anatel.gov.br/Portal fexibirPortalNoticias.dp?acao=carregaNoticia&codigo=26576 Acesso em 10 de dez 2013
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'

resolucdo do problema pela
prestadora, ndo seja
comunicada pelo
consumidor a Anatel. (GN)

A Quvidoria entendeu que o referido
procedimento, se viesse a ser mantido,
prejudicaria a proposta de alteracao da
estrutura da Agéncia naquilo que tangia sua
relagdo com a sociedade, pelo menos no que se
referia as reclamagGes apresentadas a Anatel.

Isto porque, a prética adotada hd anos
pela Agéncia, no tratamento das demandas de
cidaddos era de que as Operadoras recebiam
prazc de 05 (cinco) dias Gteis para que se
manifestassem quanto as solicitagdes
registradas pelos usudrios/consumidores no
atendimento da Anatel. Onde havia a
possibilidade de reiteragbes por parte dos
cidaddos em caso de discordancia da resposta
apresentada, ou mesmo em virtude da
auséncia de resposta por parte da prestadora,
€OMo ocorre em muitos casos.

Na prética, no perfodo anterior a
proposta de reestrutura¢do da Agéncia, o
encerramento/arquivamento das solicitagdes
registradas na Anatel, no sistema Focus,
‘ocorria apds o prazo de 15(quinze) dias
corridos depois da inclusdo de resposta da
prestadora e sem que houvesse contestagdes

docidadao.

Mesmo que no Regimento interno
anterior (Anexo da Resolu¢do n° 270, de
19/07/2001) ndo houvesse previsdo de prazo
para arquivamento, ac propor tal norma a
proposta consolidada restringia uma garantia
conferida, historicamente, aos cidaddos, peia
prépria Anatel. Criava, inclusive, a possibilidade
de que uma reclamag¢do de um consumidor
viesse a ser encerradafarquivada sem que a
operadora tivesse sequer apresentado

qualquer resposta a questdo.

Tal alteracao destoava dos objetivos
que orientaram a criagdo/organizacdo de uma
Superintendéncia de Rela¢do com
Consumidores - SRC na nova estrutura da
Anatel. Assim como confrontava as premissas
do Plano Nacional de Consumo e Cidadania -
PLANDEC, anunciadas pela Presidenta da
Repubiica, no dia 15 de mar¢o de 2013, que
visavam modernizar as rela¢es de consumo e
envolver os ¢rgdos da Administragdo Publica
Federal, com destaque para as Agéncias
Reguladoras, em uma politicaem prol dadefesa
do consumidor.

: P =Y P o s Vad

Acreditamos que a criagao da SRCvisava
suprimir limitag6es administrativas e funcionais
que a Assessoria de Rela¢bes com os Usuarios -
ARU sempre enfrentou frente a estrutura da

Anatel.

Inaugurar a nova Superintendéncia na
Anatel destinada ao Relacionamento com os
Consumidores, mas estabelecer 3 mesma o
“engessamento” de prdticas reducionistas
seria ja iniciar suas atividades com o
descumprimento das atribuigGes de atuagdo
em defesa do consumidor, que compete a
Anatel e que estao determinadas em lef.

Ante todo o exposto, a Ouvidoria
apresentou especifica™ recomendacio 3 alta
direcao da Agéncia, de que os referidos itens
deveriam ser excluidos da Proposta do Novo
Regimento Interno da Anatel a ser aprovado
pelo Conselho Diretor.

Bem como, que os procedimentos e
prazos especificos quanto as Reclamacdes dos
Consumidores fossem definidos em
regulamento prdéprio, a ser aprovado pelo
Conselho Diretor da Agéncia, mediante
consulta e contribui¢do dos érgdos vinculados a

80-Memorando Circular 01/2013/0V de 20 de margo de 2013



Anatel e que atuam com representacdo de
u4@érios (CDUST, Conselho Consultivo,

CONVE NIO DA ANATEL COM A
SENACON

~ Ouvidoria, SENACON-MJ e ARU), bem como,
inclusive com os demais integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor -
SNDCe,éclaro, dos consumidores.

O Ouvidor, de posse desta andlise,
procurou o conselheiro relator da matéria e
apresentou a exposicdo de motivos, sendo a
proposta da Ouvidoria prontamente acolhida
0 que, a nosso ver, garantiu qualidade a
quest3do.

Destacamos que esta nova forma de
percepcdo dos cidadaos pela Agéncia aponta
uma mudanga conceitual na Anatel. A propria
definicdo pela utiliza¢do do termo
consumidor, em substituicdo a usuario, €
demonstra¢do de um novo status dos cidadaos
junto a Agéncia. Hoje, ha uma
Superintendéncia especifica para o
tratamento das questfes de relacionamento
dos consumidores com a Agéncia e o Setor
Regulado. Com atribui¢Ses que v3o além do
acolhimento das manifestagdes dos cidadaos
edaadministra¢io doCall Center. '

A SRC conta, em sua estrutura, com
uma geréncia para interagfes institucionais,
satisfacio e educaco para o consumo; outra
para gerenciar 0s canais de relacionamentos
com os consumidores e uma Gltima para fazer
o tratamento das solicitagbes, buscando
aprimorar a qualidade das intera¢bes entre
prestadoras e consumidores frente a Anatel.

Outra iniciativa adotada pela Agéncia,
neste ano de 2013, que destacamos como
altamente positiva, foi a assinatura do Termo
de Cooperagdo Técnica entre a Anatel e a
Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica SENACON/MJ ocorrida
em1°denovembrode 2013.

A assinatura do acordo integra o
conjunto de a¢des previstas no Plano Nacional
de Consumo e Cidadania, o PLANDEC, lancado
pela presidenta Dilma Rousseff em 15 de marco
de 2013, e que tem, como objetivos centrais,
garantir a melhoria na qualidade de produtose
servicos; modernizar as relagdes de consumo
no Brasil; e envolver os drgdos da
Administracdo Pablica Federal, com destaque
para as Agéncias Reguladoras, em uma politica
em prol da defesado consumidor.

Com a assinatura deste Acordo, a
Anatel e a SENACON passardo aatuar deforma
conjunta, principalmente, na troca de
informacdes e dados relativos as reclamagobes
registradas em desfavor das prestadoras de
servicos de telecomunica¢bes no Sistema
Procon (Procon's estaduais e municipais), por
meio do Sisterna Nacional de Informages de
Defesa do Consumidor (SINDEC) e na Anatel.

A partir desta troca de informages dos
bancos de dados dos dérgdos, espera-se
qualificar a identificacdo dos principais
ofensores enfrentados pelos consumidores
em relacdo as prestadoras de servi¢os nas
quatro modalidades previstas no Acordo que
sdo: Telefonia Fixa, Telefonia Mdvel, Internet
Banda Larga e Tv por Assinatura. O Acordo
prevé, ainda, uma atuacdo conjunta na busca
de solucdo dos problemasidentificados.

O Acordo prevé também o
compartilhamento do conjunto de
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reclamag&es em desfavor dos servigos de telecomunica¢Bes que os cidadaos registram na Anatel e
nos drgdos de defesa dos consumidores e no Judicidrio e que sdo resolvidas (ou néo)
individualmente nestas instancias, o que permitird indicar um quadro mais real dos conflitos
enfrentados pelos consumidores de telecomunicagdes o que, anossoe ver, contribuird, efetivamente,
paraoaperfeicoamento regulatdrio da Agéncia. '

REORGANIZAC A0 DO CDUST

No ano de 2008, por intermédio da Resolug¢do n° 496, de 24 de mar¢o de 2008, a Anatel
reativou o Comité de Defesa dos Usudrios - CDUST, que é um érgdo de assessoramento ao Conselho
Diretor da Anatel no controle, prevencdo e repressao das infragdes dos direitos dos usudrios de
telecomunicag¢des. Originalmente, o referido Comité tinha como norma bdsicaa Resolu¢don®107, de
26 de fevereiro de 1994. Entretanto, deixou de funcionar no ano de 2001, retomando as atividades

apenasem 2¢07.

Comojaforaabordado anteriormente poresta Ouvidoria, que tem participado das reunides e
debates quanto aos temas ali tratado, o CDUST € um érgdo de fundamental importancia para a
representatividade da defesa consumerista na atuagdo da Anatel em regular o Setor de

TelecomunicagBes.

Visando, entdo, aperfei¢oar sua representatividade, funcionamento e qualidade em suas
anélises e proposicdes para apreciacdo pelo Conselho Diretor da Agéncia, o CDUST, por meio de sua
atual presidéncia, vem, desde 2012, participando efetivamente da elaboragdo de umnovo regimento
interno do Comité.

Neste sentido é que, vencida a etapa de discussdes internas, foi apresentada e aprovada na
Reunido do Conselho Diretor de n° 723 do em 28/11/2013 a proposta de sujeicao a Consulta Piblica® de
alteragao do Regimento Interno do Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicagdes
- CDUST, para que a sociedade em geral também pudesse analisar e contribuir com o processo de
defini¢do do novo Regimento do CDUST.

A minuta colecada ao crivo pablico € fruto da dialética construtiva, ocorrida, primeiramente,

no ambito do préprio Comité e que abrange os seguintes pontos: a atualizacdo do foco da
s

Ansics
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composicdo dos representantes de usudrios, até entdo orien a
telecomunicacBes, adequando-se & nova estrutura organizacional da Anatel®; a ampliacio do
mandato dos representantes; a inclusdo competéncias de cardter opinativo do CDUST; e o

detalhamento do funcionamento das reunides.

Vale entdo transcrever um breve resumo de algumas dessas altera¢fes que estdo sendo
propostas pelo CDUST, do quala Ouvidoria faz parte como membro permanente, vejamos:

» Atribuicdo de carater permanente ao Comité, na sua atuacdo juntoao Conselho Diretor;

81- Consuita Publica n? 52/2013, disponfvel em
http://sistemasnet/SACP/Contribuicoes/TextoConsuIta.asp?CodProcesso:C1728&Tipo=1&0pcao=andamento,
82- Resolugdio n.2 612, de 29 de abril de 2013 - Novo Regimento Interno da Anatel
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* Possibilidade de propor, ao Conselho Diretor, diretrizes para elaboragdo de propostas de

programas para a capacita¢ao de p
Defesado Consumidor SNDC;

* Participa¢do no planejamento reg
em defesa dos usuarios dos servicos ¢

*Ter ciéncia dos procedimentos d
assunto relevante que envolva a
participagao previamente as Consults

* Acompanhamento das a¢des e inig
usudrios eaampliagdo dos mecanism

Quanto a composicdo do CDUST,
necessarias, suprimindo os assentos obrigat
doAuditorinternoedosSuperintendentes n

Assim, na nova estrutura, permanece
0 Secretariado, pela Superintendéncia
representantes permanentes, o Ouvidor,
Superintendéncia Executiva, sem prejuizo d3
func¢ao da pauta das reunibes e de outros [
Comité.

Como representantes convidados

Secretaria Nacional do Consumidor - SENA(

Humanoes da Presidéncia da Repliblica - SD

Classe de Prestadoras de Servicos de Telecorr

Especialmente, a representacdo d

reorganizada, tendo em vista que antes era

(trés) representantes de usudrios de telecon

do consumidor, 1 (um) representante de
entidades de defesa do consumidor e 1 (um)
telecomunicacGes, ou de entidades, puiblicas

ssoal da Anate! e de entidades do Sistema Nacional de

Llatdrio da Agéncia e na definicdo das ages prioritarias
le telecomunicagdes; - '
p Consulta Interna de ato normativo, documento ou

protecdo dos direitos dos usudrios, para permitir a
35 Plblicas e outras fases;

iativas da Agéncia voltadas a prote¢o dos direitos dos
os de controle social das atividades regulatdrias.

a proposta de Regimento faz algumas adequag¢bes
orios do Assessor Parlamentar e de Comunicacio Sodial,
arepresenta¢do daAgéncia no Comité®.

riam a Presidéncia, exercida por Conselheiro da Anatel,
de Relacdes com Consumidores (SRC), e, como
a Procuradoria Federal Especializada da Anatel e a
convocagdo de demais representantes da Agéncia, em
articipantes necessarias a condugao dos trabalhos do

de instituicdes publicas e privadas externas tem a
ION, do Ministério da Justica; a Secretaria de Direitos
H/PR; o Ministério das Comunicagdes; e Entidades de
unicagdes.

os usudrios de serv?gos de telecomunicagdes foi
brientada pela divisdo em servigos e agora propde-se 3
hunicagdes em area urbana ou de entidades de defesa
usudrios de telecomunicagbes em drea rural ou de
representante de usuarios corporativos de servicos de
ou privadas, todos sem fins lucrativos, que comprovem

efetivaatuagdo narepresentagdodeinteress

o desses usuarios.

Uma alteragdo muito importante diZ respeito ao funcionamento do Comité, que prevé o

seguinte:

Art. 9° As reuniges do Com

dos membros efetivos conv

| leiturae aprovagdo daata

té serdo instaladas com a presenca de maioria absoluta

ocadoseobedecerdodo seguinte trdmite:

da ultimareunido;

83- Art. 42 da Consulta Publica ne 52/2013, disponivel e
http://sistemasnet/SACP/Cantribuicoes/TextoConsulta.a

¥
u .
sp?CodProcesso=C1728&Tipo=1&0pcao=andamento
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Il apresentacdo, discussdo e, quando for o caso, votagdo, das matérias constantes da pautg;

I apresentacdo, discussdo e, quando for ¢ caso, votagdo de outras matérias de atribuicdo do
Comité, ndo relacionadas com pauta dareunido.

Discorre, também, e alcancando a Ouvidoria enquanto membro permanente, que as matérias
sujeitas a discussdo e eventual deliberagdo do Comité serdo previamente relatadas por um dos
membros, designado pelo Presidente como relator, que deverd apresentar material por escrito
dentro do prazo assinalado pelo Presidente, prorrogavel uma tnica vez, mediante justificativa
fundamentada.

Tendo em vista os avangos no aperfeicoamento do Regimento do CDUST, conforme a
proposta consolidada até o momento, contanto, ainda ndo terem side finalizadas, por causa da
necessidade de Consulta Pliblica e posterior deliberacdo e aprovacdo pelo Conselho Diretor,
descrever aqui uma anaélise mais detalhada do texto é possibilitar eventuais desatualizacGes com a
‘normafinal que vier a ser aprovada.

A Ouvidoria da Anatel recomenda, portanto, a devida aprovag¢do da proposta de atualiza¢3o
do Regimento do Comité, especialmente em todos os quesitos propostos que visam o
fortalecimento de sua atuagdo junto a Agéncia, qualificando ainda mais, com seu assessoramento, 0
Conselho Diretor da Anatel, no controle, preven¢do e repressdo das infracGes dos direitos dos
usudrios de telecomunicacdes, como se dispde.

Vale observar que o CDUST &, claramente, uma forma de participacao social na atuacdo da
Agéncia Nacional de Telecomunicagges. Obviamente, trata-se de uma participacdo indireta dos
cidad3os, por meio de representantes.

PARTICIPAC O ES PUBLICAS -
CONSULTAS E AUDIENCIAS

A Anatel dispbe, também, de meios de participagdo direta dos cidaddos na sua atuacdo
regulatdria, que sdo as Consultas e Audiéncias Publicas. Ambas visam conferir maior transparéncia e
validagdo publica do quanto estd sendo proposte para deliberacio.

A Consulta Pablica™ ¢ definida, conforme o proprio Regimento da Anatel, como sendo o
processo que “tem por finalidade submeter minuta de ato normativo, documento ou matéria de
interesserelevante, a criticas e sugestGes do piiblico em geral.” dispondo de claros mecanismos que
ainstrumentalizam e permitem a participagdo social. As criticas e as sugestdes devem ser analisadas e
anexadas aos autos do processo da Consulta Publica, contendo as razdes para sua adocio ou
rejei¢do, permanecendo a disposicdo do plblico na Biblioteca e na pagina da Agéncia na Internet.

J4 a3 Audiéncia Piblica® “destina-se a debater ou apresentar, cralmente, matéria de interesse
relevante, definida pelo Conselho Diretor”, em dia, horédrio e local adequados, previamente

84- Resolugdo n2 612, de 29 de abril de 2013, Art.59 e Art.60
85- Resolugdo n2 612, de 29 de abril de 2013, Art.56 a0 Art.58
86- CDUST - Pauta da 12 Reunido Extraordinéria de 2013, de 11 de outubro de 2013
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agendado e publicado pela Anatel, permitindo,
assim, de forma ainda mafs direta, a
participacdo, manifestacdo e oferecimentq de
documentos argumentacGes, pessoalmente ou
pormeio de organiza¢des e associa¢hes.

O desafio que tem sido enfrentado pela
Anatel, especialmente pela nadva
Superintendéncia de Planejamento e
Regulamentacao - SPR, visando promover) de
forma mais ampla e efetiva possivel, a
participagao social nos processos regulatdrigs é
devidamente reconhecida.

As acdes e divulgacdes da SPR tém
evidenciado j& algumas dessas acGes como,
previamente as Consultas publicas, realizar
reunides com 0s setores envolvidos, tratando
os temas de forma aberta as perspectivas e
identificacdo de problemas e eventulais
solu¢des, valendo-se inclusive das Andlises|de
Impacto Regulatdrio-AlR.

Antes, também, da divulgacdo ofigial
das Consultas Publicas, a drea técnica tem
procurado disponibilizar minutas prévias dos
possiveis textos normativos para debate e
andlise dos mesmos em féruns especificos. £
aqui podemos citar como exemplo que foi este
o procedimento da drea técnica gquando |da
elaboracdo do texto do Regulamento de
Atendimento, Cobranga e Oferta, debatido
antecipadamente no CDUST™,

Por fim, a Anatel tem entendido| a
necessidade de realizar as Consultas| e
Audiéncias publicas, apds deliberacdo do
Conselho Diretor sobre as mesmas, cam
melhorias no formato de divulgacdo| e
linguagem mais acessivel para permitir dirgta
participa¢dodo publicoalvodas mesmas.

Ambos os mecanismos de participacéo
social na Anatel {Consulta e Audiéncia Publica)

jd existiam e continuam mantidos no novo

Regimento Interno. Entretanto, a pratica antiga

i

da Anatel era muito burocratica, enquanto que
agora busca-se uma major efetividade. Esta
Ouvidoria aprova e incentiva as iniciativas
propostas pela Agéncia, que busca
incrementar a interacdo da sociedade nos
referidos mecanismos, especialmente dos
consumidores dos servicos de
telecomunicagses.

A Agéncia passou muito tempo distante
do seu principal destinatdrio de atribui¢8es
institucionais e, agora, tem buscado transpor
essa lacuna, superando a disténcia e buscando
aproximar a comunicagdo com Os
consumidores, de modo que perceba, entenda
e assimile os seus anseios, bem como gue se
faca entender de forma clara, amigavel,
informativa e justa comointeresse publico.

REPARAC A O DE DANOS AOS
USUARIOS - FUNDO DE DIREITOS
DIFUsos (FDD)

Uma decisdo do Conselho Diretor da
Anatel, que merece ser vista como novo
paradigma no histdrico de sua atua¢do foi

n? Le5 Aa
ae

e o mmisAa Aa
av o i ooz

aqueia adgotada na Reuni
16/08/2012, no julgamento do Processo n°
53524.004328/2005, a partir de onde
determinou-se que as prestadoras de
telecomunica¢8es deverdo depositar no Fundo

de Defesa dos Diretos Difusos (FDD) os valores

. correspondentes a reparacdo de danos

causados aos consumidores ndo identificaveis.

O Conselho Diretor da Anatel entendeu
que, no caso de usudrios ndo identificados, a
reparacdo deverd ser depositada no FDD, conta
vinculada ao Ministério da Justica que apoia
projetos relacionados aos direitos
transindividuais, entre os quais a protecdo e
defesados direitos do consumidor.
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Conforme divulgado pela prépria Agéncia”,
“na hipdtese de impossibilidade ou de ineficdcia de eventual reconstitui¢do do bem
lesado, cabe medida onerosa substitutiva consistente na determinacdo de
pagamento de quantia capaz de compensar ou amortizar o prejuizo causado. A
determinagdo impede que as prestadoras aufiram fucro em decorréncia da prdtica de
infracdo e deixem de reparar os consumidores na impossibifidade de identificacdo

dos usudrios prejudicados.”

Devido aessarelevancia, a Ouvidoria reafirma sua inteira concordéncia com essas definicdes
que, na prética, sdo reparadoras de grande lacuna, agora sanada com a deliberacdo da Agéncia, de
garantir a efetiva repara¢do aos consumidores pelos danos sofridos na presta¢do dos servicos de
telecomunicagbes por parte das operadoras, seja diretamente quando identificdveis, seja
indiretamente através do Fundo de Direitos Difusos. Por esta medida, evita-se, por conseguinte, o
ganho financeiro indevido por parte dos prestadores de servico, pelo ressarcimento devido que ndo
eraefetivado, mas agora deve serfeito.

MEDIDAS CAUTELARES

Uma a¢ao da Anatel que merece reaice no presente Relatdrio diz respeito as medidas
cautelares, de 20 de julho de 2012%, que impuseram a suspensdo da comercializacdo e ativacdo de

Federagdo (UF), impondc, também, a todas elas, a obriga¢do de apresenta¢do de um plano nacional
de acdo commedidas capazes de garantiramelhoria na qualidade do servico.

lAaint H i
1einwernacional

~ 0,
t

e durou até 03 de agosto de 2012, apds serem apresentados 3 Anatel os Planos de Melhoria™

exigidos, paraimplemento de maior qualidade da prestacdo do servico de telefonia mével.

Conforme divulgado pela propria Anatel”, os referidos planos deveriam conter metas

conclusa
a

)

objetivas e organizadas em um cronograma com praz
segundo a Agénciaas melhorias a seremavaliadas nos planos e prest

seguintesitens:

A
ol

(i) completamento e queda de chamadas;
(i) taxa de conexdo e quedas darede de dados;

(iif} indices dereclamaces nas Centrais de Atendimento da prestadora e da Anatel g;

(iv)interrup¢des do servico.

. - A
87- Disponivel em http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalNoticias.do?acao=carregaNoticia&codigo=26408 Acesso em 02

de dez de 2013.

88- Despachos n® 4.783, 4.786, 4.787, 4.788, 4.807 e 4.808 /2012-PYCPA/PVCP/SPV, todos de 18 de julhc de 2012, publicados no

Diarto Oficial da Unido de 19 de julho de 2012;

88- Despachos n€ 5.156, 5.158 & 5.159/2012-PVCP/SPY, todos de 0208/2012, publicados no Diario Oficial de 03/08/2012

30- Disponivel em http://www.anatel.gov.br/Portal/exibirPortalPaginakspecial do?acao=&coditemCanal=1792&codigo
Visaa=$visaoAcodEgo&nomeVisao=$visao.descricao&nomeCanaI=TeIefonia%ZOM%F3veI&nomeltemCanai:Medidas%zgcgm
5%20d0%20SMP&codCanal=278 Acesso em 04/12/2013. o



48

A Anatel tem procedido ao acompanhamento e avalia¢do dos
Planos de Melhoria, por meio da Fiscaliza¢ap e do Controle de ObrigagGes

da Agéncia. Mas, entendemos, que tal ¢
cautelar adotada em 2012, o constante acd

omo foi acertada a decisdo
mpanhamento da Anatel das

melhorias propostas deve seguir a mesma jpremissa. E avaliamos, ainda,
que n3o deve se restringir apenas aos |tens elencados acima, mas,
principalmente, avangar no acompanhaménto da qualidade percebida
pelo consumidor.

CONSELHO DE USUA RIOS DAS
OPERADORAS

Os Conselhos de Usudrios das Hrestadoras de Servicos de
Telecomunicag¢des foram criados a fim contrjbuir para o aperfeicoamento
da prestagdo dos servicos de telecomunica¢des. Sao formados por
usuarios e entidades caracterizadas pela defesa dos consumidores e s&o
regidos pelo Regulamento de Conselho de Usudrios, aprovado pela
Resolu¢do n.° 623, de 18 de outubro de 2013} que revogou a Resolugdo n°
490, de 24 dejaneiro de 2008.

Possuem o carater consultivo e atd
prestadoras dos servicos de telecomun

am no ambito das préprias
icagbes. Devem buscar o

desenvolvimento e a disseminagdo de programas educativos, destinados

a orientacdo dos direitos e deveres dos usuz
debates visando propor solu¢Ges na ocorr
entre usudrios e prestadoras dentre outras at
melhorias de qualidade do atendimento
prestados aos usuarios.

irios; identificacdo, andlise e
encia de eventuais conflitos
ribui¢Ses; bem como propor
e adequagdes dos servigos

Em conformidade com o que estabelece o Art. n° 4 da referida

Resolu¢do n.® 6232013, a implantacdo do
obrigacao das prestadoras. Hoje, inclusive, p
principais servicos de telecomunica¢8es us

5 Consethos de Usudrios é
ara todas as prestadoras dos
ufruidos pela sociedade em

geral (telefonia fixa e mével; acesso ainternet fixa e mével; televisdo por

assinatura e telefonia via rddio). O Regulamento antigo previa essa

obrigatcriedade apenas para as concessiong
fixa. Portanto, umrelevante avanco regulator

A participa¢do como membro do Cons
nao remunerada. Contudo, a operadora es

ecag nneracionaicdos Consalhosdnc bl
£sasoperadionais cos L onseinos aos Usy

infraestrutura necessdria para a realizacés

rias do servi¢o de telefonia
io daatual gestdo.

elho € de carater voluntdrio
ta obrigada a arcar com as
drios, disponibilizando toda

v das reuniges tais como
s do Conselho.

transporte, alimentagdo e estadia dosmembr
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Em cada Conselho, o total de meﬁnbros devera ser de seis
representantes para a categoria dos usudrios do servico e seis

representantes para entidades de defesa do consumidor, totalizando
doze membros. O secretdrio é o representante da empresa. Todavia ndo
temdireitoavoto nasreuniGes do Conselho.

A Anatel poderd participar de reunido de Conselho de Usudrios e
podera organizar féruns com o objetivo de discutir e subsidiar a atuacdo
dos Conselhos de Usudrios. Cabe & Agéncia o acompanhamento do
funcionamento dos Conselhos e, portanto, uma necessidade de maior
proximidade especialmente da Superintendéncia de Relacdo com
Consumidores - SRC para com o0s mesmos, tendo em vistas suas
atribui¢des regulamentares, pois como prevé o Regulamento:

“Art.20.S30 atribuicdes do Grupo:

V - encaminhar, apds cada reunido, as atas das reunides dos
Conselhos de Usudrios e os relatérios de andlises e de
providéncias que foram entregues ao Conselho por ocasido da
reunidao, a Superintendéncia de Rela¢des com Consumidores
(SRC), que dara conhecimento ao Comité de Defesa dos Usudrios
de Servicos de Telecomunicagbes (CDUST).” Resolucdo n°
623/2013.

Por fim, outras modificacSes inseridas nonovo Regulamento que
consideramos importantes, foram:

. Ainclusdo dafigurado Suplente de Membro;
. Afixacaodasregras do processo de elei¢Ges emedital;
. Inclusdo da possibilidade de atua¢do propositiva do

Conselho de Usuarios;

. Estabelecimento de prazo para que o Grupo apresente
relatdrios sobre demandas do Conselho de Usuérios até a préxima

reunido ordindria; e,

. Inclusdo do fomento a participacdo da pessoa com
deficiéncia nos Conselhos dos Usuarios.
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A Atuacdo da Ouvidoria da Anatel

N

Remontam aos tempos do Império
Chinés os sinais iniciais da instituicio da
ouvidoria piblica, quando foram abertos os

Jprimeiros canais para as reclamagées do povo
contra as injusti¢as administrativas.

Postertormente, o mais significativo registro
nesse sentido ocorreu, na Suécia, ha cerca de
200 anos, quando foi instituida a figura do
ombudsman.

De forma divergente de sua origem, a
figura do ouvidor no Brasil foi introduzida no
periodo colonial. Em 1549, Tomé de Sousa

nomeou o primeiro Ouvidor-Geral do Brasil, -

Pero Borges. Sua fun¢do era de representar a
administragdo da justica real portuguesa,
atuando comojuizemnomedorei.

Somente nas Ultimas décadas do século

passado, apds um enorme periodo de letargia,

a ouvidoria livre passou a ser incrementada,
principalmente, pela acdo das sociedades dos
paises portadores de alguma tradi¢ao
democrdtica. Assim, apds se instalarem
naqueles pafses, as ouvidorias chegaram a
América Latina, inclusive no Brasil, no final da
década de 80, paralelamente ao processo de
redemocratizagdo do pafs. '

No Brasil a luta da sociedade exigindo
respeito aos direitos fundamentais do cidadao,
impd&s a Constituicdo de 1988, novos conceitos

legais, como os principios da administragdo
publica: Publicidade, moralidade, impes-
soalidade, legalidade e eficiéncia.

Nas esferas de governo, a Prefeitura de
Curitiba (PR) foi a primeira a oferecer um
servico de atendimento ao cidaddo disponivel
desde1986.

Segundo MOURGEON®, a expressdo
“direitos fundamentais” congrega uma série de
direitos com o objetivo de preservar a pessoa
humana e seus atributos, isto &, direitos
rigorosamente indispensaveis a integridade do
corpo eindependéncia do espirito.

Doutrinadores como BOBBIO¥,
BONAVIDES®, NOVELINO™ e outros, tém
classificado os direitos fundamentais em
geragoes ou dimensdes: 1° geragdo - Estdo os
direitos de liberdade; 2* gera¢do - Os direitos
sociais; 3* geracao - Direitos coletivos e difusos;
€ na 4° geracdo - Direitos de solidariedade e
fraternidade.

Destacamos aqui os Direitos de Quarta
Geragao, por entendermos que nesse dmbito &
que se desenvolvem as atividades tipicas de

Quvidoria Publica.

Na esteira de diversas alteragdes
voltadas aos cidaddos e politicas publicas de
maicr abrangéncia social a partir de 2003, veio o

91- MOURGEON, Jacques. L85 droits de 'homme. Paris, PUF, 1988, 4ed, p36.

.. 92- BOBBIO, Norberto. A Era dos Direitos, p. 6. Rio de Janeiro: Campus, 1592.

93- BONAVIDES, Paulo. Curso de Direito Constitucional. 192 Edicdo, S30 Paulo : Editora Malheiros, 2006,
94- NOVELINO, Marcelo. Direito Constitucional. 2.ed. Rev. Atual. e ampl. S3o Paulo: Método, 2008,



fortalecimento e valorizagdo do instituto ¢a ouvidoria publica no &mbito da administragdo ptblica
federal. Em 2002 existiam cerca de 45 ouvidorias e atualmente sio cerca de 280%,

O Poder Executivo Federdl conta com uma Ouvideria-Geral da Unido,

“(..) ligada & Controladoria-Geral da Unido (CGU), é responsdvel por receber,
examinar e encaminhar dendncias, reclamagées, elogios, sugestdes e pedidos de
informagdo referentes a procedimentos e a¢Bes de agentes, rgéos e entidades do
Poder Executivo Federal.

A Ouvidoria-Geral também tem a competéncia de coordenar tecnicamente o
segmento de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, bem como de organizar e
interpretar o conjunto| das manifestacbes recebidas e produzir indicativos
quantificados do nivel de satisfagdo dos usudrios dos servicos publicos prestados no
ambito do Poder Executivp Federal.”” grifonosso)

Cabe aqui, destacar o conceito de Quvidoria Publica expresso pela Ouvidoria-Geral da Unido
OGU, em seu Manual de Orientagbes para Implementa¢do de Unidade de Ouvidoria, “uma Quvidoria
deve ser compreendida como uma institui¢go que auxilia o cidadao em suas relages com o Estado,
permitindo que suas criticas e sugestdes subsidiem a melhoria dos servigos pliblicos prestados”.

Aproximando esta realidade para as Agéncias Reguladoras, o Programa de Fortalecimento
daCapacidade Institucional para Gestdo em[Regulagdo - PRO-REG, ao estudar as “Contribui¢Ges para
Methoria da Qualidade da Regulagdo no Brasil™”, também fez uma anélise detalhada das ouvidorias
publicas e, especificamente, das Ouvidorias das Agéncias Reguladoras. Desse compéndio podemos
destacar algumas diretrizes, a comecar pelas principais caracteristicas definidoras da Ouvidoria
Publica:

““ Autonomia administrat
possui de tomar decisdes

va e orcamentdria: (...) € a capacidade que a instituigdo
com liberdade e sem medo de represdiias. inserida na

realidade do instituto de @mbudsman, a formalizacdo de normas e critérios acerca

dos processos de selecdo
substituicdo, denotam o se

Matéria-prima: (...) reca
érgaos e agentes daadmin
universo da atministracdo
independéncia: (...) A ind
exercicio dos poderesregu

e nomeacdo, bem como de condicbes para demissdo e
u grau de autonomia.

| em regra, de forma ampla e genérica sobre todos 0s
stracdo direta e indireta. Emoutras palavras, atua sobre o
publica.

ependéncia prepicia a imparcialidade e neutralidade no
atorios. (...)

Acessibilidade: (...) ¢ uma condicdo de acesso imediato, sem intermediacdo, da

Aciodade ere ocoaral
CICLAUUT T i

cwomagyu

i i, - s A ' tra N
Ombudsman para apresentacdc de queixas contra o

w

poderes publicos por at
Administra¢do. (...}

ps ilegais ou injustos, ou por disfunciondlidades da

95- Fonte Quvidoria-Geral da Unido OGU.
56- Disponivel em http://www.cgu.gov.br/Ouvidoria/. Acessa em 22 de abr de 2013.

97- Disponivel em: http://www.regulacao.gov.br/publidacoes/livros/contribuicoes-para-melhoria-da-qualidade-da-regulacao-
no-brasil/volume-ii Acesso em 06 de mar 2013.

I 3
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Transparéncia: (...) é fundamenta! para garantir legitimidade social & atuaggo do
Ombudsman, principaimente por este gozar de independéncia e autonomia.(...)

Magistratura de persuasdo: A atuacdo do Ombudsman € limitada, ndo exercendo
competéncia anulatdria nem disciplinar ou criminal. (...} Embora limitado, sua
adverténcia ou a iniciativa de processos penais contribui, significativamente, para a
contengdo dos abusos do poder administrativo.

(-..)

E neste sentido que a Ouvidoria constitui-se em um importante instrumento de
aperfeicoamento do controle social e da comunicacdo entre o cidaddo e a
Administracdo Publica, na medida em que possibilita & sociedade expressar as suas
necessidades e fornecer informagdes para a melhoria dos servicos publicos.” (grifo
nosso) »

Analisando as Agéncias Reguladoras, o PRO-REG ressaltou que “A Quvidoria da Anatel possui
umimportante papel institucional, articulando com érgéos do Ministério Publico e outros, de forma a
direcionar agbes que possam repercutir em afteracfes estruturais no sistema regu[atono” {grifo
nosso)

O PRO-REG identificou, também, alguns obstdculos para a realizacdo das atividades das
Ouvidorias nas Agéncias e aponta que:

“Entre os principais empecilhos para o funcicnamentc adequado das Ouvidorias,
estdo o reduzido quadro de pessoal e afalta de recursos financeiros que possibilitem
a realizacdo das atividades necessdrias. (...) uma segunda reflexdo acerca desse

financeiros sdo tdo peculiares

assunto constatou que quadro de pessoa

z

ao tipo de demanda do setor, que é adequado, nesse caso, contar comamagistratura
danegociagdo do Quvidor e comalei 9986/2000, que estabelece, de maneiraampla,
que a Agéncia Reguladora é responsdvel por assegurar “condicio plena para o
desempenho” das atividades da Ouvidoria.” (grifonosso)

Parfim, dentre as conclusGes do PRO-REG, temos o seguinte:

“De acordo com a andlise diagndstica realizada, € possivel identificar necessidades
de fortalecimento institucional das ouvidorias em trés direg6es:

Melhoria dagestéo daeficiéncia

Enfoca a relagdo entre o que foi entregue e o que foi consumido a quantidade de
manifestagdes recebidas e a quantidade de respostas aos manifestantes
direcionada pela predcupagdo coma conformidade normativa de suas acoes.

Melhoria dagestdo da eficdcia

Enfoca a preocupagdo com o alcance de um resultado, ou seja, com a quantidade e
qualidade de produtos e servicos entregues ao beneficidrio.

Melhoria dagestao da efetividade

Enfoca os impactos decorrentes das agdes da Ouvidoria no sistema regulatério
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brasileiro. Trata-se de elevar as questdes tratadas na
Ouvidoria para uma perspectiva mais abrangente do
ambiente regulatdrio. A gestdo da efetividade trata do
valor agregado produzido, da transformacéo produzida
no contexto gerai ”.(grifo 1osso)
A partir da proposta de uma Ouvidoria Piblica participativa e
proativa, que atenda as orienta¢fes do PRO-REG, € que entendemos a
necessidade da existéncia e atuagao das Ouvidorias das Agéncias

[ QP

Reguiadoras.

Ouvidorias que tenham suas portas abertas ao didlogo junto &
populagao; como canal livre as reivindicagges dos diversos segmentos;
com didlogo junto as prestadoras dos seryigos e interagdo constante
junto acs érgdos de defesa do consumidor. Assim, o cidaddo que tiver
seus direitos tolhidos pela instituicao, quer)seja por omissdo, quer seja
pela agdo, tem, através da Ouvidoria, o, encaminhamento de suas
insatisfa¢bes e abusca dareparagao.

As Ouvidorias devem ser geradorpgs de recomendacdo para
melhoria dos servicos nc dmbito regulado; devem fazer ponderac¢des
preventivas diretas junto a mais alta direcdo das agéncias, e, também,
devem prestar contas as autoridades publicas de sua abrangéndia, e,
especialmente, a sociedade e ao publico emgeral.

A Ouvidoria Plblica deve ser promotora da gestdo éfica,
transparente, democratica e participativa. Ser um instrumento de
controle social, em sua dimensdo sistémicd, e, sobretudo, fomentar 2
relacdo de cidadania, incentivar uma cultura e uma pratica cidada e,
principalmente, auxiliar na construcdo de experiéncias concretas que
nos permitam superar os inquietantes limites da democracia
representativa, atuando na construgé’d efetiva da democracia
participativa.

Isso pressupde a capacidade de fomentar, nos setores sodiais,
exercicios que thes possibilitem compreender o funcionamento dos
mecanismos internos de poder, existentes no aparelho de Estado. Atuar
em Ouvidoria Publica pressupde, ainda, a¢des e praticas que busquem
construir um processo que viabilize uma administra¢ac publica melhor,
nao apenas com capacidade de sclucionar qyestdes para o cidaddo, mas
que esteja preparada para solucionar guestbes com a participagdo do
cidadao. o

Com sutis variagdes secunddrias as Ouvidorias das Agéncias
Reguladoras do dmbito federal, tém as seguintes competéncias:

a) Elaborarrelatdrios de avaliagdo critita da atuagdo da agéncia.
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b)Garantiro acesso ainformagdo e atransparénciada gestao publica.
c) Viabilizar o exercicio da cidadania participativa.
d) Sugerir mudangas na poltica institucional e em sua operacionalizago.

Orientados, portanto, pelos principios formalizados pelo Governo Federal, através da OCU e
do PRO-REG, a Cuvidoria da Anatel definiu premissas que orientam conceitualmente suas atividades.

Entendemos que a QOuvidoria Pdblica é um instrumento de gestdo ética, democritica e
transparente. E instancia necessdria de participacio cidad3 e consequente inclusdo social que
viabiliza as condi¢Ges institucionais para o amplo exercicio dos direitos do administrado, e que se

traduz, também, no conceito do principio da eficiéncia e eficdcia.
Identificamos algumas caracteristicas que sdo fundamentais para atua¢do da Ouvidoria

Publica® conforme quadro aseguir:

1. Promover estrategicamente o fortalecimento da udodomc e do demo
participativa, .

2. Senvir como insténcia de porﬁcipoc;éo socicl e cidodonio‘

es’rro’regucos para ¢ tomada de decnsoes

5. Gerar recomendagdes e proposicd esp' e
melhoria dos servigos prestados::

6. Ter aufonomia adminishiativa;
7. Ter independ&ncia;-

8. Tronsporencuo

98- A definicdo destas caracteristicas foi construida coletivamente pela equipe da Ouvidaria em Qut/2012
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Qutro aspecto que vem ganhando for¢a
e destaque nos debates sobre Ouvidoria
Pablica é o papel da Ouvidoria enquanto
instrumento de gestdo. Nesta perspectivaj as
ouvidorias publicas necessitam de uma
gestd3o para que 0s iNsSUMOS com os quiais
trabalhem possam ser utilizados de maneira
eficaze eficiente.

Neste tipo de gestdo ha dl.}las
estatisticas principais:

a. Estatisticas da Ouvidoria que tratam
das informagGes de monitoracdo |do
trabalho realizado, ou seja, sdo
informagdes de interesse interno das
ouvidorias;

b. Estatisticas da Gestdo sdo |os
elementos de atendimento,
informagdes e fendmenos assimilados
pela Ouvidoria, organizados em forma
de dados efou estatisticds,
apresentados ao gestor e que
possibilitam subsidiar na construcdo|de
cendrios, tendéncias e a apresentagdo
de propostas ¢ recomendagbes. S@
estatisticas de- interesse de toda| a
instituicdo.

Destaque-se, no entanto, que a principal

.ferramenta de uma ouvidoria enquanto

“instrumento de gestio é a producio de
documentos de apreciaco critica. E o principal

-

resultado pratico é conseguir colocar|e
preservar os interesses do cidaddo no émbifto
das discussGes e deliberacées daalta direcdo do
¢rgdo ao qual estiver atribuida,

Diante disso, a atua¢do da Ouvidoria da
Anatel visa atender, -basicamente, a dais
principios: (i} as determinacdes legais
estabelecidas na LGT ao Ouvidor da Anatel e (fi)

DO4 -

. 9.986/2000

as determina¢Bes implicitas de atender a
sociedade em suas demandas.

Para que esta atuacdo seja feita de
forma eficaz, com solidez e.qualidade, é
necessario estruturar este setor, garantindo,
assim, as condi¢Ges objetivas e o apoio
administrativo necessdrio, conforme definido
na LGT”, para que o Ouvidor possa fazer as
apreciacdes criticas da atuagdo da Agéncia com
qualidade. A garantia deste apoio
administrativo foi reafirmada pela Lei n°
" de18 de Julhode 2000.

Considerando, que, atualmente, a.

Anatel atua com base em quatro competéncias
(i) Avaliagdo técnica de telecomunicagdes, (i)
Regulagdo e Fiscalizagdo, (iii) Equilbrio de
Mercado e Concorréncia e (iv) Atendimento aos
Consumidores de Telecomunicagbes, a
Ouvidoria, sendo um setor auxiliar de
participacdo social na Agéncia, necessita dispor
de recursos humanos capazes de compreender
0s processos relativos a estas competéncias da
Anatel, além de atuar nas questdes préprias de
uma Ouvidoria, quais sejam, a interfocugdo com
a sociedade civil, permitindo e potencializando
o exercicio dademocracia participativajuntoao
Orggo.

100- Disp8e sobre a gestdo de recursos humanos das A

&ncias Reguladoras e da outras providéntias.

]
99- Lei Geral de Telecoemunicagbes LG, Lei 9.472, de 1jde junho de 1997.
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PROJETO DE REESTRUTURACA O DA
OUVIDORIA DA ANATEL

Buscando se estruturar com o intuito de qualificar os produtos finais e suas acdes foi que em
setembro de 2012 a Ouvidoria da Anatel iniciou 0 mapeamento dos seus processos de trabalho.
Atividade que resultou na elaboracdo do “Planejamento da Ouvidoria da Anatel para o periodo

compreendido entre 2012/2014".
Valeressaltar que oreferido trabatho visou:
a) Areorganiza¢dointerna e planejamento dasrotinas de trabalho paraaequipeinterna;

b) Oferecer andlise técnica e planejada ao processo de reorganizagao da Anatel, para
fundamentar o apoio administrativo necessério ac trabalhc de reestruturagdo da Ouvidoria;

c) Formular um exemplo e explicitacao do que é, bem como do que deveria ser e como deve

funcionar a Ouvidoria, demonstrando, inclusive a insuficiente estrutura, o que limita o

adimplemento de suas atribuicges.

O resultado deste mapeamento foi organizado num documento intitulado “Processos e
Reestrutura¢do” de forma a permitir que os atuais servidores da Ouvidoria, e aqueles que cheguem
no futuro, tenham condi¢Ges de compreender como é desenvolvido o trabalho no ¢rgac e quais as

razbes e objetivos que motivam arealizagdo deste trabalho.

Além do mapeamento de cada processo foram elaboradas propostas de intervenc¢des nas
rotinas de trabalho e aprimoramento dos produtos produzidos pela Ouvidoria.

Estas acBes resultaram na definicdo de metas e estratégias, dos principais produtos da
Ouvidoria e nadescri¢ao dos principais processos de trabalho.

Coma disponibiliza¢do desse Plano de Trabalho pretendeu-se contribuir para amanutencdo e
‘aprimoramento do conhecimento produzide na Ouvidoria e registrar as experiéncias obtidas na
praticado trabalho, possibilitando reflexdo e methoria permanente destes processos.

Vale destacar, gue permeou a estrutura¢do deste trabalho: (i) o conceito de ouvidoria ptiblica;
(if) os principios da Ouvidoria Pdblica enquanto instrumento de gestdo; e (iii) a legislacio que
determina as atribuicGes da Ouvidoria da Anatel {LGT - Lei 9.472{1997, Decreto n° 2.338/1997 €
Resolucdo 612/2013).

Os atuais processos da Ouvidoria sao os seguintes:

* Atendimento ao piblico.

* Apoio Técnico, que envolve participa¢d@o em reunides, relagdes institucionais, elaboragdo
de estudos técnicos e andlises de consultas publicas e internas, elaboragdo de votos de relatoria do
Ouvidor e andlises de matérias das reuniées do CDUST - Resolugdo n® 496/2008 e Consulta Piblican®

52/2013", dentre outras.

L]
-101- Consulta Pdblica ne 52/2013, disponivel em . P
http://sistemasnet/SACP/Contribuicoes/TextoConsuIta.asp?CodProcesso=C1728&Tipo=1&0pcao=andamentoJ
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* Interlocu¢do com Ouvidorias Publ
ProTeste - Associagdo Brasileira d
Consumidor, SENACON - Secretarid

Congresso Nacional, Poder Judicidri

icas, SN DC- Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,

e Defedo Consumidor, IDEC - Instituto de Defesa do

Nacional do Consumidor, drgdos do Poder Executivo,

0, Universidades, dentré.outros.

* Producdo de Relatdrio de Andlise Critica da Atuagdo da Anatel.

No entanto, vale destacar que devic
ao estd

3

ATRIBUIC O ES DA OUVIDORIA DA
ANATEL

o afalta de pessoal, parte importante destes processos
Ouvidoria tem encontrado dificuldades enormes para

-
=L

E imperioso destacarmos e comprdendermos as atribuices legais da Ouvidoria e os pré-
requisitos para o seu cumprimento. Pré-requisitos estes, que, se ndo forem providos a Ouvidoria,
acabam por mitigar a sua fungdo, subtraindo as condicGes necessarias para o cumprimento destas

atribuicées.

A LeiGeral de TelecomunicagéesLG]L, Lein® 9472 de 16 de Julho de 1997, determina em seu

Art. 45 e Pardgrafo tnico:

Art. 45, O Ouvidor serd nor#leado pelo Presidente da Republica para mandato de dois

anos, admitida uma recondugdo.

Pardgrafo dnico. O Ouvid

r terd acesso a todos os assuntos e contard com 0 apoio

administrativo de que netessitar, competindo-lhe produzir, semestraimente ou

quando oportuno, aprecia

e m mmea e Pk e

a5 GO LONsemio virewor, ao

outros érgdos do Poder Ex

conhecimentogeral.” (grif

102

ODecreton®2.338
Art.51. O Quvidor tera

,de7de Qutubro

Oes criticas sobre a atuacdo da Agéncia, encaminhando-

H -y

A
US VUHIULILULOES,

o u

Fapayryapey |

VOIS
ecutivo e ao Congresso Nacional, fazendo publicd-las para

b N0SSO)

[P .
FIOLOrNsU

de 1997, refor¢a que:

esso a todos os assuntos e contard com o apoio

administrativo de que necessitar, sendo-The dado o direito de assistir as sessoes e
reunides do Conselho Diretor, inclusive as secretas, bem como de acesso a todos 0s
autos e documentos, nio s¢ the aplicando as ressalvas dos arts. 21, §1°, e 39 da Lei n®.

9.472, de1997. (grifo nosso

103

JdaResolugdo n®612/2013
229, determina:

Art. 27, O Circuito Delibera

, Regimento Interno da Anatel, em seus artigos 27, 63,138,139 ¢

:tvo destina-se a coletar os votos dos Conselheiros sem a

necessidade da realizagdo de Reunido ou Sessdo.

102- Decreto que aprove o Regulamento da Anatel
103- Resolugio aprovada em 29 de abril de 2013,
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§ 3° O Procurador-Ceral e o Quvidor serdo comunicados da abertura de Circuito
Deliberativo, podendo manifestar-se arespeito da matéria emexame,

{...)Art. 63. Apropostade atonormativo serd: (...)

Ml - quando formulada pelo Poder Executivo, pelo Conselho Consultivo ou pelo
Ouvidor, sorteada pelo Presidente e submetida pelo Relator ¢ apreciagdo do
Conselho Diretor;” (grifo nosso) :

(-..)Art. 138. A atuagdo da Agéncia serd acompanhada por um Ouvidor, nomeado pelo
Presidente da Reptblica, com as competéncias definidas no art. 45 da Lei n°
9.472{1997, no Regulamento da Agéncia e na legislacdo aplicavel.

At o«
Ml

39. O Cuvidor atuard com independéncia, ndo tendo vinculagdo hie
n

(-..)Art. 229. A Geréncia de informagdes e Biblioteca tem, em sua drea de atuacdo, as
seguintes competéncias dentre as atribuidas @ Superintendéncia de Gestdo da
Informacdo:(...)
XV - organizar, em conjunto com a Secretaria do Conselho Diretor, as decisdes
emanadas dos érgdos da Anatel, bem como as apreciagbes criticas do Ouvidor
tornando-as disponiveis para consulta, de modo a criar um repositdrio unico de
jurisprudéncia;

E atribuicdo especifica, portanto, do Ouvidor, a participacdo nas Reunies do Conselho
Diretor, secretas oundo, bem como ter acesso a todos 0s autos e documentos em tramite na Anatel,
com a finalidade de, exercer sua fun¢do de controle e participagdo social. Assim, para cumprir com
esta atribui¢do legal, de participar efetivamente das reunides e sessdes do Conselho Diretor, o
Ouvidor necessita estar subsidiado com assessoriadestinada a este fim.

Ja para apresentar Ato Normativo, o Ouvidor necessita de eiaboragao de Estudos Temdticos
e interacdo comdreas técnicas da Anatel e com 6rgaos organizados da sociedade civil.

Para, produzir semestralmente ou quando oportuno, apreciagdes criticas sobre a atuagdo da
Agéncia é necessario o desempenho das atividades j& mencionadas e ainda acompanhar e contribuir
com as Consultas Pablicas e Internas; participar de reunides, féruns, eventos e Grupos de Trabalho
(GT), interna e externamente & Anatel; e, ainda, garantir Atendimento ao Publico externo e interno
porser umaimportante fonte deinforma¢des que subsidiam as apreciacdes criticas da Ouvidoria.

Uma nova atribui¢do que esta sendo colocada para o Ouvidor é a relatoria de matérias do
CDUST™, Esta atribui¢do pressupde a aprovagao da minuta do Regimento Interno do CDUST, pelo
Conselho Diretor, nos mesmos termos em que ja foi aprovada no CDUST.

¥
104- O Regimento Interno do CDUST gue estd sendo alterado, jé teve sua minuta aprovada pelo préprio CDUST e esta
aguardando analise, deliberagdo e aprovacdo pelo Conselho Diretor da Anatel, prevé em seus Art.6 € a0 Art. 13, que o

Ouvidar fard relatoria de matérias.
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REESTRUTURAC A O E PROCESSOS
OUVIDORIA DA ANATEL

bA

E importante destacar que no processo de reestruturacio da Ouvidoria percebeu-se que os
servidores que atuam neste setor devem ser capazes de compreender toda a dindmica e processos
desenvolvidos na Anatel. O que significa gue € necessario contar com um quadro de pessoal com

habilidades especificas.

A demanda por reestruturacdo da Ouvidoria com vistas a cumprir suas atividades legais é
antiga. AQuvidoriatemenfrentado dificuldades para qualificar a equipe e o trabalho prestado; para

a realizacdo de andlises de matérias e estl

intornne da Anatal- ham coamn nara alahar
TR F IV I I_\IIULLI’ IJ\.IIILUIIIU’ PQICI

cumprimento de suaatribui¢do legal comm

Entendemos que o momento d
reapresentaqdo desta demanda da Ouvidor]

dereestruturagdo pelo qual a Agéncia estev
agestdodaAnatel vemdando as questdesr

dos tematicos para o acompanhamento dos processos

mnhrl‘\rr\nr
Hcniudiucs

aiorrobusteze quahdade

ue \:nn‘n

=1
Sihiia

e reestruturagdo da Anatel, tornou-se propicio a
aa AdmmustragaodaAgencna dev:doaOprocesso

DJI

Outro desafio que a legislacdo impde como funcéo da Ouvidoria é agregar 3 Agéncia a visdo e

as demandas da sociedade. Porisso, cabed

com servidores com habilidades e comne
1 A1 ANARST pd W T HIMWHWND O h\Jll'P

Piblica e serem capazes de perceber as qu
ainda que se possa contar, também, com o

estacara nece55|dade de dispor a Quvidoria urma eqUIpe
;l m

i
estOes que envolvem a Agéncia com um olhar externo,
s subsidios dos insumos colhidos nas manifestagdes da

sociedade civil; nos atendimentos feitos pe
Nacional de Defesa do Consumidor-SNDC.

a prépria Ouvidoria; e pela interlocu¢do com o Sistema

O Plano de Trabalho da Quvidoria terh como objetivo implementar as Diretrizes da OQuvidoria,

quesdo:

* “Utilizar todos os meios e instrimentos disponiveis para potencializar os setores da

Agéncia ao melhor exercicio de suas atribuicGes, de forma a assegurar a

Anatel ¢ bom

desempenho de sua missao, de promover o desenvolvimento das telecomunicagbes do Pafs
demodoa dotd-lo de umamoderna eleficienteinfraestrutura de telecomunicagdes, capaz de
oferecer a sociedade servicos adequados, diversificados e a pregos justos, em todo o

territério nacional.

* Ser espago especial na efetivarela
aproveitamento da sua contribuic3o

contelido, seja pela observacdo crite

do da instituicdo com o cidadao, zelando pelo melhor
junto a Agéncia, seja pela andlise consistente do

riosa de dados estat/sticos, e pelo tratamento adequado

das demandas e sugestfes, transformando esta manifestag@o em andlises robustas e

informagdes estratégicas a serem

funcionando, dessa forma, como e
permanente da Agéncia em prol de
participativa, ética e eficiente.”

disponibilizadas para a instancia maxima de deciséo,
lemento catalisador do processo de aperfeigopamento
LLma gestdo publica democratica, transparente, eficaz,
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Vale destacar, inicialmente, que todo o planejamento desenhado e
" estruturado para a Ouvidoria requer, de toda a equipe, empenho, disciplina e
compromisso, pois sé assim é que se pode alcangar a concretizacao das
diretrizes estabelecidas.

O Trabatho da Ouvidoria visa atingir metas estabelecidas para curto,
médio e longo prazo, dentre elas a reestruturacdo da rotina de trabalho,
capacitacdo da equipe para atuagao de Quvidoria Publica, elaboracao de
analises técnicas qualificadas de temas de interesse da Ouvidoria, elaboragao
de analises criticas e fomentacéo de debates de interesse do Setor, da Anatel e

AaSnriedarda Civil
o b e W N N WAL \- Sl ¥ I

Paraalcancar estas metas é necessario:

» Estabelecer permanente didlogo com o Conselho Diretor,
Superintendéncias, CDUST e Conselho Consultivo da Anatel.

* Estabelecerinterlocu¢bes comas Ouviderias Pablicas.
* Buscarinteragdo e parcerias cominstancias doGoverno Federal.

* Desenvolver: agoes dei lnterlocugao contnbunqao earticulagadocomos
atores do setor de telecomunica¢des. -

—
* Promover e participar de foruns junto a Sociedade Civil, através de
seus organismos erepresentacdes politicas.

Da mesma forma como foram estabelecidas ”MetéE a Guwdorla

determinou também a¢ées prioritarias, com base na estratégia deflmda que. "

devem ser cumpridas no curto, médio e longo prazo; algumas metas s&o
préprias ao ambiente administrativo da Ouvidoria enquanto outras tratam da
inser¢do e didlogo da Ouvidoria com a Agéncia e coma Sociedade.

A metodologia de trabafl“ho ¢ pautada pela participacdo da eguipe,
garantindo-se o didlogo e a constru¢ado coletiva dos processos de trabalho com
vistas ao cumprimento das diretrizes estabelecidas e o alcance dos resultados

de forma qualificada.
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Dados do Atendimento
Ouvidoria da Anatel

Primeiramente, vale destacar que as manifestag0es registradas na Ouvidoria da Anatel ndo se
confundem com aquelas registradas nos canais de atendimento dlspomblhzados pela Agéncia a
sociedade.

. Enquanto os canais disponibilizados pela Agéncia visam acolher as manifesta¢bes dos
cidaddos que pretendem registrar uma solicitagdo referente a prestacdo de servicos do Setor de
Telecomunicag¢des os da Ouvidoria tém por objeto o acolhimento das solicitagdes referentes a
atua¢do daAnatel. '

A Ouvidoria entende que os registros do atendimento da Anatel {aproximadamente
4.000.000") representam um rico manancial para andlise e recomendagdes, especialmente se
trabalhados em conjunto com outros dados como os disponibilizados pelo SINDEC. No entanto, por
ora vamos analisar os dados da Ouvidoria ain da que haja 5]8[IITILdUVd difere nc¢a entre a quan
de manifestac¢Ges aqui registradas (na orde de 12.000") , mas que trazem uma riqueza propria
devido & sua especificidade.

Para este atendimento da Quvidoria estdo disponibilizados aos cidadaos os seguintes canais
para contato:

a. Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA, gue é o sistema informatizado utilizado para o

registro e tratamento de manifesta¢des dos cidad&os junto a Ouvidoria. Esta disponibilizado

na Pagina da Anatel em Relacionamento com a Sociedade acessando em seguida Sobre

Ouvidoria selecionando Fale coma Quvidoria.

b. E-mail encaminhando para o endereco eletrénico da Ouvidoria: ouvidoria@anatel.gov.br;
. Atendimento presencial, neste caso, apenas na Sede da Anatel em Brasilia;

d. Correspondéncia que pode ser encaminhada para a Quvidoria da Anatel, para o enderego
SAUS, Quadra o6 BlocoH 2°andar Brasilia/DF Cep.: 70.070-940; e,

e. Telefone (0xx61)2312-2081, de 2% a 6” feira das 8h as 18h exceto feriados (hordrio de
Brasilia). Neste caso é cobrado o valor de uma liga¢do local para quem liga do cédigo 61 e
interurbano para os demais cédigos.

¥
105- Fonte: FOCUS - Sistema informatizado do Atendimento da Anatel (projeco para o ano 2013},
106- Fonte: SOA - Sistema informatizado da Ouvidoria {proje¢do para o ano 2013).
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A LGT - LeiGeral de Telecomunica(;gies estabeleceu uma defini¢do dara para a Ouvidoria da

Anatel: fazer apreciagfes criticas sobre aat
como objetivo principal acolher e dar trata

1acdo da Anatel. Assim, o atendimento da Ouvidoria, tem
mento aqueles consumidores que querem registrar uma

manifestaqdo emrelagdo a algum procedimento adotado pela Agéncia.

No entanto, € comum, consumidore
Anatel, pela analogia com o termo Ouv
manifestacdo emrelacdo apresta¢dode ser|

Nestes casos, a Ouvidoria indica
manifesta¢do pretendida, mas, extrai os dag

s que ainda nac conhecem os canais de atendimento da
doria, buscarem nosso canal para o registro de sua
vicos de telecomunicacges.

o canal adequado para o registro e tratamento da
dos quante ao registro pretendido, com a perspectiva de

apurar, do conjunto de atendimentos realiz3
a prestacdo de servicos pelas operadoras.

Desta forma, é possivel extrair dos d

respeito das principais dificuldades que os ¢

servicos de telecomunicagdes.

Em outros casos os consumidores
manifesta¢do em relacdo a atuacdo da Anat

este tipo de registro, é classificado, no Siste
importante salientar que o termo AMBOS n
tipo especifico de manifesta¢ao.

Feitas estas consideragbes, apresd

realizado pela Ouvidoria da Anatelnoano de

1dos, os motivos de manifestagdes em relagao, também,

bdos coletados na Ouvidoria informag¢des importantes a
onsumidores vém enfrentando quanto a prestagdo dos

num mesmo contato com a Ouvidoria fazem uma
el e em relagao a prestagao de servigos. Quando ocorre
ma de Ouvidoria da Anatel SOA, como sendo AMBOS. E
5o € a soma de dois registros, mas a classificagdo deste

ntamos a seguir dados referentes ao atendimento
2012 e no periodo dejaneiro anovembro de 2013.

Atendimento buﬁdoria 2012/2013*

Total 2012

Total Nov 2013

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA

* Dados até Nov 2013 - Ha urna proje¢do de atendimentas previstos para Dezj2013 a partir dos dados cemputados até 10/12/2013.
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Manifestagoes Ouvidoria - Operadoras

845

6709 1729
/'7
Total 2012 Total Nov 2013
- Anatel
243
Totai 2012 Total Nov 2013
- Ambos
100
Total 2012 Total Nov 2013

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA

* Dados até Nov 2013

Hé uma projedo (destacada em vermelho nos gréficos) de atendimentas
previstos para Dez/2013 2 partir dos dades computados até 10/12{2013

E possivel observar nos
graficos ao lado que a maior
procura de atendimento na
Ouvidoria ainda é para tratar de
uma questdo evoclvendo
prestadorade servico.

Nestes casos, utilizamos
destes dados como subsidio para a
atuac¢do da Ouvidoria na
perspectiva de observagac com
maior foco aquelas questdes que
vém afetando de forma mais
efetiva os consumidores dos
servi¢os de telecomunicagGes e as
possiveis acbes que a Anatel possa
adotar para minimizar ou mesmo
equalizar estes problemas.

Ainda que haja um grande
nimero de manifestacGes em que
o cidaddo busca a Ouvidoria para
tratar de uma questdo referente a
prestacdo de servigos pelas
operadoras, temos notado um
aumento significativo nas
demandas dos cidad3dos que
buscam a Ouvidoria da Anatel por
insatisfacdo com a atuacdo da
Agéncia.
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Os registros feitos na Cuvidoria por

tipo de manifestacao podem ser observados nos graficos
seguintes, onde se constataque amaiorbu

sca pela Quvidoria é para registrar uma reclamagao.

Manifestacdes por Tipo - Ano 2012

AGRADECIMENTO_, CRITICA
1.85% 0,52

GUTROS

2.08%
PEDIDO DE i
INFORMACAO ;o 0,
68” ‘

RECLAMACAO
90.68%

Manifestacoes por Tipo - Ano 2013

AGRADECIMENTO

2.27% _\

OUTROS

- RECLAMACAO - :-==:
. .8021% . .

Fonte: Sisterna de Quvidoria da Anate] - SOA-* Dad‘os até Nov 2013
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Ainda, conforme os dados dos atendimentos realizados na Ouvidoria no que diz respeito a
atuagdo da Agéncia verifica-se que o principalitem reclamado € o atendimento da Anatel com 56% em
2012 e 71% em 2013, seguido por questdes envolvendo Atuacdo da ARU/SRC com 17% em 2012 € 10% em
2013 e por Regulamento 15% em 2012 e 12% em 2013. Nota-se ainda, que houve um aumento
significativo de reclamac8es quanto ao Atendimento da Anatel no comparativo entre 0s anos de 2012
2013 e quedas no Motivo Atua¢do da ARU/SRC e em questies referentes a Regulamentos.

Manifestacoes ANATEL - Por Motivo 2012

PORTAL DA
FISCALIZACAO ~ ANATEL
3.85% 2,96%
- ~°” RADIOAMADOR
BRIGRUO | . e ADID

0.44%

RADIODIFUSAQ

ATENDIMENTO
56,07%

Manifestacoes ANATEL - Por Motivo 2013*

PORTAL DA

FISCALIZACAQ ANATEL

2,17%
ER/GR-UO__ =
0.25% \L

RADIODIFUSAO TR
0.86% S

REGULAMENTO

3 789 : :
12.78% ATENDIMENTO

71,11%

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel- SOA - * Dados até Nov 2013
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Ao analisar quais os principais motivos de insatisfacdo dos cidaddos com o Atendimento da
_Anatel, podemos verificar nos graficos que seguem que sac o Atendimento Eletrdnico (31,57% em
2012 e 25,39% em 2013), o Call Center 1331 (22,46% em 2012 e 26,18% em 2013), Qualidade do

Atendimento (13,87% em 2012 e 15,83%), N3o Resolve o Problema (6,08% em 2012 e 12,91% em 2013 ) e
Ndo atuanademanda (5,55%em 2012 e 3,574 em 2013).

Ofensores Atendimento Anatel -2012

NAQRESCLVE O
PRAZO PARA PROBLEMA
RESPOSTA 6.08%
NAO ATUA NA

N\ Lras W ATENDIMENTO
DEMANDA > ' ELETRONICO
5 55% e 31,57%
QUALIDADE DO i e

ATENDIMENTO
13.87%

Ofensores Atendimento Anatel - 2013*

REITERACAO

0.2]1% NAORESOLVE O

PROBLEMA
12,91%

PRAYO PARA
RESPOSTA

3.00%

NAQ ATUANA
DEMANDA

QUALIDADEDD
ATENDIMENTO
- 15835 -

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA- * Dadas ‘até Nov 2013
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Ja a insatisfacdo com a ARU no ano de 2012 se concentrou, basicamente, em Nao Atua na
Demanda (37,77%), seguida por Ndo Resolve o problema (32,19%) e por Tratamento !nadequado a

solicitacdo (9,01%).

Tratamento
inadequadod
solicitagdo
9.01%

Ofensores ARU/SRC - ANO 2012

Encerra em -
imbitg 10 consegue Inpede a Nao esclarece os
administrativo__ O m0 reiteragdo / direitos
) 2,58% reaberrura 2.15%
2.58% 2,15%
: 2,15%
Nio envia [ /Néo 1etorna
resposta g - 0,86%
3,00% g :
\\ 3

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA

Este quadro semostra praticamente inalterado quando se analisa o periodo de Jan a Nov/2013

onde as principais causas de insatisfacdo com a ARU/SRC

107

se mantém sendo N3o Atua na Demanda

(40%), seguida por Nio Resolve o problema (25,71%) e por Tratamento Inadequado 2 solicitagdo

{12,38%), conforme o grafico seguinte.

Nio consegue
tontato Impede areiteracio  Nao esclarece os
1.90%, / reabertura direitos
Encerrz em dmbito 143% 0.95%

Ofensores ARU/SRC - ANO 2013

Nio retoma
0.95%

Canctlameota de

Protocolo
1.90%

Nio ata na
demanda
40.00%

Fonte: Sistermna de Ouvidoria da Anatel - SOA - * Dados até

Nov 2013

107- Com a reestruturacdo da Agéncia em maio/2013, temos manifestacdes quanto aos dais 6rgios, ARU em 2012 até

abril/2013 e SRC a partir de maio/2013.
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Ja nas manifestacdes quanto aos r
530 os regulamentos da Telefonia Mével/S
(21% em 2012 e 23,72 em 2013), destaque-se

em 2013); TV por Assinatura (11,87% em 20
(8,68%em 2012e10,28%em 2013).

egulamentos da Agéncia os principais itens reclamados
MP (39,27% em 2012 € 29,25 em 2013), seguido de Qutros
aqui, que estas reclamagdes concentram a insatisfacdo
quanto & auséncia de regulamento para COMBOS, depois por Internet Fixa (12,33% em 2012 e 25,69
12 e 8,70% em 2013) e sé entdo por Telefonia Fixa/STFC

'REGULAMENTO - Ano 2012

ATUALIZACAQ
4,57%

STFC
3.68%

[ e
" -~ ’
e

CaEEs

/ -

SME
1.83% NI

0,46%

REGULAMENTO - Ano 2013

ATUALIZACAO
1,98%%

SME
0.40%

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA
* Dados até Nov 2013

Percebe-se um aumento significativo,
quanto as questdes envolvendo regulamento

s de internet Fixa e Telefonia Fixa.

nas manifestagdes registradas na Ouvidoria da Anatel,
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Quanto as manifesta¢des registradas na Ouvidoria, naquilo que diz respeito ao problema
inicial que fez o cidaddo buscar a atuagac da Agéncia, € interessante observar que em termos de
nimeros absolutos pelo Tipo de Servico ofertado pelas prestadoras, os itens reclamados tém a
seguinte sequéncia Telefonia Mdvel, Telefonia Fixa, Internet Fixa, Tv por Assinatura, Qutros
(conforme & explicitado englobam as manifestagfes referentes aos COMBOS) seguidas pela
Internet Mével e por Celular Via Rédio tanto nos anos de 2012 quanto no periodo de Jan a Nov de
2013. No entanto, enquanto os cinco primeiros servicos continuam aumentando em termos
absolutos as manifestagBes da Internet Mdve! e Celular Via Rédio vem mostrando queda.

Manifestacdes na Ouvidoria
Por Servicos das Operadoras - Absoluto

2633

2344

n TOTAL 2012
1571

= TOTAL NOV 2013
1072

')5‘9
208 132
e —-,
CELLULAR FIXO

OUTROS INTERNET CEULAR
MOVEL “IARADIO

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA

Quando se analisa estes dados em termos proporcionais, hd uma alteracdo no cendrio, ainda
que se mantenha a ordem dos servicos reclamados Telefonia Méve!, Telefonia Fixa, Internet Fixa, Tv
por Assinatura, Outros (englobando os COMBOS), Internet Mével e Celular Via Radio, percebe-se
uma pequena queda nas manifestagGes quanto a telefonia mével e a Internet Fixa. Um significativo

‘aumento das manifestacdes da Telefonia Fixa e um aumento leve nas manifestacGes de Tv por
Assinatura e no item Outros (englobando os COMBOS). A Internet Mével e o Celular Via Rédio,
repetem o mesmo fenémeno de queda nas manifesta¢8es tanto em niimeros absolutos quanto em
termos proporcionais.

Manifoctars (8IS T dlamio

VIAN1IESVATOEs Luviusia

Por Servigos das Operadoras - %

= TOTAL 2012

P = TOTAL NOV
1 2
g5510,20 10,38 10,72 2013

165 307 171

CELULAR FIXO INTERNET ™v OUTROS  INTERMET  CELULAR
" FIXA MOVEL  VIARADIO

Fonte: Sistema de Quvidaria da Anatel- SOA
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Ao observar os principais ofensores relativos as manifestacdes envelvendo as operadoras,

- considerando todos os tipos de servicos, tbserva-se que em 2012 a principal manifestacio era em

relagdo a Cobranga Indevida, seguida de Prestacdo de Servigos (que engloba reparo, instalagdo e
continuidade na prestacdo do servigo), Qualidade do Servigo, Cancelamento e Atendimento. No
perfodo de Jan a Nov de 2013 hd uma pequena variacao entre estes cinco ofensores, ficando a
seguinte ordem: Prestacdo de Servicos (que engioba reparo, instalacdo e continuidade na prestagdo

doservi¢o), Cobranga Indevida, Qualidade do Servi¢o, Atendimento e Cancelamento.

2000 :
Manifestacdes por Servicos
1500 das Operadoras - Por Motivo
1000
500
0
&) o o e ) & o
q,é & & 4\0‘» ng) 4"90 0\5‘ 4&& \S&G -
S o > g & & 3 & %)
S <& N & Ky OCJ & =)
& & r &% Y <
- = £ s} )
S ©
‘Tg & »TOTAL 2012
BRTOTALNOV 2013

fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SQA

Ao analisar os dados considerando|o Tipo de Servico Prestado verifica-se que a cobranga
indevida continua sendo a principat reclamacdo na Telefonia Mével no entanto € significativo o
aumento de manifestagGes quanto a prestacdo de servicos (que engloba reparo, instalagdo e
continuidade na prestagdo do servigo) de 2012 para 2013. Nota-se a necessidade de medidas do érgdo
regulador no sentido de garantir melhorias na prestacéo deste servigo. ‘

10600
TELEFONIA MOVEL
S00
mTOTAT 2012
600

= TOTAY NOV 2013

400
200
2 © <O o ® & o ) & ~
= S & 5§ > § S N <
&
S e Q},-._s“ & é}o o ca‘\‘:oo g%& 06&
e S
& S - %‘000 &
S oF < & S
& RY 4
oy & N
& &

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - S0A
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J& na telefonia fixa, servico onde as obrigagGes sao mais rigorosas por se tratar de um servi¢o

instala¢do e continuidade na prestacdo do servico) é o principal ofensor, sendo quase o dobro das
manifesta¢des envolvendo cobranca, o segundo ofensor desta modalidade. Cabe a Anatel maior
observancia na fiscalizacdo do cumprimento (ou descumprimento) das obrigagbes das

concessionarias.

1200
s nh h o Nk nY o't Ya
AL DUCUPINALA
1000 mTOTAL 2012
800 —_
B TOTAL NOV 2013
600
400 -—- —
200
0 ..- -__-_-_-:-: _ —— —f-- -
O
§ é_}\o q_%,50 _ & «Q_o% o
S K & s &
o5 3 2 W
S &
) 2
P

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA

Ao observar o grafico seguinte, Internet Via Cabo SCM percebe-se, novamente, 0 mesmo
fenbmeno que ocorre na Telefonia Fixa, qual seja, que a prestacdo do servico (que engloba reparo,
instalacdo e continuidade na prestacdo do servico) é o principal item de insatisfacdo dos
consumidores de internet banda larga fixa, seguido da qualidade do servi¢o prestado para sé entdo
aparecer as manifestacdes envolvendo cobranca. E recomendavel que a Agéncia adote medidas que
garantam n3o s6 o acesso a bandalargafixa, mas tambéma prestacdo e qualidade deste servigo.

600
INTERNET

>0 VIA CABO - SCM
400

300

200

100

w TOTAL 2012

<
X ®
& ® =TOTAL NOV_|
2013 ,

7o

Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA
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Jéno gréfico TV por Assinatura podemos observar que o principal ofensor da modalidadeé a
cobranga, seguido pela prestagdo de servico (que engloba reparo, instalacdo e continuidade na
prestacdo do servico), cancelamento e atendimento.

300

TV por Assinatura

150
100
50
0
Q\Q .Q}‘C‘ca 'e\
.Q,.Q- 0\5
& o
{5\'1 O
mTOTAT 2012
mTOTAL WOV 2013

Fonte: Sistema de Quvidoria da Anatel - SOA

Na Ouvidoria as manifesta¢des envglvendo internet mével tém apresentado em 2013 uma
queda em relacao ao ano de 2012. Dos registros feitos o mais reclamado foi a qualidade do servigo,
seguido por prestacdo do servico (que engloba reparo, instala¢do e continuidade na presta¢do do
servi¢o) e por cobrancaindevida. '

INTERNET MOVEL

A——— o
L d < & .
& \@Q & & LS & &8 ey <& o
o o g < < & &7 & 5
3 O ™ By S 5 = < o
& ® & S <F < ¥ +
<= 3 < o o 5o B TOTAL 2012
e &R & ;
< QQ;- dgf’ mTOTAL NOV 2013
Fonte: Sistema de Ouvidoria da Anatel - SOA
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Acoes da Ouvidoria da Anatel

BREVE HISTORICO DA ATUACA O DA
OUVIDORIA DA ANATEL

n Desde 2004 a Ouvidoria possibilitou
parcerias efetivas com vdrios setores da
sociedade civil e drgdos governamentais, tais
como: Ministérios PUblicos Federal e Estaduais;
Tribunal de Contas da Unido - TCU;
Departamento de Protecdc e Defesa do
Consumidor do Ministério da Justica -
DPDC/MJ e, atualmente, com a Secretaria
Nacional do Consumidor - SENACON/MJ;
Procon's; associa¢bes de defesa do
consumidor etc.

Além disso, a Ouvidoria tem primado
pelo fortalecimento do conceito de Quvidoria
Pablica através do trabalho desenvolvido junto

’as demais ouvidorias ptiblicas nos ambitos
federal, estadual e municipal e da participacgo
na Associagdo Nacional dos Quvidores Piblicos
- ANOP.

Muitas sao as acdes, articulacdes,
analises, debates e recomenda¢bes que a
Ouvidoriatem pautado ac longo de sua histdria
na Agéncia. Vale destacar que grande nimero
destas acdes, que trouxeram beneficios para a
sociedade e consumidores dos servicos de
telecomunicagdes, contaram com a parceria e
0 apoio de outros érgdos pablicos e privados.

" PRINCIPAIS RECOMENDACOES DA

OQUVIDORIA A ANATEL E SUA
EFETIVIDADE

Um objeto de debate e avaliacdo nos
féruns mais avancados sobre cuvidoria publica
€ a questdo da efetividade das recomendacdes
esugestdes feitas porestes drgaos.

A questao tem se mostrado um desafio,
pois nao existe um modelo ou procedimento
gue aponte formas para aferir essa
efetividade. Ndo se sabe, inclusive, se é possivel
ou ndo medir a efetividade atribuida as
ouvidorias, uma vez gque as ouvidorias tém na
magistratura da persuasao seu principal
instrumento para a efetividade.

No ambito da Anatel essa questdo
nunca foi mensurada nessa dimensdo objetiva.
Portanto, ndo existem histdricos ou
experiéncias anteriores que possam nortear
esteexercicio hoje.

Entretanto, considerando que a Anatel
passa por uma fase de redefinicbes, inclusive
com sua reestruturacdo e a producdc de
indmeras resolugdes e decisdes fundamentais,
tornou-se oportuno fazer uma espécie de
“balango” sobre os principais temas
abordados e recomendac¢fes feitas pela
Ouvidoria aolongo desses Gltimos anos.

Neste sentido, apresentamos no
quadro seguinte os principais temas
abordados, avaliacbes e sugestdes feitas pela
Ouvidoria e asituacdo atual dentro da Agéncia.



(CUSTO DA TELEFONIA

PROBLEMA E SUGESTAO ~

Reajustes abusivos da Assinatura Basica

£ necessario estabelecer parametros,

reduzir o valor e corrigir excessas nos reg
da Assinatura bdsica decorrente do mods
vigente.

ustes
lo

As prestadoras de telefonia fixa (STFC)

adotaram modelo onde foi priorizado o

aumento da assinatura basica mensal. DeL/ido

a falta de concorréncia rio segmento 0

consumidor acabar por aceitar ¢ valor. M
Anatel deve agir para corrigir a falha no v
da tarifa reduzindo-a ao efetivamente

necessario para manutencdo dos servigos.

. 2005, pg.47

AS &
slor

Necessario corrigir reajustes excessivos

possiveis pelo modelo vigente antes do IS
[ndice de Servicos de Telecomunicacdes.
Destacava que entre 1998 e 2007, a Assin
bésica subiu cerca de 200% enquanto a
inflagdo (IPCA) foi de aproximadamente 8
2007, pg.16

A Accinatiira hicira A
M MAJIHIGLUId MGoIva ©

para a universaliza¢8o do servico. Ndo dev

simplesmente eliminada. Mas deve ser
mantida ao custo para manutengio e
disponibilidade do terminal. 2009, pg.36

Créditos de celular pré-pago

A existéncia de prazos de validade
créditos pré-pagos da telefonia mével,
retrocesso que deve ser corrigido, 2007,
pg.38

Falta de transparéncia no custo da
‘telefonia

A alteracdo da forma de calculo de

reajustes na telefonia fixa, trocando o IGP
pelo IST {indice dos Servicos de
TelecomunicacGes) tornou os pracos
economicamente mais justos. Contudo, a

T-

atura

3%. -

para

-p

e

Renovagdo dos Contratos
de Concessdo da STFC em
2006

Revisdo da Norma para
Célculo do Indice de
Servigos de
Telecomunicagbes  IST -
RESOLUCAO N 532, DE 3
DEAGQOSTO DE 2009

Reducdo do Valor da
Assinatura Basica do AICE,
conforme Decisdo do
Conselho Diretor em
04/04/2012 Fonte:
http://www.anatel.gov.br
/Portal/exibirPortalNotici
as.do?acao=carregaNotici
a&codigo=25071

Contemplado
Parciaimente
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CDUST

PROBLEMA E SUGESTAO

Auséncia de funcionamento do CDUST

Ativagdo de fato do CDUST, posto que,
em 2002, ja havia dois anos desde a tltima
reunido do comité. - 2002, pg.49

Tempo entre reunides do CDUST
Menaor lapso de tempo entre as reunibes
do comité e coordenacdo das aches por uma

superintendéncia para tratamento das
demandas de usudrios. - 2012, pg.22

Consulta Publica n2 52/2013

Contemplado

OLITICA DE RH

PROBLEMA E SUGESTAQ

Qualificar corpo técnico

Uma agéncia em inicio de vida precisa de
um corpo téenico praprio e qualificado. Isso requer
Um concurso que considere a experiéncia como
critério de sele¢do. - 2000, pg.28

Precariedade do vinculo

O corpo de funcionarios da Anatel possuia
precariedade do vinculo de trabaiho e insuficiéncia
de pessoal para as demandas que uma Agéncia
com as atribuicdes da Anatel necessitava. - 2002,

pe.81

Manutencdo de talentos

A Anatel demorou cerca de seis anos para
realizar seu primeiro concurso (2004/2005). O 19
Concurso trouxe boas expectativas, mas também
preocupacdes. A Ouvidoria recomendava a criagdo
de atrativos para manter profissionais de
importante contribui¢do para regulacdo. - 2005,

pg-39

Valarizar o corpo de funciondrios

E necessario valorizar o conhecimento
acumulado pefo corpo funcional da Agéncia e
promover o engajamento do quadro de
profissionais da Agéncia. - 2012, pg.29

A Anatel deu inicio a
realizagao de Concursos
Piablicos a partir de 2004,
entretanto, ainda
percebe-se elevado ¢
indice de desligamento de
servidores.

" STUACEO

Parcialmente
Contemplado
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F s At

PROBLEMA E SUGESTAQ -

OUVIDORIAS DAS PRESTADO!

Ouvidorias das prestadoras
Visando garantir espagos sdlidos parp
cidaddo efetive seus direitos, a Quvidoria

adotado pelo Bance Central orientando que|a

2007, pg.45

que o

recomendou que a Anatel deveria seguir o modelo

)

prestadoras criassem suas prdprias Ouvidorigs. -

| suacho

Contemplado

QUALIDADE E UNIVERSALIZA
PROBLEMA E SUGESTAQ

Universalizar o acesso a Internet

universalizagdo digital. Iniciativa importante:
- 2007, pg.27

consumismo econdmico, é projeto de investi
social. Defesa de um PNBL, Valorizacdo de na
tecnologias. - 2009, pg.47

Efetivar o PNBL
- A At s trmmmmr e e MG
A ANLE ucve 1LY PUIGI [ = l.u”lplll dx

at.ribuigées da Agéncia na implementagado do
entdo aprovado. - 2010, pg.32

Impertancia da universalizac3o da Bar
Larga para a desenvolvimento do pais em var
dreas.- 2012, pg.7

Universalizagdo digital ndo ¢ projeto de
mento

Nao foi concluida ainda a universalizacio da
telefonia fixa (STFC) e ja € necessario tratar da
PNBL.

as

PNBL

da
as

Aprovado o Regulamento de
Gestdo de Qualidade da

Prestagdo do Servigo
Telefénico Fixo Comutado
RGQ-STFC. - Resolugdo n®
605, de 26 de dezembro de
2012 _
Aprovado o Regulamento de
Gestdo da Qualidade da
Prestagdo do Servigo Movel
Pessoal RGQ-SMP -
Resolugdo n2 575, de 28 de
outubro de-2011

Aprovado o Regulamento de
Gestdo da Qualidade do
Servico de Comunicacdo
Multimidia {(RGQ-SCM). -
Resolucdo n® 574, de 28 de
outubro de 2011

Aprovado o Regulamento de
Obrigagdes de
Universalizagdo e dd outras
providéncias. - Resolugdo n®
598, de 23 de outubro de
2012

Contemplado
Parcialmente
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INCORPORACAO DO CDC E RELACIONAMENTG) COM"@RGA@S @

PROBLEMA E SUGESTAO - _

Opiniao dos consumidores no processo
regulatério

Nas Consultas publicas acaba prevalecendo
a participa¢do das prestadoras, associacdes de
classe e outros grupos organizados. S3o interesses
legitimos, mas a opinido do consumidor individual
fica fragilizada. Por isso & impartante ouvir os
orgaos de defesa do consumidor para consolidar
propostas aos consumidores. 2005, pg.33

Parceria com érgdos de defesa dos
consumidores

E necessério debater em reunides
especificas com o Ministério Publico, DPDC/MJ,
Procons e demais 6rgdos de defesa dos
consumidores para levantamento de temas e
questdes relevantes para revisdo dos
regulamentos de STFC e SMP. 2007, pg.36

Cumprir o decreto do SAC

E necessério que as empresas que atuam
no setor de telecomunicacdes cumpram as
determinacdes do decreto 6.523/2008, que
determina as normas de funcionamento dos SAC
Servico de Atendimento ao Consumidor por
telefone. - 2009, pg.52

Exigir cumprimento efetivo do CDC

A Anatel precisa se tornar referéncia e
absarver efetivamente na elaboracdo de seus
novos regulamentos, as defini¢Bes e conceitos do
Cédigo de Defesa de Consumidor CDC. - 2012,
ne 39

PO

Aprovado o Regulamento
do Servigo Telefonico Fixo
Comutado STFC -
RESCLUCAO N2 426, DE 9
DE DEZEMBRO DE 2005

Aprovado o Regulamento
do Servigo Movel Pessoal
- RESOLUGAQ N2 477, DE
7 DE AGOSTO DE 2007

Aprovado o Novo
Regimento Interno da
Anatel - RESOLUCAO N2
612, DE 25 DE ABRIL DE
2013

Celebrag3o de Acordo de

memmrm R o TA o s

CUU}JCI atdau jcuitia, il

01/11/2013, entre a
Anatel e a Senacon/M)
(Secretaria criada para
tratar de demandas
especificas relacionadas
aos direitos dos
consumidores)

DEEE?’}\ 30}5

ki

STUAGAO

Contemplado




ROCESSOS DE SANGAQ

PROBLEMA E SUGESTAQ ACGOE | SMUACAO
Auséncia de padrdo para aplicacio de multas Aprovado o Novo
A auséncia de um regulamento Unicg para Regulamento de Aplicagio
sangdes compromete a eficacia punitiva porjinfracdo| de SangBes
a ordem legal. - 2002, pg.87 Administrativas RASA -
Resoiugdo n2 589, de 7 de
Prescricio de PADO maio de 2017.
A guantidade de PADO encerrados por
prescri¢do intercorrente é muito grande. E "Aprovado o Novo
necessario qualificar a estrutura da Agéncia para Regulamento de
instaurar e aplicar sangges. 2005, pg.64 Fiscalizacdo - Resolugdo n? | Contemplado
596, de 6 de agosto de

Auséncia de padr3o para aplicagdo de multa
Recomendada profunda revisdo dos
processos sancionatorios da Agéncia visando|um
modelo Gnico que garanta confiabilidade,
transparéncia e controle. - 2009, pg.21

w

2012

Morosidade na aplicagio de PADO
Proposta para agilizar o processo visando
evitar prescri¢do e diminuir morosidade. Autcf de
infracdo lavrado e entregue ao infrator pelo fiscal ja
iniciando a contagem de prazos. Processo na grea
técnica jd seria avaliado com auto de infragdo e
defesa inicial do infrator. - 2012, pg.40
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AICE e T

PROBLEMA E SUGESTAOQ

Efetividade do AICE

O AICE foi regulamentado trazendo
grandes obstdculos tarifarios aos potenciais
assinantes em virtude de suas altas tarifas. - 2007,
pe.20

O AICE mantém resultadaos ruins, devido
seus elevados custos. - 2009, pg.34

Apesar dos alertas da Ouvidoria de que o
custo estava elevado, a regulamentag¢io do AICE
criou um produto com custo elevado gue acabou
ficando nas “prateleiras” das prestadoras.
Frustrando a politica pablica instituida. Defende
reformas no novo modelo em elaboragdo. - 2012,
pg.18

Aprovado o Novo
Regulamento do Acesso
Individual Classe Especial
AICE, do Servico Telefénico
Fixo Comutado destinado
ao uso do publico em geral
STFC, prestado em regime
publico. - Resolugdo n®
586, de 5 de abril de 2012

Cahe revisdo do valor da
taxa de habilitacdo
franquia.

Parcialimente
Contemplado

ATUAGAO POR PROCESSOS OU POR SERVIQOS

PROBLEMA E SUGESTAO

Modernizagdo da Anatel
Organizagdo da Agéncia por processos.
Desta forma visava evitar personalismos e gerar

uma interdependéncia saudavel entre as dreas. -
2007, pg.35

E recomendavel adotar a arganizacio por
processos, um conceito moderno e menos
vulneravel que o vigente. - 2009, pg.26

A Anatel deve adequar sua organizacio aos
conceitos modernos de estrutura administrativa,
Deve organizar-se por processos e desta forma
evitar agfes descompassadas entre

superintendéncias no exercicio das f

agéncia.- 2012, pg.25

ungdes da

Aprovado o Novo
Regimento Interno da
Anatel - Resolucdo n2 612,
de 29 de abrii de 2013

Contemplado
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TAC
PROBLEMA E SUGESTAQ

Pouca eficicia das multas

Implementar os TAC por se tratar de
instancia prévia e condicional & instalagdo de
PADO, capaz de inibir tendéncia de morosi
pouca efetividade da Agéncia no exercicio
regulacdo. - 2002, pg.92

da

Descumprimento de TAC

das multas previstas nestes documentos. - 20

pe.73

Penalidades para descumprimento de TAC
Conclusdo dos TAC com aplicacdo ds

pg.23

jade e

Retomada dos TAC assinados e apligagdo

sangdes cabivels para que estes ndo se tornem
incentivos ao cometimento de infragdes. - 2009,

05,

Aprovado o Reglilamento do

TAC na 7242 Reunido do
Conselho Diretor em
05/12/2013

STUAGAO.

Contemplado

TELEFONIA RURAL
PROBLEMA E SUGESTAO

R A

Universalizacio da telefonia fixa
Dez anos apds a privatizacdo os

consumidores das regides rurais ainda ndo tiv

tema com atenc3o utilizar as novas tecnologl

et =
busca das solugbes. - 2007, pg.43

o critério de “adjacéncia” utilizado para
configuragio de uma localidade visando ade
'norma a realidade das areas rurais brasileiras
| promover inclusdo de populages. - 2010,
pg.22

:

suas necessidades atendidas. £ necessario tratar o

acsem
(=g k)

PropBe que seja revisto no préximo RGMU

eram

uara
e

Licitagdo das faixas de 2,5
GHz e de 450 MHz do (4G
na faixade 2,5 GHz e
servigos de voz e dados
nas areas rurais - Edital da
Licitagdo n.2
004/2012/PVCP/SPV
ANATEL (Conforme
apresentado no capitulo
Interesses Estratégicos de
Estado deste Relatério)

Aprovado o Regulamento
sobre a Prestacdo do
Servico Telefbnico Fixo
Comutado Destinado ao
Pidblico em Gerai (STFC)
Fora da Area de Tarifa
Basica (ATB}. - Resolugdo
n€ 622, de 23 de agosto de
2013,

Parcialmente
Contemplado
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REESTRUTURACAO

PROBLEMA E SUGESTAO

Agilizar e modernizar a Anatel

' E necessdrio rever rofinas de modo a
garantir mais agilidade na framitagdo de
processos. Faz-se necessano, fambeém,
delegar competéncias a esferas inferiores ao
Conselho Diretor. - 2000, pg.19

Necessidade de coordenar as agoes das
Superintendéncias

Descompasso entre discurscs de
modernizagdo e prdtica. Necessério delegar

| fungcdes do Conselho Diretor e quadlificar e

fortalecer a SUE enguanto ¢rigdo de
integracdo entfre as Superintendéncics. -
2002, pg.78

Agilizar e modernizar a Anate|

E necessdrio alterar ndo sé estruturas,
mas tambem conceitos. Propde qualificar,
especiaimente, esirutura para atendimento
aos cidaddos, gerencicmento de sancoes e
um sistema para controle de PADO. - 2005,

pg.37

Adequar a estrutura da Anatel a realidade
do setor

A atual estrutura da Anatel ndo fem
cornrespondido ds expeciativas e demandas
da sociedade, do governo, nem do
segmento regulado. - 2007, pg.35

E necessdario refornar o processo de
reesiruturacao para que a Anatel repense
sobre si mesma e consiga atender as
demandas que recaem scbre a Agéencia. -
2009, pQ.25

A Anafel precisa rever seus processos €
estrutura para dar conta de dois macro
desafios intrinsecos do setfor: gigantismo e
processo de permanente inovacdo no setor.-
2012, pg.23

Aprovado o Navo
Regimento Interno da
Anatel - Resolucdo n? 612,
de 29 de abril de 2013

Contemplado
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SEMINA RIO QUVIDORIA PUBLICA:

PATICPACA O E INSTRUMENTO DE
GESTAO

Contribuir efetivamente para que a participacdo da sociedade nas decisGes da Administracdo
Pdblica se torne prética cotidiana e viabilizar o exercicio da cidadania plena com a efetivacdo dos
direitos dos cidaddos, inclusive os direitos de consumidor e de contribuinte do Estado, compdem o
conjunto de atribui¢des fundamentais de uma Ouvidoria. Mas tal atribui¢So é uma tarefa complexa
que exige, ern diversas ocasides, ainterlocu¢do entre um ou mais drgdos da Administragdo Publica.

Partindo desta constata¢do pratica, a Ouvidoria da Anatel busca estabelecer parcerias

estratégicas com setores do governo que gtuam na defesa dos cidaddos, consumidores em gerale

na promogdo da participagao social. Em 2413 essa orientagdo para um trabalho colaborativo com

outros 6rgdos culminou em uma importante e relevante parceria entre a Quvidoria da Anatel, a
Ouvidoria-Geral da Unido-OGU e a Secretarig-Geral da Presidéncia da Reptiblica. ’

Um resultado desta parceria foi a realizacdo do Semindrio “Ouvidoria Pdblica: Participagdo
Social e Gestdo Publica”, realizado no Centro Cultural da Anatel, em Brasilia, nos dias 20 e 21 de
Agosto de 2013. O evento trouxe para dentro da Anatel representantes de 77 érgdos e entidades,
vindos de 12 Estados e do DF; ao todo, forain 130 participantes. A representatividade do evento foi
marcada ndo s pela quantidade e diversidade dos participantes, que incluiu ministérios, Agéncias e

S

6rgdos "da Administracdo Direta Federal, mas também, pelas contribui¢des trazidas pelos

palestrantes e participantes do evento.

O seminario foi realizado ainda sob ¢ efeito e repercussdo das manifestacdes populares de
junho e julho de 2013. Naturalmente estas manifestacdes permearam muitas das falas de
; que surgiram a partir dai trataram da democracia
representativa e danecessidade de fortalecerinstrumentos de democracia participativa. Os didlogos
relativos ao tema se desenvolveram de manreira relevante e indicaram as Ouvidorias Pablicas como

palestrantes e participantes. Os debates

instrumentos estratégicos daadministragdo plblica neste contexto.

No bojo destes debates, a Secretanja-Geral da Presidéncia da Republica apresentou aos
Politica Nacional de Participacdo Social e o Sistema
a-Geral da Unido disponibilizou, também, a Consulta
Publica organizada para a criagdo do Sistemna Federal de Ouvidorias Publicas. Foram indicadas as
e apresentados questionamentos sobre conceitos e
notocante as Ouvidorias Piblicas e suasfuncdes.

participantes as consultas publicas sobre 3
Nacional de Participacio Social. A Ouvidor,

formas para participa¢do nestas consuttas
defini¢Bes presentes nas minutas, sobretudo!

A relevancia de se debater formas
aproximar a Administrac3o Pdblica das dems
fez com quefossem trazidos ao seminario os

Ofato de o semindrio ter sidorealizadg
forma colaborativa entre a Ouvidoria da Ag
Ouvidoria-Geral da Unido, sdo indicativos de

_ré!\agéjp de Qh_g_l_idade entre a Agéncia € a so

debates mais atuais sobre Participagdo Social.

preferencial para efetiva¢dodestetrabalho.

outros setores dogovernodeve sero método

de aprimoramento da democracia representativa e
ndas que sdo realmente impactantes para a sociedade

» com apoio da administracdo e estruturada Anatele de
éncia, Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica e
uma disposicdo da Ouvidoria para trabalhar por uma
riedade; assim como indicam que a interlocugdo com

i
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Conclusao

Vimos que a Anatel passa por
extraordindrias modificagdes, o processo de

T P s s

sua reorganizagdo, a edicdo de varias
{.

ajustamentos diversos.

Observamos aspectos bastante
positivos nas varias deliberagées do Conselho
Diretor, ressaltamos a existéncia de grande
diferenqa a partir do fato da atual composicao
do Conselho Diretor ter membros mais
sensiveis e colaboratives para aimplementacao
das politicas publicas produzidas pelo
Executivo.

Vimos, em parte, questdes referentes &
reestruturagao, a reformulacdo das 4reas
técnicas, com atencdo especial para as
‘Superintendéncias de Rela¢des com
Consumidores - SRC, de Planejamento e
Regulagdo - SPR e de Controle de Obrigaces
SCa.

Destacamos o planejamento da
Ouvidoria, os conceitos que norteiam seus
procedimentos e sua organiza¢do, seus
produtos, a definicdo técnica da estrutura
necessaria para contemplar suas atribui¢des ¢

competéncias normativas, além das
necessidades encontradas hoje e algumas das
consequentes dificuldades objetivas derivadas

De toda forma, acreditamos que
estamos em um ambiente extremamente
positivo, onde os principais equacionamentos,
definicdes e alteragfes estdo sendo
efetivadas, de tal forma que podemos esperar
ser capaz de agregar ac Setor outro folego e
real capacidade de transformar as
telecomunicagfes do Brasil, especialmente
quanto aqualidade eacessibilidade.

Quando nos referimos a qualidade e
acessibilidade, estamos falando de cobertura,
melhoria nas condi¢des de prestagdo dos
servicos e acessfveis valores cobrados, de
forma a criar outra realidade que suprima esse
enorme contencioso de insatisfa¢cbes com as
telecomunicagbes.

De fato, esse Setor, como nenhum
outro, dialoga com os avangos mais
proeminentes da tecnologia mundial de forma
tdo direta e abrangente, além de movimentar
capital da grandeza de 4,8%" do PIB Produto

1

110- Fonte: http:/’/www.telebrasil.org.br/cdmponent/docman/doc;download/1137-o-desempenho—do-setor-de-telecom-
series-temporais-9m-12?ltemid= - Acesso em 16 de dez de 2013. A Receita Operacionzl Bruta do Setor de
TelecomunicagBes foi de RS 200,5 bilhges em 2011 - valor mais alto da histdria do setor de telecomunicagBes e equivaleu

a4,8% do PIB.

Ja o PIB do Setor de TelecomunicacBes estd inserido no indicador “PIB-Servigos de Informacdo”, gue inclui
atividades de Telecomunicagdes, Informética, Audiovisual, Agéncia de noticias e Servicos de jornalismo Em 2011 foi
correspondente a 4,9%, jd em 2012 alcancou 2,9%. Fonte: hitp://www.teleco.com.br/estatis_pib.asp - Acesso em 16-d¢

dez de 2013.
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~ dificuldade para se compreender suz dimen
em suas atribuicbes normativas, viva uma pe

Interno Bruto em 2011.Espera-se que possa aplicar todo esse universo de dominio de tecnologia e

recursos na busca do aperfeicoamento dz

Para tal, é necessario identificar e at
ver, estdo em: identificar e solucionar
reestruturagao; conseguir um gratificante

organizacional e contribua impactando pos

necessidade de resposta do sistema deaten

E relevanteaelabora¢dodo Portald

qualidade percebida pelos consumidores e se coloque
tados a sociedade, de tal forma, que a imagem negativa

uar sobre 0s desafios existentes na Agéncia, que, a nosso
bem os ajustes e desdobramentos do processo de
e agradavel ambiente laboral que potencialize um clima
itivamente na qualidade dos produtos da Agéncia; e na
dimento aos consumidores, come explicitamos abaixo.

o Consumidor, importanteinstrumento de comunicagao

e informagbes que deve mudar substancialinente a capacidade da Agéncia se comunicar e informar
melhor ao cidaddo, além da elaboragdo de um Manual de Servigos de Télecomunicagdes, em
cooperagao com a Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON. O referido Manual aindaestd em

fase de construcao prévia adivulgac3o.

Cabe, ainda, lembraraimportanciad

2 se utilizar bem a massa de dados gerada especialmente

no Call Center da Anatel, com vistas a organizagdo dos regulamentos, fiscaliza¢do, controle de

obrigacdes e outras iniciativas que reflita

consumidores, permitindeinciusive, anteve

No entanto, o maior desafio para es
equacionamento e solugdo para acentralde

O crescimento vertiginoso do setor,
empresas com uma maior qualidade na pres
pos venda, fazem com que o setor de aten

qualidade notratamento das demandase do

m, mais de perto, as necessidades reclamadas pelos
+ problemas que porventura possam ser evitados.

se novo periodo parece-nos ser relacionado ao devido
atendimento aos consumidores.

A varia¢do de servicos ofertados e a pouca atencdo das
tacdo destes servicos e nos cuidados que se deve terno '
imento da Anatel, &rea onde no passado houve forte
530 e importancia para o bom desempenho da Agéncia
rmanente pressdo por crescimento da infraestrutura e

s dados gerados.

De um lado existe a preocupacdd em ndo adotar um procedimento que provoque
crescimento permanente e demasiado desse servico, uma vez que seu custo operacional ja estd na

faixa de 20 milhGes de reais{ano, para um ate

dia, impondo-se assim, um modelo limitado

ndimento que recebe, em média, 30 mi! chamadas por
sem a devida estrutura de retaguarda e suporte para

fazerasandlises e determinar os encaminhamentos corretos.

E sabido que esse extraordinério

aumento de demanda do atendimento ocorre,

principalmente, devido a baixa qualidade dos servicos ofertados pelas operadoras, a precaria

aten¢do no pds venda e especialmente ao
atuarem, efetivamente, com poder e qua

fato dos Call Center’s das empresas, no geral, ndo
idade para solucionar problemas e esdarecer com

respostas consistentes as demandas cada vezmaiores.

Sabemos também que ndo seria agigantar indefinidamente o Call Center da Anatel a melhor

forma de solucionar esta questdo. Até
responsabilidade das empresas.

esmo porque, ndo é cabivel 3 Unido substituir a

Muitos cidaddos reclamam da Anatel chocados pelo procedimento de serem
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reencaminhados as operadoras quando recorrem a Agéncia, sendo que a contestacdo do mau ou
nac-atendimento pelas empresas &, exatamente, 0 motivo da procura pela Anatel. Esse fato gera
um retrabalho porque a repeticdo de operagdes, sem analise, imp&e uma baixa eficiéncia e motiva
asindmerasreiteragges.

Desde a aprovacdo da reorganiza¢do da Anatel, e o inicio da estruturagao da
Superintendéncia de RelagSes com Consumidores - SRC, vem se construindo diversas alternativas
fundamentais, além da percep¢do da necessidade de se buscar uma nova abordagem para a
questao. Atualmente, por exemplo, a Superintendénciaintroduziu a andlise por amostragem, que ja
de inicio tirou algumas empresas da “situagao de conforto” refletindo em diminui¢do das
reclamag8es, inclusive na Ouvidoria.

Por outro lado, em mesmo periodo, aumentaram os registros sobre o funcionamento da
Agéncia, o que deve ser acompanhado com atenc¢do para entender suas reais causas e identificara
: solu¢ao mais adequada edevidaaos consumidores.

Estdo equacionadas e construidas as condigbes objetivas e subjetivas para a Anatel concluir
esse grande passo de serever e serefazer. As condi¢bes estruturais e objetivas comanovaabsor¢ao
de pessoal prevista para 2014, aperfeioamentos na infraestrutura, reorganizacdo da area de
tecnologia da informacdo com investimentos em equipamentos e novo contrato de suporte
técnico, um Conselho Diretor adaptado ao novo cenario e uma grande vontade politica confirmam
nessa convicgao.

Sabe-se, no entanto que, para que essas condigdes realmente produzam os resultados
desejados, deve-se ter empenho e cuidado suficiente nas etapas vindouras, uma vez que,
transposto os principais obstaculos, o perigo passa a residir nos detalhes. £ ai onde se escondem
outras armadilhas que, se nao observadas com atencao, podem nos levar a ndo alcangar os
resultados. E sabido que quem executa também planeja a execucdo, segundo Carlos Matus,
estudioso e formulador de métodos, modelos e técnicas para um Planejamento Estratégico

. Situacional - PES. Assim, no processo de aplicagdo e experimentagdo de toda a reestruturacdo e
' planejamento, deve-se estar preparado para conferir, ajustar, aperfeicoar e corrigir lacunas para
gue umbominiciondo seja frustrado com o tempo.

Deve-se sempre olhar para trds, para ter uma leitura clara da realidade e assimilar o quanto

.
111- Disponivef em http://www.espacoacademico.com.br/132/32ctoni.htm Acesso em 16 de dez de 2013,

112- Carlos Matus era chilena, foi Ministro do Gaverno Salvador Allende {1973). Concebeu a teoria do Planejamento
Estratégico Situacional PES que propde uma farma especifica de planejamento para governos. Esta metodologia foi crizda a

partir de uma profunda reflexdo da experiéncia do governo Allende. Sua obra mais conhecida sobre o tema é a novela Adeus,

(A Comissaale Servicogle Infraestrutura)

Publicado no DSF, de 4/2/2014.

Secretaria de Editoracao e Publicacdes - Brasilia-DF
0S: 10096/2014



	Local Disk
	StampIt - A Stamping Utility for PDF Documents

	10096.pdf
	Local Disk
	StampIt - A Stamping Utility for PDF Documents



	Esq_Ant_Hor: 
	Dir_Ant_Hor: 
	Cen_Ant_Hor: 
	LAntHor: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	Dir_Normal: 
	fio: 
	Botão2: 
	P2: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 2
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P3: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 3


	P4: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 4
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P5: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 5


	P6: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 6
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P7: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 7


	P8: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 8
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P9: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 9


	P10: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 10
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P11: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 11


	P12: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 12
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P13: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 13


	P14: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 14
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P15: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 15


	P16: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 16
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P17: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 17


	P18: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 18
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P19: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 19


	P20: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 20
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P21: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 21


	P22: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 22
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P23: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 23


	P24: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 24
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P25: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 25


	P26: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 26
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P27: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 27


	P28: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 28
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P29: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 29


	P30: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 30
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P31: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 31


	P32: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 32
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P33: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 33


	P34: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 34
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P35: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 35


	P36: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 36
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P37: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 37


	P38: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 38
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P39: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 39


	P40: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 40
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P41: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 41


	P42: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 42
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P43: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 43


	P44: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 44
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P45: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 45


	P46: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 46
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P47: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 47


	P48: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 48
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P49: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 49


	P50: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 50
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P51: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 51


	P52: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 52
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P53: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 53


	P54: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 54
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P55: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 55


	P56: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 56
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P57: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 57


	P58: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 58
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P59: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 59


	P60: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 60
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P61: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 61


	P62: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 62
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P63: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 63


	P64: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 64
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P65: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 65


	P66: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 66
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P67: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 67


	P68: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 68
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P69: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 69


	P70: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 70
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P71: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 71


	P72: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 72
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P73: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 73


	P74: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 74
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P75: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 75


	P76: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 76
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P77: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 77


	P78: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 78
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P79: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 79


	P80: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 80
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P81: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 81


	P82: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 82
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P83: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 83


	P84: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 84
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P85: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 85


	P86: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 86
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P87: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 87


	P88: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 88
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 


	P89: 
	CabNormal: 
	Esq_Normal: 
	Cen_Normal: 
	fio: 
	Dir_Normal: 89




