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Excelentissimo Senhor Presidente,

1 Em atencdo ao disposto no Paragrafo Unico do Artigo 45 da Lei Geral de
Telecomunicagoes - Lei n°® 9.472/97, encaminhamos para conhecimento, em anexo, exemplar do
Relatério da Ouvidoria, contendo apreciacbes sobre a atuacdo da Agéncia Nacional de
Telecomunicacoes - Anatel.

2. Aproveitamos para informar que o Relatério, a partir da publicacdo no Diario Oficial da
Unidao - D.O.U. estara disponivel, também, no Portal da Anatel:www.anatel.gov.br em Institucional
>> |nstitucional >> Ouvidoria >> Relatérios da Ouvidoria, para conhecimento pela sociedade em
geral.

Respeitosamente,

' seil o

assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Aristoteles dos Santos, Ouvidor, em
12/08/2016, as 17:17, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 30, I, da
Portarian® 1.476/2014 da Anatel.
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gl codigo CRCBEC167F6.
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APRESENTACAO

"E me inventei neste gosto, de especular ideia."

Guimardes Rosa

Considerando que este serd o ultimo relatdrio que faco nesta gestao como ouvidor
da Anatel, uma vez que ja houve minha recondug¢ao ao cargo nao sendo permitida

pela legislacao outra reconducdo, ele adquire algumas caracteristicas especiais.

Inicialmente, gostaria de sugerir a alta dire¢do da Agéncia, especialmente aos
membros do seu Conselho Diretor que adotem uma atitude de maior sensibilidade e

acolhimento as avalia¢bes, andlises e sugestdes trazidas pela Ouvidoria.

O legislador deu a Ouvidoria a responsabilidade de trazer um olhar analitico para o
funcionamento da Anatel: seus regulamentos, suas normas e funcionamento
operacional, dentre outros. Quando o legislador imputou a Ouvidoria a atribuicao
de apreciar criticamente a atua¢do da Agéncia, indicou-lhe agir no espaco de acolher
as questdes trazidas por aqueles que ao procurarem a Agéncia, se deparem com
dificuldades em transitar suas questdes ou mesmo em estabelecer seus didlogos

com a Anatel através dos canais naturais.

Por isso, durante o periodo de exercicio da fun¢dao de ouvidor, estabeleceu-se em
nosso processo de trabalho, com destaque o atendimento de demandas de
reclamagoes, sugestdes, elogios, criticas e mesmo queixas dos mais diversos grupos
sociais como instituicGes, parlamentares, autoridades (com ou sem representacdo
publica constituida) e, principalmente, de cidaddos consumidores a quem, a nosso
ver, deve-se uma atencao especial devido a sua hipossuficiéncia perante o poder

das operadoras e institui¢bes de forma geral.

Na prdtica, o que pudemos constatar no periodo em que estivemos frente a
Ouvidoria, é que temos conseguido um alto grau de eficiéncia em muitas de nossas
proposicdes como demonstrado no balanco feito no relatério publicado em

dezembro/2013.
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No entanto, é importante reafirmar que é nossa percepcao que vem aumentando
(sendo perpetuando) na cultura institucional uma resisténcia implicita, subliminar
do acolhimento aos cidadaos que procuram a Anatel para apresentacao de

demandas.

Esta abordagem foi feita de maneira contundente no Capitulo 2: Atendimento do

Relatdrio de setembro/2015 e volta a ser apresentada no Capitulo 3 deste Relatdrio.

Estou seguro de que ndo existe solu¢ao possivel para a questao do atendimento da
Anatel sendo uma abordagem considerando toda a complexidade do tema de
maneira a planejar uma intervencdo abrangente em cada espago da estrutura

sistémica das operadoras a Anatel, como descrito nos dois relatdrios citados.

E muito importante olhar para essas questdes com desprendimento e sem receio,
uma vez que, fortalecer o instituto ouvidoria publica deveria ser proposicao de
qualquer cidadao e agente publico cuja referéncia maior seja a convivéncia

democratica.

N3o poderia deixar de mencionar também que o estrangulamento econdmico
ocorrido no plano federal nesse Ultimo periodo, acabou por propiciar um corte
orcamentdrio em todas as instituicdes publicas ligadas ao Governo Federal

chegando, no caso da Anatel, a limites insuportaveis.

As restricdes chegaram a colocar em dificuldade até mesmo atividades cotidianas

fundamentais para a Agéncia como a fiscalizacdo.

Ao longo desse Relatério apresentamos recomendagbes de agbes que

compreendemos serem importantes para o fortalecimento institucional da Anatel.

Pela importancia do tema, insistimos, mais uma vez, na necessidade da alta direcao
da Agéncia compreender e absorver melhor o instituto da ouvidoria publica que
além de trazer um outro olhar mais sensivel as demandas sociais e coletivas dos
cidadaos consumidores, apresenta frequentes sugestoes para aperfeicoamento e

melhorias institucionais.
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A Ouvidoria pode e deve ser acolhida pela alta dire¢ao como agente de producao de
propostas que ao serem analisadas na amplitude de seus insumos passaria a ser

utilizada como um estratégico instrumento de gestao.

Assim, estamos apresentando neste Relatdrio um capitulo especial sobre o instituto
da ouvidoria publica na expectativa de estar potencializando a Agéncia para uma
melhor compreensao, absor¢ao e aproveitamento, ainda que parcial, dos produtos,
analises, propostas e sugestdes trazidas pela Ouvidoria inclusive na perspectiva de

sua assimilagdo como instrumento de gestao.

Ao optar pela utilizagdo da producao da Ouvidoria para o aprimoramento na
tomada de decisdo em diversos aspectos institucionais todos saem fortalecidos, a

Anatel e a Ouvidoria que nesta perspectiva, aumentara sua eficiéncia e eficacia.

Por fim, apresento um afetuoso abraco a todos aqueles com os quais tive a
oportunidade de conviver, trabalhar, produzir, trocar experiéncias e desempenhar

atividades aqui na Agéncia.

Aristdteles dos Santos
Ouvidor
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1. OUVIDORIA NA ANATEL

“Mas se desejarmos fortemente o melhor e, principalmente, lutarmos pelo melhor...
O melhor vai se instalar em nossa vida. Porque sou do tamanho daquilo que vejo,
E ndo do tamanho da minha altura.”

Carlos Drummond de Andrade

1.1. Ouvidoria Publica

Objetivando trazer mais informacao sobre o Instituto da Ouvidoria Publica no Brasil,
buscaremos apresentar neste capitulo, os conceitos, normas, competéncias e a
atividade concreta da Ouvidoria da Agéncia na expectativa de potencializar um
melhor aproveitamento e maior eficacia para as atividades deste drgdo, assim como
melhor aproveitamento para a Agéncia como um todo a partir das a¢bes, sugestoes
e atuacdo permanente da Ouvidoria assimilando-a também como potente

instrumento de gestao.

Abordaremos inicialmente a redemocratizacdao do pais e o incremento das

Ouvidorias Publicas, conceitos mais consolidados e caracteristicas de gestao.

Situaremos nesse contexto a Ouvidoria da Anatel, algumas recomendacdes ja feitas

e acatadas pela Agéncia, assim como outras pendentes.

Finalmente faremos alguns esclarecimentos quanto as possibilidades e propostas
de maior interlocu¢ao da Ouvidoria com a Alta direcao da Agéncia na perspectiva de
criar maiores condi¢bes de utilizagao da Ouvidoria como instrumento de gestao

para a Anatel.

Ao deparar com a atribuicdio de fazer e publicar avaliagdo critica sobre o
funcionamento da Anatel apresentam-se peculiaridades e dificuldades necessarias

de serem assimiladas nesse exercicio.
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Neste contexto € util lembrar o fildsofo grego Platdao que apresentou em “O Mito
da Caverna” um importante esclarecimento sobre o fendbmeno de ser
perfeitamente possivel se ter visGes distintas diante de um mesmo fato ou

fendbmeno, dependendo do angulo e dos aspectos que norteiam nosso olhar.

Considerando essa premissa, passa a ser natural a compreensdao de que se podem
ter leituras distintas, sendo cada qual verdadeira e respeitosa, bastando para isso
que se tenha tido vivéncias histdricas e conhecimentos, também, distintos, o que é

absolutamente comum em qualquer grupo humano.

Exatamente por isso é imperioso que se garanta nesse exercicio, com a significancia
e importancia devidas, os cuidados imprescindiveis para se manter a rigorosa
guarda e respeito aos principios basicos constitucionais definidos para a
administracao publica de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia no exercicio da critica.

Outro zelo é manter a determinacdo de oferecer sugestoes de melhorias, sempre
que possivel, uma vez que, a nosso ver, a critica por si mesma nao faz sentido, sé
adquirindo relevancia se é adotada desde a origem como um exercicio e ou

instrumento de melhorias e aperfeicoamentos institucionais.

A Figura (1) abaixo consegue traduzir bem o que entendemos ser o exercicio da

critica necessario a uma ouvidoria publica.

Figura1

4
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A democratizacdo do Pais e as Ouvidorias Publicas’

Para uma melhor compreensao da instituicao de Ouvidorias Publicas no Brasil é

importante um breve resumo histdrico.

Em 1824 houve uma proposta de criagdo de um ombudsman brasileiro, que
comungava das mesmas inten¢cdes do ombudsman sueco. Tal proposta, contudo,

nao foi aceita no Brasil naquela época.

ApOds timidas iniciativas ao longo dos anos, a discussao sobre o tema retornou
apenas em 1960, quando iniciaram os debates para o estabelecimento de
instituic6es similares dentro do Governo Federal, principalmente nas dreas de saude

e previdéncia social.

Entretanto, com o Golpe de Estado que instalou a ditadura militar no Brasil em 1964,
todas as instituicdes democrdticas foram relegadas ao siléncio forcado. Dentre elas

a ideia de instituicao das ouvidorias.

Nesse histdrico pelo menos duas licdes importantes se tiram: a primeira é a
evidéncia de uma sintonia entre as democracias e o exercicio das ouvidorias. A
segunda licao que a histdria nos revela é a incompatibilidade total da convivéncia

harmonica entre os ditadores e os ouvidores.

Por isso mesmo é que depois do represamento completo da vida democratica por
mais de 20 anos desde abril de 1964 até a eleicdo da Assembleia Nacional
Constituinte, culminando com a promulgacao da chamada Constituicao Cidada em

1988, foi que novas experiéncias em Ouvidoria comecaram a surgir no Brasil.

O préprio titulo “Constituicdao Cidada” queria fazer referéncia aos avancos
democraticos e direitos do cidaddo contidos nessa nova carta constitucional. Dentre

0s avancos conquistados nesse bojo destacamos:

= Direitos Fundamentais;
* Principios da Administracdo Publica: Legalidade, Impessoalidade, Moralidade,
Publicidade (transparéncia) e Eficiéncia; (Art.37);

*  Habeas Data (Art. 5, LXXII);

' Esta abordagem ja foi feita pela ouvidoria no Relatdrio Analitico da Ouvidoria da Anatel - Dez. 2007
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= Juizados Especiais (Civeis e Criminais) (Art. 24, X; Art. 98,1);
= OQuvidorias do Judicidrio e do MP (Art.103-B.§7° e Art.130-A,§5°)
= (Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (Lei n°8.078/1990)

=  As Quvidorias Publicas

Doutrinadores como BOBBIO?, BONAVIDES?, NOVELINO* e outros, tém classificado
os direitos fundamentais em geracdes ou dimensdes: na 1* geragao encontram-se 0s
direitos de liberdade; na 2* geracao os direitos sociais; na 3* geracao temos os
direitos coletivos e difusos; e na 4° geracdao os direitos de solidariedade e

fraternidade.

Destacamos aqui os Direitos de Quarta Geragdao, por entendermos que nesse

ambito é que se desenvolvem as atividades tipicas de Ouvidoria Publica.

Prosseguindo neste mesmo sentido, lembramos que a partir de 2002 foram
implementadas no ambito federal, outras definicbes relevantes em relacao a
cidadania, transparéncia, direitos dos consumidores e ouvidorias publicas como as

mencionadas a seguir:

= Aumento de Ouvidorias Publicas no ambito do Governo Federal, de 45
(2002) para 280 (2016), conforme dados da OGU>;

= Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC (Dec. n° 6.523/2008);

= Leide Acesso a Informacdo - LAl (Lei n° 12.527/2011);

* (Criagdo da Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON (Dec. n°
7.738/2012);

= Plano Nacional de Consumo e Cidadania - PLANDEC (Dec. n° 7.963/2013)

= Reconhecimento da Ouvidoria-Geral da Unidao como Coordenadora das
Ouvidorias Publicas Federais;

* Organizacdo e desenvolvimento de Sistema Nacional de Ouvidorias

Publicas.

> BOBBIO, Norberto. A Era dos Direitos, p. 6. Rio de Janeiro: Campus, 1992.

3 BONAVIDES, Paulo. Curso de Direito Constitucional. 19* Edicdo, S&o Paulo : Editora Malheiros, 2006.

4*NOVELINO, Marcelo. Direito Constitucional. 2.ed. Rev. Atual. e ampl. S0 Paulo: Método, 2008.

* http://www.consultaesic.cgu.gov.br/busca/dados/Lists/Pedido/Item/displayifs.aspx?List=0c839f31-
47d7-4485-ab65-aboceeqcf8fe&ID=433000&Web=88cc5f44-8cfe-4964-8ff4-376bsebb3bef Acesso
em 26/07/2016
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Conceito de Ouvidoria Publica

Destacamos aqui duas definicbes conceituais de Ouvidoria Publica, que se
complementam, no sentido de demonstrar com maior clareza e exatidao, as
referéncias centrais que adotamos. Uma da Ouvidoria-Geral da Unido que defende o
seguinte:

“uma Ouvidoria deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o cidaddo

em suds relagdes com o Estado, permitindo que suas criticas e sugestdes subsidiem a

melhoria dos servicos publicos prestados.”®

Outra, do PRO-REG’ (Programa de Fortalecimento da Capacidade Institucional de Gestdo em
Regulacdo):
“a Ouvidoria constitui-se em um importante instrumento de aperfeicoamento do

controle social e da comunicagdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, na medida

em que possibilita a sociedade expressar as suas necessidades e fornecer informagées

para a melhoria dos servicos ptblicos.”®

Dentre os objetivos definidos no PRO-REG, destaca-se:

“o desenvolvimento e aperfeicoamento de mecanismos para o exercicio do
controle social e transparéncia no ambito do processo regulatdrio”.
Duas consultorias participaram desse trabalho, especificamente a de Caio Marcio
Marini Ferreira com o objetivo de: “apoiar o Governo Federal na melhoria da
qualidade regulatéria e a apresentacdo de estudo sobre a organizacdo e

funcionamento das Ouvidorias das Agéncias.”

E a de José S. Paoli com o objetivo de: “apresentar estudo sobre a organizacdo e

funcionamento das Ouvidorias das Agéncias Reguladoras, incluindo comparagdo entre

® Manual de Orientacdes para a Implantacdo de Unidade de Ouvidoria da Ouvidoria Geral da Unido - OGU.

7 Objetivando o fortalecimento da capacidade institucional de gestdo e regulagdo, o Governo Federal, langou,
através do Decreto n° 6.062, de 16/03/2007, o Programa de Fortalecimento da Capacidade Institucional de Gestdo
em Regulagdo — PRO-REG.

O PRO-REG contou com apoio do Banco Interamericano de Desenvolvimento — BID e teve como objetivo
desenvolver agdes com vistas a promover o fortalecimento dos mecanismos institucionais para gestdo em
regulagdo, propiciando condigdes para a melhoria da qualidade da regulagdo, a consolidagdo da autonomia
deciséria das Agéncias Reguladoras federais, e o aperfeicoamento dos instrumentos de supervisdo e de controle
social.

® PRO-REG: Contribuicbes para melhoria da qualidade da Regulagdo no Brasil / Jadir Dias Proenca (org.) -
Brasilia: Semear Editora / Presidéncia da Republica, 2010. Vol 2
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0s casos existentes no Brasil e a experiéncia internacional, com o objetivo de apoiar ao

Governo Federal na melhoria da qualidade regulatéria.”

Caracteristicas Definidoras da Ouvidoria Publica e Principais Desafios

Nos estudos produzidos pelo PRO-REG, sugere-se que as ouvidorias publicas devem

ter as seguintes caracteristicas:

* Autonomia administrativa e orcamentaria
= Matéria-prima

* Independéncia

= Acessibilidade

= Transparéncia

* Magistratura de persuasao

E ainda, “De acordo com a andlise diagndstica realizada, € possivel identificar

necessidades de fortalecimento institucional das ouvidorias em trés direces”:

* Melhoria da gestao da eficiéncia
* Melhoria da gestdo da eficdcia

* Melhoria da gestdo da efetividade

Caracteristicas de Gestdes das Ouvidorias Publicas

As ouvidorias publicas, criadas e estruturadas nesta caminhada, apresentam

caracteristicas e histdricos distintos.

No entanto, todas tém em comum um olhar especial para o pronto acolhimento do
cidaddo e suas manifestacOes, seja reclamacao, denuncia, sugestdo, pedido de

informacao, critica, agradecimento ou elogio.

A atuacao eficiente da ouvidoria é pedagdgica, esclarecedora e educativa buscando
de um lado, restituir ao cidadao os direitos desrespeitados pela instituicao e, de

outro, de demonstrar, quando houver, os equivocos do cidaddo. Dessa forma cabe
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a ouvidoria atuar como restauradora da relacdo entre a instituicao e o cidadao,

influindo positivamente para o bem da prdpria organizacao.
As ouvidorias publicas podem ser caracterizadas em trés modelos:

OMBUDSMAN: Com enfoque na avaliacao critica sobre o

funcionamento/desempenho do érgao publico.

ASSISTENCIA SOCIAL - Atua, principalmente, como um espaco da assisténcia e

tratamento das demandas recebidas dos cidadaos.

INSTRUMENTO DE GESTAO - Analisa os elementos de atendimento, informacdes e
fendbmenos, de forma quantitativa e qualitativa, organizando dados e/ou
estatisticas, o que possibilita subsidiar propostas e recomendacdes para a alta

gestao, com vistas a construcao de cenarios e aperfeicoamento da institui¢ao.

Tentamos efetivamente exercitar uma ouvidoria que absorvesse as trés

caracteristicas por acredita-las pertinentes e relevantes.

As defini¢bes normativas de atribui¢bes e competéncia da Ouvidoria da Anatel lhe
deram propriedades especialmente fortes para atuar como Ombudsman e ao
definir acesso irrestrito as informacgOes e participacdo das reunides da mais alta
direcdo da Agéncia, o Conselho Diretor, d4 oportunidade as ponderac¢des “online” e

potencializa de alguma forma a atua¢do também como instrumento de gestao.

Diante deste cendrio propicio e por compreender que a critica por si s6 nao cumpre
plenamente o objetivo de melhorar a Agéncia é que se buscou uma atuacao mais
eficaz ao fazer a apreciacao critica da atuacao da Anatel, como determina a Lei

Geral de Telecomunicac¢ées — LGT?.

Foi nessa perspectiva que sempre se buscou apresentar sugestbes e

recomendacdes para a solu¢dao e ou melhoramento para as questdes objeto de

9LGT - “Art. 45. O Ouvidor serd nomeado pelo Presidente da Republica para mandato de dois anos, admitida uma
reconducdo.

Pardgrafo unico. O Ouvidor terd acesso a todos os assuntos e contard com o apoio administrativo de que
necessitar, competindo-lhe produzir, semestralmente ou quando oportuno, apreciaces criticas sobre a atuacdo
da Agéncia, encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao Conselho Consultivo, ao Ministério das Comunicag¢bes, a
outros érgdos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo publicd-las para conhecimento geral.” (Grifo
Nosso)
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apreciacao desta Ouvidoria. Tentou-se assim atuar especialmente como
instrumento de gestdao ao utilizar-se dos mecanismos internos para efetivar o
apontamento de questdes a serem aprimoradas no ambito da estrutura da Agéncia,

sempre acompanhadas de sugestdes dos aperfeicoamentos necessarios.

Reconhecemos, no entanto, que isto ndo foi plenamente compreendido e
assimilado pela Anatel. Nota-se em muitos casos resisténcias obliquas e culturais a

algumas das proposicdes apresentadas pela Ouvidoria.

Um exemplo classico que podemos apresentar é o fato de existirem servidores que
interpretam definicbes legais como, por exemplo, o direito de peticdo do cidadao
diante da Anatel, como uma definicdo meramente tedrica, filosdfica, abstrata; e ndo

como o direito concreto, legalmente garantido na LGT™.

Obstaculos Comuns as Ouvidorias das Agéncias Reguladoras

Nos estudos do PRO-REG" identificou-se claramente alguns obstdculos para a
realizacdo das atividades das ouvidorias nas agéncias, sendo que o “reduzido
quadro de pessoal e a falta de recursos financeiros que possibilitem a realizacdo das

atividades necessdrias (...)” mostraram-se comum a todas. (Grifo Nosso)

Este mesmo estudo sugere caminhos para superar esses obstaculos indicando que o
ouvidor deve contar com a magistratura da negocia¢do e com a Lei n°. 9.986/2000"
(Art. 11 Pardgrafo Unico), que estabelece que a Agéncia Reguladora seja
responsavel por assegurar “autonomia e independéncia de atuacdo e condi¢dao plena

para desempenho de suas atividades”. (Grifo Nosso)

No caso da Anatel essas limitacbes nao se mostraram diferentes, como ja
mencionamos desde a reestruturacao da Agéncia em 2013 e no Relatério de 2015,
pg.57. A Ouvidoria da Anatel esta trabalhando com um corpo de pessoal muito

aquém de sua necessidade que foi quantificada, onde se considerou um periodo de

%) ei Geral de Telecomunicagdes — LGT — Art. 39, XI.
" PRO-REG: ContribuicGes para melhoria da qualidade da Regulacdo no Brasil / Jadir Dias Proenca (org.) —
Brasilia: Semear Editora [ Presidéncia da Republica, 2010. Vol. 2

" Lei que dispde sobre os Recursos Humanos nas Agéncias Reguladoras
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trés anos para calcular a média da producao, definicées dos produtos, tempo médio
gasto para a elaboracao de cada produto e o quantitativo e caracteristicas dos
profissionais para se chegar ao quantitativo de homem/hora necessdrio para o

desempenho de suas atribuicdes.

Este estudo detalhado foi entregue tanto a Geréncia de Administracdo e
Desenvolvimento de Pessoas da Anatel (AFPE) quanto ao Gabinete da Presidéncia
(GPR) além de outras dreas de influéncia na estrutura administrativa e executiva da
Anatel, mas apesar dos documentos que solicitavam atencdao e consideracao na
definicdo do pessoal para a Ouvidoria, ficou-se o sentimento de que ndo foi

devidamente considerado.

A Ouvidoria da Anatel

Em termos de alcance, pode-se afirmar que dentre as agéncias reguladoras federais,
a definicdo legal, conceitual e das competéncias da Ouvidoria da Anatel j& prevé de
forma sdlida e consistente algumas das prerrogativas fundamentais ao bom
funcionamento de uma ouvidoria. Para melhor compreensao destacamos algumas

que nos parecem mais fundamentais e robustas.

A LGT define a Competéncia Legal e algumas prerrogativas da Ouvidoria da Anatel:

“Art. 45. O Ouvidor serd nomeado pelo Presidente da Reptiblica para mandato de dois

anos, admitida uma recondugdo.

Pardgrafo tnico. O Ouvidor terd acesso a todos os assuntos e contard com o apoio
administrativo de que necessitar, competindo-lhe produzir, semestralmente ou
quando oportuno, apreciagées criticas sobre a atuacdo da Agéncia, encaminhando-as
ao Conselho Diretor, ao Conselho Consultivo, ao Ministério das Comunicagées, a outros
6rgdos do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo publicd-las para

conhecimento geral.” (Grifo Nosso)

O Decreto n°2.338/1997 (Regulamento da Anatel), reforca que:

“Art.51. O Ouvidor tera acesso a todos os assuntos e contara com o apoio

administrativo de que necessitar, sendo-lhe dado o direito de assistir as sessdes e
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reunides do Conselho Diretor, inclusive as secretas, bem como de acesso a todos os
autos e documentos, ndo se lhe aplicando as ressalvas dos art.21, §1°, e art.39 da Lei

n°. 9.472, de 1997.” (Grifo Nosso)
A Resoluc¢do n°612/2013 (Regimento Interno Da Anatel), lembra que:
“Art. 138. A atuagdo da Agéncia serd acompanhada por um Ouvidor, nomeado pelo

Presidente da Republica, com as competéncias definidas no art. 45 da Lei n° 9.472/1997,

no Regulamento da Agéncia e na legislagdo aplicavel.

Art. 139. O Ouvidor atuard com independéncia, ndo tendo vinculagdo hierdrquica com o
Conselho Diretor ou seus integrantes.”
Vale destacar ainda, o disposto no Regimento Interno da Anatel que impde a
necessidade de articulacao do Atendimento da Anatel também com a Ouvidoria,
em razao das suas fun¢des, vejamos:
“Art. 220. A Geréncia de Canais de Relacionamento tem, em sua drea de atuacdo, as

seguintes competéncias dentre as atribuidas a Superintendéncia de Relagées com

Consumidores:

| - administrar a Central de Atendimento e demais canais de relacionamento, em
articulagdo com as demais Superintendéncias, os drgados vinculados ao Conselho Diretor, os

érgdos vinculados a Presidéncia e a Ouvidoria; (Grifo Nosso)

(.

VIII - orientar, em articulagdo com as demais Superintendéncias, drgdos vinculados ao
Conselho Diretor, d6rgdos vinculados a Presidéncia, Superintendente Executivo e a

Ouvidoria, sobre o atendimento e os procedimentos a serem observados pelos canais de

relacionamento no que tange dao Servico de Informacbes ao Cidaddo (SIC) da Sede, dos

Escritdrios Regionais e das Unidades Operacionais;” (Grifo Nosso)

Recomendac¢bes da Ouvidoria para a Atuacao da Anatel

Ao longo dos ultimos anos a Ouvidoria da Anatel fez uma série de recomendagées a
Agéncia, muitas foram bem assimiladas, absorvidas e resultaram em
melhoramentos significativos de defini¢6es, regulamentos e ou da prépria gestao
da Agéncia, outras ficaram suspensas e por ultimo ressaltamos as recomendacdes

da Ouvidoria sobre o Atendimento da Agéncia, que foram rebatidas com enorme
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dissenso como relatado no Capitulo 3 (Atendimento) desse mesmo Relatdrio, mas

que nao lograram éxito.

Ainda assim, destacamos algumas das ag¢bes da Ouvidoria que consideramos de

significativa relevancia:

Proposicdes da Ouvidoria para Atuacao da Anatel que foram assimiladas pela Agéncia:

QUANTO A RELACAO COM CONSUMIDORES:

* Reativacdo do CDUST (Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos de
Telecomunicacdes) — Relatdrio de 2002, pg.49;

* Opiniao dos consumidores no processo regulatdrio — Relatério de 2005,
Pg-33;

* (Criagdo de Superintendéncia para Defesa dos Consumidores — Relatdrios de
2005, pg.14 e 2012, pg.20;

* Parceria entre a Anatel e érgaos de defesa dos consumidores — Relatdrio de
2007, pg.36;

* Validade dos créditos de celular pré-pago — Relatdrio de 2007, pg.38;

* Obrigatoriedade de Ouvidorias nas Prestadoras — Relatdrio de 2007, pg.45;

= Cumprimento do Decreto do SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) -
Relatdrio de 2009, pg.52;

» Exigir o cumprimento efetivo do CDC (Cdédigo de Protecdo e Defesa do

Consumidor) - Relatdrio de 2012, pg.39;

QUANTO AS POLITICAS PUBLICAS NO SETOR:

= Reajustes da assinatura Bdasica STFC — Telefonia Fixa — Relatdrios de 2005,

pg.47,2007 pg.16 € 2009 pg.36;

* Transparéncia no custo da telefonia — Pulso x Minuto — Relatdrio de 2007,

Pg-19;

= Efetividade do AICE (Acesso Individual Classe Especial) — Relatdrios de 2007,

Pg.20, 2009, pg.34 € 2012, pg.18;
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* Universalizacao da telefonia fixa — Relatdrios de 2007, pg.43 e 2010, pg.22;

* Universalizacdo do acesso a Internet — Relatdrios de 2007, pg.27 e 2009,
Pg.47;

= Efetivacdo do PNBL (Programa Nacional de Banda Larga) - Relatdrios de

2010, pg.32 € 2012, pg.7.

QUANTO A GESTAO DA AGENCIA:

* Modernizacao da Anatel — Relatérios de 2000, pg.19, 2002 pg. 78, 2005 pg.
37,2007 pg. 35,2009 pg. 25/26 e 2012 pg. 23/25;

* Qualificagdo do corpo técnico - Relatdrio de 2000, pg.28;

* Manutenc¢do de talentos — Relatdrio de 2005, pg.39;

* Valorizacao do corpo de servidores — Relatdrio de 2012, pg.29;

= Eficdcia dos TACs (Termos de Ajuste de Conduta) — Relatdrios de 2002, pg.
92,2005pg. 73 € 2009, pg. 23;

* Auséncia de Padronizag¢ao de Multas — Relatdrios de 2002, pg. 87 e 2009 pg.
21;

= Prescricdo de PADO (Procedimento de Apuracdo de Descumprimento de
Obrigacdes) — Relatdrio de 2005, pg. 64;

* Morosidade nos PADOs - Relatdrio de 2012, pg. 40.

Proposicdes da Ouvidoria para Atuacao da Anatel que ficaram Pendentes:

ACOES PENDENTES:

= Melhoria no Atendimento;

(Atendimento telefénico, registro de denuncias pelo Sistema FOCUS, Sala

dos Cidadaos).

= Garantia do Direito de Peticdo — LGT (Lei Geral de Telecomunica¢Ges) Art.

3° Inciso XI;
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(Reiteracdo/reabertura, ineficacia do modelo, sancionamento a com base

nos registros do “call center”, soluc¢bes sistémicas).
* Estrutura da Ouvidoria

(Condicbes necessdrias para realizacdo de seus processos de trabalho).

1.2. Por uma Politica de Participa¢do Social na Anatel

A Necessidade de Instituicao de uma Politica de Participagdo Social na Anatel

O papel das telecomunicacdes, cada vez mais, faz parte do cotidiano das pessoas.
Em 27/06/2016 a Organizagdo das Na¢des Unidas - ONU, por meio de seu Conselho
de Direitos Humanos editou a Resolu¢do 70/1. A/HRC/32/L.20 3 Assembleia Geral®,
na qual reconhece que “a disseminagdo da tecnologia da informacdo, comunicacdo e
interconexdo global tem grande potencial para acelerar o progresso humano, para

superar o fosso digital e desenvolver o conhecimento das sociedades.”

No item 12 da Resolu¢ao “O Conselho pede ainda que todos os Estados considerem

formular, por meio de processos inclusivos e transparentes com todos os atores,

politicas publicas nacionais relacionadas a Internet com o objetivo de permitir o acesso

universal e a defesa dos direitos humanos.”™ (Grifo Nosso)

Essa decisao da ONU vem se somar a tantas outras tomadas nos mais diversos
féruns mundiais sempre na direcao de considerarem o acesso a internet como um
direito fundamental das pessoas. Dessa forma é que entendemos que, como
reguladora de um setor que adquire cada vez mais contornos de servicos esséncias
ao pleno exercicio das potencialidades cidadas, a Anatel precisa aprimorar sua

relacao com a sociedade.

B http://www.un.org/ga/search/view_doc.asp?symbol=A/HRC/32/L.20 Acesso em 11/07/2016, Original em inglés.
Tradugdo da Ouvidoria.

" https://nacoesunidas.org/resolucao-da-onu-condena-paises-que-bloquearem-acesso-a-internet/
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A participacdo social estd ligada diretamente a legitimidade que se espera da
atuacdo dos drgaos da Administracdao Publica, como defendem BARROS, A.;
BERNARDES, C; REHBEIN, M., 2015, (Apud REIS, Carlos V.B., 2016"™), ao afirmarem
que:
“Se a legitimidade € essencial para qualquer regime politico, mais ainda em um regime
democrdtico, que conta com a participagdo dos cidaddos no préprio governo, mesmo
que sob forma representativa.”
Para isso é essencial que a Anatel compreenda a necessidade de assimilar em suas
acdes o didlogo com a sociedade civil. E nesse sentido que apresentamos algumas
reflexdes que a Ouvidoria vem construindo ao longo dos anos naquilo que diz
respeito a relacao da Anatel com os cidadaos de maneira tanto de assegurar,

quanto de promover a Participacao Social na Agéncia.

Entendemos que a Anatel tem buscado aprimorar seus instrumentos de

participacdo social e transparéncia, como:

a. Audiéncias publicas;

b. Consultas Publicas;

c. Divulgacao dos sorteios de Relatorias de matérias no Conselho Diretor;

d. Transmissdo ao vivo de reunides do Conselho Diretor;

e. Fortalecimento do CDUST — Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos
de Telecomunicagdes;

f. Conselho Consultivo.

No entanto, em nosso entendimento essas medidas estao muito aquém do que de
fato é necessdrio fazer. Isto porque falta a Anatel uma Politica de Participacao
Social que busque promover uma cultura e pratica de participacao social na
Agéncia, de forma a envolver seu quadro funcional e a capacitacdo dos servidores

para que exerca a plenitude de sua Visao que é:

B Disponivel em https://souzareisadvocacia.wordpress.com/2016/06/30/a-garantia-da-participacao-
social-na-regulacao-das-telecomunicacoes-em-face-da-limitacao-de-acesso-a-internet-por-franquias-de-
dados-um-estudo-de-caso-da-atuacao-da-anatel/
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“Ser reconhecida como instituicdo de exceléncia que promove um ambiente
favordvel para as comunicacbes no Brasil, em beneficio da sociedade

brasileira.” (Grifo Nosso).

E, também, de seus Valores Institucionais: Capacitacao Institucional, Seguranca

Regulatdria, Transparéncia e Participacao Social.

O aperfeicoamento dos instrumentos é importante, mas sem uma politica
institucional que garanta de fato uma orientagdo com vistas a participagdo social,

tornam-se ineficientes e, as vezes, caricaturas.

Um exemplo disso é o que ocorreu inicialmente na decisdao cautelar sobre a
tematica da limitacao da internet Banda Larga Fixa e que ainda tem repercutido na
sociedade (tema abordado no Capitulo 2 deste Relatdrio.). O mesmo foi objeto de
analise de artigo académico, conforme citacao a seguir:
“Em que pese a ampla variedade de instrumentos de participacdo social e a
possibilidade de repercussao de medidas sobre o relevante tema, a Anatel ndo se valeu
de alguns desses mecanismos, especialmente daqueles que poderiam trazer maior
transparéncia no sentido de accountability e de legitimidade para sua atuacdo. Nao
prestigiar a participa¢do social fez perder-se, naquele momento, a oportunidade de
interlocucdo e de ampliar a compreensdo sobre o funcionamento institucional no
debate em questdo e sobre as politicas publicas envolvidas.” (Por REIS, Carlos V.B.,
2016)"°,
Outro exemplo é o que ocorre, via de regra, nas consultas e audiéncias publicas
sobre regulamentos que influem diretamente nos servicos de maior uso pelos
cidadaos. Ainda que se promovam e divulguem estes instrumentos, ao utilizar uma
linguagem técnica nos textos das consultas apresentadas ou na exposicao das
audiéncias publicas, o cidadao nao especialista pouco pode efetivamente contribuir

nestes instrumentos e ou espagos.

Mas, se ao contrdrio, se constrdi, a partir de uma cultura de valorizacdo da
participacdo social, o reconhecimento da importancia de se garantir a participacao

social neste processo, muito provavelmente se chegaria a um formato de

© Op. Cit.
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apresentagdo das consultas e audiéncias, no minimo, com o uso de uma linguagem

mais acessivel ao cidadao comum.

Acreditamos, que mais que nunca é necessario promover junto ao corpo funcional
da Anatel o entendimento de que os esforcos desempenhados pela agéncia devem

ser ““em beneficio da sociedade brasileira.” (Grifo Nosso)

Portanto, achamos que o essencial aqui € compreender que sao positivos 0s
diversos instrumentos de participacdo existentes como também os seus frequentes

aperfeicoamentos.

Chegou, no entanto, a hora de elaborar uma defini¢ao clara de politica de
participacdo social que permita a definicdo de um projeto e um programa de a¢ao
que possam organizar todos esses instrumentos hoje desconexos em um plano de
acao robusto que inclua metas, objetivos, planejamento sdlido e a capacitacao de

pessoal de forma a transpor os limites atuais.
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2. REGULACAO

"O real ndo estd no inicio nem no fim,
ele se mostra pra gente é no meio da travessia..."

Guimardes Rosa

2.1. Posicionamento da Ouvidoria sobre o Acesso a Internet Banda Larga Fixa

Tendo em vistas o debate nacional sobre o tema envolvendo a possivel mudanga de
algumas operadoras na oferta de planos de acesso a internet banda larga fixa com
franquia limitada de dados para uso dos consumidores, bem como o escopo
decisério iniciado na Anatel com a cautelar promulgada por parte da
Superintendéncia de Relacdo com Consumidores — SRC, conforme publicacao no
D.O.U. de 18/04/2016, que proibia a limitacdo de acesso a internet por 9o dias a
partir daquela data, e os conseguintes percalcos e tentativas de correcao que tém
sido produzidos pela Agéncia até o momento, esta Ouvidoria entende a

necessidade de manifestar-se, novamente, sobre o tema.

No momento da decisao cautelar da Anatel, promovida pela Superintendéncia de
Relagdo com Consumidores — SRC, ja havia iniciado uma grande repercussao social e
de manifestacdes junto a Agéncia, inclusive na Ouvidoria, quando uma das maiores
operadoras do pais divulgou que iria comecar a comercializar planos de acesso a
internet com franquia de dados mensais e que ao final do consumo destes teria o
bloqueio do acesso até o novo ciclo ou nova aquisicao de franquia extra. Mas que

tal medida s se aplicaria a novos contratos, respeitando os vigentes.

Muitas pessoas nao entenderam assim, acreditando ser um movimento de todas as
operadoras, com o consentimento da Anatel, deu-se entdo inicio a uma articulacao

contra a limita¢do da internet banda larga fixa.

Em 2013 ao aprovar o novo Regulamento do Servico de Comunica¢ao Multimidia -

SCM (Resolucdo n° 614/2013), a Anatel autorizou as empresas, que desejassem, a
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ofertarem planos de servico com modalidade de franquia de dados, e em caso de
seu atingimento poder diminuir a velocidade ou cobrarem pelo “consumo”
excedente. Obviamente que todas essas condicGes deveriam ser previamente
informadas aos consumidores de modo claro e expresso, conforme a Resolu¢do n°
632/2014 Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de

Telecomunicacdes - RGC.

Entendemos que a interpretacdao desses dispositivos regulamentares da Anatel
deve estar consoante com o Marco Civil da Internet, Lei n°® 12.965/2014, posterior,
inclusive, ao referido Regulamento do SCM. O Marco Civil, em seu Art. 7°, inciso 1V,

proibe claramente a interrupc¢ao de acesso, salvo caso de inadimpléncia.

Em 15/04/2016, a Ouvidoria enviou o Memorando-Circular n° 1/2016/SEI/OV ao
Conselho Diretor da Anatel, defendendo a necessidade urgente de andlise, debates
e claro posicionamento por parte da Agéncia sobre a questdao, com o maximo de
celeridade possivel evitando-se, assim, a possibilidade de ocorrer fenédmeno,
como ja havia observado no ultimo Relatério da Ouvidoria, publicado em setembro
de 2015, especificamente ao apreciar a atuagao da Anatel nas questdes que

envolveram o "bloqueio do acesso a internet mdvel".

Foi destacada, no referido Memorando, a imperativa necessidade de preservacao
das garantias e direitos dos consumidores. E que esse processo requera clara
necessidade de informacdo e promocao da harmonia setorial por parte da Anatel,

para com todos os atores da triade regulatdria.

7

Entretanto, a Medida Cautelar adotada pela Anatel, é necessdrio reconhecer, foi
insuficiente e inadequada em face da relevancia da questdo. E frente a repercussao
negativa da decisao cautelar, a Agéncia se viu obrigada a rever sua posicao inicial e
determinar que por tempo indeterminado nenhuma limitacao de acesso a internet
seria imposta aos consumidores e que a decisao sobre o tema seria tomada pelo

colegiado da Anatel, ou seja, pelo Conselho Diretor.
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2.1.1. Andlise da Atual Situacdo de Alteracao na Oferta do Servico Banda Larga Fixa
O servico regulado pela Anatel em questao € o Servico de Comunicacao Multimidia
- SCM, que promove ao cidadao o acesso a internet, independente do meio pelo

qual isso ocorra (fibra ética, cabo, par de cobre, wi-fi, satélite etc.)

A prestadora € a responsavel pela infraestrutura da rede de acesso e ndo por seu
conteudo. Portanto, o que ela vende ao consumidor € o acesso a rede e o direito de
trafegar por ela. Obviamente que quanto melhor for a estrutura dessa rede, mais

qualidade de fruicao terdo os consumidores.

Historicamente, as operadoras comercializavam o acesso as redes de internet pela
velocidade de trafego, entretanto, elas ofertavam uma determinada capacidade,
mas costumavam garantir apenas 10% (de fato, quase nunca chegavam a fornecer

100%).

A Anatel interviu e em 2011 determinou uma escala progressiva de garantia minima
de prestacao. Atualmente estao obrigadas a garantir no minimo 40% da velocidade
instantanea e 80% da velocidade média de conexao, tanto para download quanto
upload, percentuais considerados em relacao a velocidade maxima contratada pelo

assinante (Art. 16, lll e Art. 17, Il da Resolucdo n° 574, de 28 de outubro de 2011).

Como pano de fundo desta questdao temos de um lado o que se denomina de
engenharia de rede, ou dimensionamento de rede, que visa reduzir a degrada¢do da
qualidade da velocidade da via a medida que novos consumidores vao adquirindo o
servico, o que acaba por estabelecer um limite de usuarios para compartilhar uma

determinada via da rede, garantindo-se uma velocidade minima.

E necessdrio lembrar que a prestadora é responsével pela rede e ndo pelos “pacotes
de dados” que os consumidores fazem trafegar. Entdo, esses “pacotes de dados”
ndo sao um recurso limitado, sujeito a escassez e necessario de racionamento como

a agua, por exemplo. Mas, as vias, obviamente, sdo limitadas, ndao é possivel

trafegar pela via, num mesmo momento, uma quantidade ilimitada de dados.

Para comparar com o fornecimento de dgua, o melhor seria dizer que ha uma fonte

inesgotavel de dgua e que a operadora apenas fornece as tubulacdes e conexdes
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para o fluxo da agua entre os consumidores. Se todos deixarem suas torneiras
abertas o tempo inteiro ndao acabaria a dgua, mas a vazao, ou pressao da agua nas

tubulacdes seria prejudicada.

De outro lado, temos um principio bdsico em nossa sociedade que precisa ser
resguardado, pois ao falarmos de acesso a internet ndo estamos falando apenas de
dados. Estamos falando de preservar a expressao de cidadania, estamos falando de
Inclusdo Social e a base deste principio requer politicas claras para sua consecucao,

cuja face nessa seara se traduz em Inclusao Digital.

Esse entendimento ja estd devidamente cristalizado na legislagao nacional e nos
programas de governo do Brasil, como o é em todo cendrio de telecomunica¢des
internacional (Art. 7° do Marco Civil da Internet). A esse respeito vale a seguinte
citagao:

“A despeito do argumento de muitos, inclusive de parte da Anatel’®, dizer quea
era da internet ilimitada teria chegado ao fim é pronunciar-se contra a realidade
da evolucdo da sociedade moderna, onde, cada vez mais, as solucbes e
dindmicas da vida cotidiana caminham para uma realidade conectada, uma
“sociedade online”. As solugbes privadas e publicas caminham nesse sentindo
(internet banking, e-gov, Educacdo a Distdncia — EaD, comercio eletrénico,
processos eletrénicos, teletrabalho, entretenimento, comunica¢do direta ou
por redes sociais etc.). Uma das principais vertentes é a capacidade de
articulagdo, mobilizagdo e participagdo social que a inclusdo digital promove.”

(REIS, Carlos V. B., 2016)"”
O que fazer entdo diante do conflito aparente entre o gerenciamento de redes e a
inclusdo digital? Como conciliar o ndo impedimento ou bloqueio de acesso de um
cidaddo ao trafego pela rede e as limita¢des [égicas que essas possuem?

“Disciplinar o uso das redes de telecomunica¢cbes de modo que se evite os

“congestionamentos”, mas também que ndo impeca o acesso dos cidaddos,

que necessitam da inclusdo digital e social, aparenta um conflito cuja solugdo

suposta, seria a proibicdo de acesso ilimitado a rede.

17 . . ) . ) - .
Disponivel em https://souzareisadvocacia.wordpress.com/2016/06/30/a-garantia-da-participacao-social-na-regulacao-das-
telecomunicacoes-em-face-da-limitacao-de-acesso-a-internet-por-franquias-de-dados-um-estudo-de-caso-da-atuacao-da-anatel/
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Entretanto, esse disciplinamento harménico pode ser alcancado, claramente,
com o controle da velocidade de trdfego daqueles usudrios que, porventura,
tenham excedido o limite da quantidade de dados trafegados previamente
contratada. Nesses casos, tal cidaddo ficaria restrito a trafegar em uma
velocidade inferior, ndo prejudicando, assim, os demais consumidores, nem
ficando alijado do acesso a sociedade digital. O exercicio da prépria cidadania e
participagdo na sociedade digital dependem, necessariamente, de provimento

do servico continuo as pessoas.” (REIS, Carlos V. B., 2016)"®
Ou seja, se a prestadora vende acesso a rede a uma determinada velocidade, caso o
consumidor utilize a via ao ultrapassar o limite de “dados” previsto em seu pacote
contratado, entdo ficard restrito a trafegar em uma velocidade inferior a
contratada, ndo prejudicando, assim, os demais consumidores, nem impedindo,

também, o0 acesso do mesmo a internet.

A engenharia de rede é necessdria para garantir o trafego de dados condizente com
os planos negociados, resguardando o principio fundamental de se promover a
inclusdo digital. Acreditamos, portanto que a liberdade de mercado nas ofertas de
planos diversos possibilita ao consumidor contratar aquele mais adequado as suas

necessidades.

“A variedade de planos de servicos de acesso a banda larga €, obviamente,
favordvel ao consumidor, tendo em vista que a diversidade atende de modo
mais adequado as diferencas entre perfis de consumidores. E principalmente,
quando essa diversidade de planos também ocorre entre diferentes empresas,
pois se ndo estd sujeito a uma determinada empresa apenas, o consumidor
pode exercer o seu direito de escolha para consumo de um servico que melhor
lhe atende em preco e em condicbes. E a realidade de outros paises como

veremos da segulir.

Infelizmente, ainda enfrenta-se no Brasil, uma heterogénea realidade de
provimento de acesso a internet, onde encontra-se concorréncia em algumas
cidades, mas em outras verdadeiros monopdlios privados. Nestes casos,

restringir a possibilidade de planos de servico exclusivos, € retirar a

8 Op. cit.
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possibilidade de inclusdo digital para parte significativa da populagdo.” (REIS,
Carlos V. B., 2016)"
A prépria Organizacdo das Na¢des Unidas®® ja declarou que a Internet é um direito
fundamental das pessoas, uma insercao no rol dos direitos humanos e, portanto

nao pode serimpedido 0 acesso a mesma.

2.1.2. Dados Comparativos entre Paises

Atinente as praticas de comercializacdo em outros paises, esta ouvidoria fez um
breve levantamento, em alguns paises selecionados (Portugal, Chile, Austrélia,
Inglaterra, Canada e Estados Unidos). Os detalhes podem ser observados na Tabela
1 “Planos de Banda Larga Fixa em Paises Selecionados”, inclusive com todas as

referéncias.

Desse modo, os principais parametros que foram escolhidos para fins de avaliacao

foram os seguintes:

a. Planos individuais, pois € sabido que na modalidade “combo”, os valores
individuais de cada servi¢o tendem a ser menor, o que conduziria a valores
subestimados, além de que, do ponto de vista do bem estar do consumidor é
necessdario que ele seja livre para escolher um plano sem a necessidade de

contratar outro servico que ndo tenha interesse;

b. Identificacdo de planos que reduzem a velocidade quando se ultrapassa a

franquia contratada;

¢. Nos planos de franquia limitada se buscou apurar a velocidade de download

e upload informada pelas operadoras;

19 .
Op. cit.

*° http://www.un.org/ga/search/view_doc.asp?symbol=A/HRC/32/L.20 Acesso em 12/07/2016, texto original em

inglés.
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d. Acerca da tipologia adotada, optamos por trés tipos de planos: Basico,
Intermedidrio e Avancado. Cada tipo de plano é ofertado para um tipo de

demanda ou perfil de usudrio.

Um dos pontos que se destaca € o de nao ser possivel asseverar a afirmacdo de que
a era da internet ilimitada estd chegando ao fim. Conhecemos e respeitamos os
argumentos e ponderacdes daqueles que defendem esta premissa. No entanto,

discordamos profundamente dessa visao pelos motivos que passamos a apresentar.

Contrariando a afirmac¢do de que a fixacdo de um limite de franquia seria a
tendéncia mundial, um estudo publicado pela ONU, como resultado do
monitoramento da UIT (Unido internacional de Telecomunicac¢des), quase 70% dos
paises possui grande parte de seus planos de banda larga fixa, sem franquia®.
Portanto, observando outros exemplos no mundo, constata-se que esta tendéncia

nao se confirma.

E importante ressaltar que também a Consultoria ADVISIA contratada pela Anatel
para o seu Planejamento Estratégico, fez um comparativo da oferta de Banda Larga

em outros paises (EUA, ALE e INGL).

Este comparativo apontou claramente a coexisténcia dos dois modelos de planos

de servicos de acesso a internet: Ilimitados e planos de Franquia Limitada.

Constatou-se ainda que nos planos de Franquia Limitada quando se atinge a
franquia contratada ha tanto previsdes de reducdo de velocidade como da cobranca

pelo uso excedente.

Nos paises pesquisados em nosso levantamento, ndo encontramos realidade
diferente sendo observada a pratica da coexisténcia de oferta de planos de servicos

de franquia e ilimitada.

Portanto, observa-se que € possivel a convivéncia de varios modelos de planos, o
que sugere orientar o debate brasileiro em outra direcao, qual seja ndo se proibir

planos de franquias, mas sim, em estabelecer o quanto esses planos podem vir a

*! Disponivel em: http://www.ebc.com.br/tecnologia/2016/04/quase-70-do-mundo-possui-internet-
sem-franquia-aponta-onu.
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prejudicar o consumidor na medida em que se permita que as operadoras possam
ofertar planos de franquia que nao levem em conta os perfis de uso do consumidor

brasileiro.

Permitir esse tipo de comercializacao sem clareza total de suas limita¢cdes seria

fomentar uma enorme fonte de problemas.

Neste levantamento foi possivel observar que mesmo aquelas operadoras
analisadas, que em seu carddpio de ofertas, tém somente planos de servicos
limitados (franquia), em geral, apresentam franquias bem maiores se comparados
com a realidade brasileira, produzindo mesmo nos extremos, situagdes mais

confortaveis aos seus clientes.

Outro resultado que é possivel extrair do levantamento®, como ja mencionado, €
que os planos de franquia tendem a serem planos basicos (mais baratos), e os
planos ilimitados tendem a serem ofertados a usudrios que requerem maior

utilizacdo (heavy users) e pacotes familias.

A respeito das consequéncias de quando ha extrapolacao da franquia contratada,
como a reducdo da velocidade ou a necessidade de contratacdo de franquia

excedente, foi observada tanto uma coisa quanto outra.

Esta breve andlise também teve a preocupacao de avaliar, minimamente, o impacto
do valor dos planos de servicos no poder de compra do trabalhador, e para isto foi

escolhido a base do saldrio-minimo praticado (em ddlar) nos paises estudados.

Esta escolha deu-se em funcao de se tentar apurar qual o nivel de
comprometimento financeiro que o acesso a internet banda larga fixa tem sobre o

rendimento das camadas populares.

Preocupa-nos que caso o regulador venha permitir a comercializacdo somente de
planos com franquia conforme desejo das operadoras, essa condicao prejudique

mais as camadas populares com menor capacidade de compra.

2 Aqui cabe um esclarecimento. Mesmo tendo ciéncia do peso da palavra pesquisa, tratou-se apenas de um
breve levantamento, conforme esclarecido anteriormente, aonde o método apenas se ocupou em entrar
diretamente nos sites das operadoras, e se disponivel, acessar os contratos dos respectivos planos, a fim de
buscar outras informa¢des como previsdo de redu¢do ou mesmo interrup¢do de velocidade quando
extrapolasse a franquia contratada, com consequente contratacdo de franquia extra.



Relatdrio Ouvidoria da Anatel [V-{S{ P[]

Esta situacao ganha contornos ainda mais complexos quando ocorre ao mesmo

tempo em que recentes decisbes da ONU passam a considerar o acesso a internet

como direito fundamental.

Na tabela seguinte, é possivel observar que o brasileiro, em média, paga mais do

que nos outros paises, para aquisicao a uma franquia menor.

Ressaltamos que essas observac¢des requerem um cuidado especial, pois trata-se de

um levantamento e ndao de uma pesquisa abrangente. Porém, mesmo assim, é

possivel apontar algumas conclusdes:

a.

b.

C.

Planos com franquia convivem com planos ilimitados;

Especificamente, os planos ILIMITADOS, sdao direcionados para usuarios

“Heavy Users”;

Os planos com franquia, em geral, atendem a usudrios de Plano Basicos,

sendo, portanto, mais baratos;

Os planos com Franquias Limitadas, em geral, ofertam mais que 100 GB

por més;

Custo médio dos planos, em geral, comparado ao saldrio minimo de cada

pais, custa mais caro no Brasil.
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ABELA 1 - PLAN BANDA LARGA FIXA EM PAISES SELECIONADOS
% DO .
SALARIO MEDIA
VALOR VALOR
MiNIMO GERAL EM
o VELOCIDADE | VELOCIDADE | FRANQUIA DE TEM MENSAL EM PLANO EM ~
EMPRESA/PRODUTO PAIS PERFIL DE USO - LOCAL EM ~ |RELACAO AO
DOWNLOAD | UPLOAD CONSUMO REDUCAO? uss et RELACAO VAR
LAR) - AO =
DOLAR A MiNIMO
( ) | saLArio
2 Mbps 500 Kbps 20GB BASICO sim $ 19,57 8%
15 Mbps 1 Mbps 80 GB INTERMEDIARIA sim $ 27,97 11%
NET VIRTUA* 30 Mbps 2 Mbps 100 GB INTERMEDIARIA Sim $ 33,57 14%
60 Mbps 3 Mbps 150 GB INTERMEDIARIA sim $ 41,97 17%
120 Mbps 4 Mbps 200 GB AVANCADO sim $ 89,57 36%
BRASIL 15 Mbps 1 Mbps 120 GB BASICO sim $ 19,57 | $ 246,40 8% 15%
25 Mbps 12 Mbps 130 GB INTERMEDIARIA sim $ 22,37 9%
, 50 Mbps 25 Mbps 170 GB INTERMEDIARIA sim $ 25,17 10%
VIVO
100 Mbps 50 Mbps 220 GB AVANCADO sim $ 25,45 10%
200 Mbps 100 Mbps 270 GB AVANCADO sim $ 41,97 17%
300 Mbps 150 Mbps 300 GB AVANCADO sim $ 55,97 23%
25 Mbps 5 Mbps 100 GB BASICO sim $ 53,31 3%
25 Mbps 5 Mbps 400 GB INTERMEDIARIA sim $ 68,76 3%
TELSTRA®
25 Mbps 5 Mbps 1000 GB AVANCADO sim $ 76,49 4%
25 Mbps 5 Mbps 1500 GB AVANCADO sim $ 11512 6%
AUSTRALIA — $ 2.023,64 3,7%
30 Mbps 2Mbps 200 GB BASICO sim $ 54,08 3%
30 Mbps 2Mbps ILIMITADA BASICO NAO $ 61,81 3%
oPTUS* — —
25 Mbps 5 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA NAO $ 73,40 4%
50 Mbps 20 Mbps ILIMITADA AVANGCADO NAO $ 88,85 4%
30 Mbps 3 Mbps ILIMITADA BASICO NAO $ 22,64 4%
100 Mbps 10 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA NAO $ 33,97 6%
200 Mbps 100 Mbps ILIMITADA AVANGCADO NAO $ 75,89 13%
PORTUGAL $ 600,38 8%
30 Mbps 3 Mbps ILIMITADA BASICO NAO s 43,61 7%
CABOVISAO® 100 Mbps 10 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA NAO $ 42,47 7%
200 Mbps 15 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA NAO $ 56,64 9%
8 Mbps 1 Mbps SEM INFORM. BASICO SEM INFORM. | $ 15,16 4%
CLARO CHILE” -
50 Mbps 2 Mbps SEM INFORM. | INTERMEDIARIA | SEM INFORM. | $ 28,82 8%
CHILE — $ 36572 8%
. 8 Mbps 550 Kbps 5GB BASICO SEM INFORM. | $ 28,82 8%
TELEFONICA CHILE®
200 Mbps 20 Mbps 5GB AVANCADO SEM INFORM. | $ 47,03 13%
52 Mbps | SEM INFORM. 25GB BASICO SEM INFORM. | $ 6,90 0,93%
BRITISH TELECOM® —
52 Mbps |SEM INFORM.| ILIMITADA BASICO SEM INFORM. | $ 13,80 1,87%
© INGLATERRA | 40 Mbps 2 Mbps 150 GB BASICO SEM INFORM. | $ 20,01 | $ 739,76 2,71% 2,66%
02
80 Mbps 20 Mbps 300GB INTERMEDIARIA | SEM INFORM. | $ 23,12 3,13%
VERIZON'* 50 Mbps 50 Mbps SEM INFORM. BASICO SEM INFORM. | $ 34,50 4,66%
25Mbps |SEM INFORM. | ILIMITADA BASICO NAO $ 39,99 3,18%
Xfinity - Scranton’?
50 Mbps |SEM INFORM. | ILIMITADA AVANCADO NAO $ 59,99 4,77%
USA 26 Mbps 3 Mbps 350 GB INTERMEDIARIA | SEM INFORM. | $ 67,00 | $ 1.256,50 5,33% 5,36%
M 16 mbps 3 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA | SEM INFORM. | $ 69,95 5,57%
Comcast’ "
25 mbps 10 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA | SEM INFORM. | $ 99,95 7,95%
Teksavvy Toronto*® 15 Mbps 10 Mbps 150 GB BASICO sim $ 52,93 2,09%
10 Mbps 1 Mbps 150 GB INTERMEDIARIA sim $ 31,59 1,25%
Atalk - Alberta B 7 Mbps 1 Mbps ILIMITADA BASICO NAO $ 37,92 1,50%
CANADA — — $ 2.532,34 2,47%
15 Mbps 1 Mbps ILIMITADA BASICO NAO $ 63,31 2,50%
Comwave -Alberta® 25 Mbps 2 Mbps ILIMITADA INTERMEDIARIA NAO $ 82,31 3,25%
50 Mbps 4 Mbps ILIMITADA AVANCADO NAO $ 107,63 4,25%
LEGENDA
BASICO Excelente para a navegagcdo, assistir a videos e recuperar o atraso em midia social.
INTERMEDIARIA Grande se vocé compartilhar sua conexo, ver televis&o on-line e fazer upload de fotos.
AVANGCADO Excelente para uma familia ou se de sua conex3o em uso regular e vocé transmitir filmes. Para usuarios que querem o méximo de sua conexo de internet.

https://www.net.com.br
https://www.vivo.com.br
https://www.telstra.com.au/broadband/nbn/nbn-bundles
http://www.optus.com.au/shop/broadband/home-br: d/plans?bt=FBB&tI=FTEL
https://www.meo.pt/| /mais-| /adsl/net-voz?_ga=1.2420915.2090566361.1461683765
http://www.cabovi: pt/| .ty - _fibra-200_campanha-ano-novo.php
http://www.clarochile.cl/portal/cl/pc/personas/internet/banda-ancha-fija/#02-planes
http://www.| i .cl/Por i Web/internet/banda-ancha-hogar
REFERENCIAS https://www.productsandservices.bt.com/products/infinity-broadband
http://www.02.co.uk/business/p /| /fib
http://fios.verizon.com/fios-internet.html
http://www.xfinity.com/locations/internet-service/pennsylvania/scranton.html
http://www.toast.net/services/internetaccess/
http://www.getcomcastbusiness.com/internet/
https://www.teksavvy.com/en/residential/internet/ds|
http://www.comwave.net/residential-internet/
https://en.wikipedia.org/wiki/List_of_minimum_wages_by_country
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2.2. Situacao da Oi e o Papel do Regulador

Ha cerca de quatro anos, a Ouvidoria detectou indicios de extrema gravidade na
situacdo econdbmico-financeira da Oi com relevantes perspectivas de

insustentabilidade futura.

Levamos essas preocupacdes a presidéncia da Agéncia assim como também a
membros do Conselho Diretor. Recebemos como retorno a informagdo de que a
Agéncia também ja havia percebido esses sinais e vinha monitorando

cuidadosamente esses dados e sua evolugao.

Desde entdo, participamos de vdrias reunifes especiais do Conselho Diretor da

Anatel que tratou dessa questdao com andlises e informac¢6es em total sigilo.

Atualmente com o pedido de Recuperacao Judicial solicitado pela empresa, o tema
ganhou maior amplitude publica e relevancia, mas a nosso ver, salvo melhor juizo, a
Anatel vem acompanhando a contento a questao que sem duvida, € extremamente

pertinente.
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3. ATENDIMENTO

S6 hd duas op¢bes nesta vida:
Se resignar ou se indignar.

Darcy ribeiro

3.1 - Consideragdes sobre o Relatério 2015 da Ouvidoria

No Relatdrio da Ouvidoria, publicado no segundo semestre de 2015, haviamos
dedicado especiais considera¢fes sobre a atuacdao da Agéncia, dentre as quais se
ressaltou a andlise sobre a relacdo com os consumidores dos servicos de

telecomunicagdes.

Vale esclarecer, mais uma vez, que tais considera¢ées da Ouvidoria originam-se
tanto nas criticas e sugestdes que sao manifestadas diretamente pelos cidaddos,

quanto pelo acompanhamento que a Ouvidoria faz das delibera¢cdes do Regulador.

Busca-se que as mesmas sejam instrumentalizadas da forma mais objetiva possivel,
com dados e fundamentacgdes técnicas, normativas e principioldgicas, com vistas a
levar ao conhecimento da alta administracdo considera¢bes que muitas vezes se
perdem em meio a estrutura das instituicOes, seja pelos tramites burocraticos
naturais, seja pela falta de percepcao mais completa nos niveis intermediarios de

tomadas de decisao.

O claro intuito é de que a Ouvidoria desempenhe a sua devida funcdo de oferecer
mais do que um produto na forma de um documento, mas de servir-se como um
instrumento de gestao para a Agéncia, cooperando com a participacao social e

legitimidade da regulacao.

Ocorre, contudo que, algumas vezes, a acao da Ouvidoria pode ndo ser muito bem
assimilada em suas func¢Ges, afinal, a avaliacdo independente conforme atribuida
pelo Art. 45 da LGT exp0de criticas, as vezes indesejadas, entretanto com o objetivo

de serem construtivas e cooperadoras para o melhor funcionamento institucional.
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Quanto ao referido contetdo do Relatdrio de 2015, a Superintendéncia de Relacao
com Consumidores — SRC emitiu e publicou o seu posicionamento® sobre
determinados assuntos ali analisados e em face dessa manifestacdao da
Superintendéncia (SRC) e do transcorrer de algumas questdes regulatdrias desde
entdo, é necessarios tecermos as seguintes “Considera¢des da Ouvidoria”, sendao

vejamos:

A. POSICAO DO SETOR DE TELECOMUNICACOES ENTRE OS MAIS RECLAMADOS
NO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR (SINDEC):

Relatério Ouvidoria — 2015

”Ndo é demasiado afirmar que, ainda, hd muito a se percorrer. Quando se observa os niveis de
insatisfacdo dos consumidores e os “rankings” de reclamagbes junto aos érgdos de defesa,
junto ao Judicidrio e junto a prépria Anatel, como analisados mais adiante no capitulo sobre o
Atendimento do Consumidor, a redlidade dos fatos é muito distinta dos textos normativos (...)
mais de 31% das principais reclamagées registradas nos Procon’s do Pais referem-se aos servicos
de telecomunicacbes, direta ou indiretamente. Muito superior, por exemplo, ao setor
financeiro que alcancou aproximadamente 17% dos principais registros. (...) Esse mesmo
fenémeno repercute diretamente no Poder Judicidrio, com o abalroamento dos Juizados de
Defesa do Consumidor nos estados. Em alguns casos, o volume dessas reclamag¢bes chega a
tamanhas propor¢6es que alguns Tribunais de Justica criaram juizados especificos para atender
demandas apenas relacionadas aos servi¢os de telecomunicacbes (Ex. Belo Horizonte, Curitiba,

Bahia).” (pg.13).

Posicionamento da SRC

“Em primeiro lugar, é importante destacar — sem prejuizo das constata¢des mais gerais de
que a participacdo do setor de telecomunicacées lidera o ranking de reclamagées, que o
assunto “Aparelho Celular” ndo se refere a um servico regulado pela Anatel, mas sim a um
equipamento.(...) Isto posto, cabe considerar que o mercado de servicos de telecomunicagées
guarda particularidades em relagdo aos demais setores econémicos. O Brasil conta hoje com
cerca de 365 milhbes de acessos em servico o que equivale ao mesmo volume de contratos de
prestacdo de servico entre prestadoras de telecomunicacbes e consumidores do servico. Tal
dimensdo e complexidade dificilmente encontra paralelo em outro setor regulado. Néo
obstante o fato desta Superintendéncia atuar firmemente para melhorar o atendimento das
prestadoras e sua capacidade de resolver as demandas dos consumidores, deve ser levado em
conta que as reclamacbes registradas no Sindec representaram 0,21% dos dacessos em servico.
Em outras palavras: para cada quinhentos contratos em servico, apenas um deles gerou,
durante todo o ano de 2014, algum tipo de reclamagdo nos Procons de todo o Brasil.”

23 PROCESSO N°53500.204989/2015-49 (sei) - INFORME N° 4 DA SRC (MEM.CIRCULAR 126/2015/SEI/SUE)
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Consideragoes da Ouvidoria — 2016:

O Relatdrio da Ouvidoria ndao buscou identificar aparelho celular como servico de
telecomunicagdes, mas o texto faz referéncia que “direta ou indiretamente” as
principais reclama¢des nos Procon’s tém referéncia com os servicos de
telecomunica¢bes. Obviamente é necessario o uso do terminal para utilizacao dos
servicos, sem esquecer, também, que os aparelhos sdo certificados pela Agéncia,

ainda que o sejam apenas quanto as questdes técnicas e de radiofrequéncia.

O Relatério, também, ndo deixa de considerar o volume de acessos atuais no
Brasil. De fato, € um setor extremamente pujante, mas ndo podemos concluir
simplesmente que 4,3 milhdes de registros no atendimento do “Call Center” da
Anatel sdo “apenas” em torno de 1% do setor e que por isso seria eficiente em 99%

dos casos.

E um raciocinio que busca justificar a ineficiéncia do modelo de atendimento. O
que se vé é uma escalada numérica das reclamagdes. Ou seja, esse argumento, da
diluicdo da quantidade de reclamacao como percentual dentro do universo de

acessos, busca minimizar o problema que continua existindo.

Mas, corroborando com a percepc¢ao colocada no Relatério sobre a grande
“judicializacao” das reclamacbes dos consumidores, o Conselheiro Otavio
Rodrigues, ao tomar posse na Agéncia, segundo publicado pela imprensa®,
declarou sua preocupacdo com esse cendrio (que a Superintendéncia insiste em

considerar normal), sendo observemos:

“Depois, em entrevista a imprensa, Otdvio Rodrigues esclareceu que, por alguma disfun¢do, hd
um conflito ns relagbes com os consumidores que faz com que as questdes terminem no
Judicidrio. “Ndo é sé o setor de telecomunicacbes, sdo os outros setores também”, disse. Ele
disse que para reduzir o que chama de excesso de judicializacdo das relagbes, é preciso entender
primeiro porque isso acontece. Reconhece que a judicializacdo ndo se dd sé do lado dos
consumidores, mas também dos agentes econémicos. E mesmo sem querer comentar um item
da pauta da reunido ordindria da Anatel de amanhd, que deverd examinar o Termo de Ajuste de
Conduta (TAC) da Oi, o novo conselheiro afirmou que, em tese, os modelos de san¢do
alternativos s@o necessdrios e que “o TAC se insere entre esses modelos”.

24 . . o Co . . .
FONTE: http://www.telesintese.com.br/temos-que-identificar-o-porque-da-judicializacao-diz-otavio-rodrigues/
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B. POSICIONAMENTO DA ANATEL EM RELACAO AO BLOQUEIO DA CONEXAO DE
DADOS DE CONSUMIDORES DO SMP APOS O CONSUMO INTEGRAL DA
FRANQUIA CONTRATADA

Relatério Ouvidoria - 2015

“Um exemplo a ser citado diz respeito a judicializagdo dos bloqueios do acesso a “internet
moével” daqueles consumidores que esgotassem a franquia contratada antes de completar o
ciclo mensal. Desde o inicio de 2015, as operadoras méveis decidiram bloquear o acesso a
internet para aqueles consumidores que atingissem o uso da quantidade de dados do pacote
contratado para cada més. Para a maioria dos clientes, vigorava a regra de que, quando essa
franquia de dados fosse alcancada, o acesso a internet teria a sua velocidade reduzida, mas ndo
se bloqueava a conexdo. Travou-se entdo a disputa judicial. (...) A despeito das “solucbes”
apontadas em decisées liminares pela justica brasileira e que deve levar tempo nos tribunais, é
observdvel que a Anatel ndo tenha adotado medidas para conciliagdo e solugdo deste conflito
de interesses econémicos e coletivos dentro do Setor que regula. Ndo se trata de uma disputa
concorrencial, onde o mercado se ajusta, mas sim de mudangas unilaterais adotadas pelas
operadoras, de forma undnime, contra os consumidores. (...) Hd quem dcredite que essa
medida foi adotada a partir de uma incapacidade das operadoras em suprir, com agilidade, o
significativo aumento da demanda de dados ocorrido nos tltimos tempos, sem o proporcional
aumento da infraestrutura, o que na pratica, ja vinha denunciando, uma incapacidade das
empresas que vendem em ritmo exponencial servicos e terminais méveis com multifuncées, o
que acabou por estrangular suas redes. Assim, preferiram sacrificar seus clientes nessas
situacbes a permitir uma explicita compreensdo dos usudrios sobre sua insuficiente
infraestrutura ocasionando sua ineficiéncia operacional. (...) Apesar do direito das prestadoras
de suspenderem o servico, pois “se consome aquilo que se paga”, também é observdvel a
necessidade de se resguardar os direitos daqueles consumidores que firmaram seus contratos
sob a égide de termos que lhe impunham apenas a reducdo da velocidade, mas ndo o bloqueio
em cdso de esgotamento da franquia contratada” (pg. 13-14).

Posicionamento da SRC

“Cabe ressaltar que alteracdo e extingdo de Planos de Servicos e promog¢bes ndo sdo
possibilidades oriundas de regras da Agéncia. Estas possibilidades estdo relacionadas ao
regime de prestacdo dos servicos, conforme definido no art. 128, inciso | da Lei Geral de
Telecomunicagbes - Lei n° 9472/1997. (...) Impedir a alteracdo de Planos de Servicos também
impediria que a edi¢do de novas regras pela Anatel tivesse efeito sobre um Plano de Servigo
vigente, se aplicando apenas a novos Planos ou contratos. Assim, regras mais benéficas ao
consumidor sé valeriam para novos consumidores, ndo afetando contratos em curso. No
entanto, a propria LGT, em seu artigo 130, autoriza, de forma transversa, a altera¢do no Plano
de Servico do consumidor quando estabelece que “a prestadora de servico em regime privado
ndo terd direito adquirido a permanéncia das condi¢bes vigentes quando da expedicdo da
autorizacdo ou do inicio das atividades, devendo observar os novos condicionamentos
impostos por lei e pela regulamentac¢do”. (...) Em sintese, as prestadoras de servico mével,
respeitadas a regulamentacdo de telecomunicagées, o Cédigo de Defesa do Consumidor e as
ofertas com prazo determinado, podem criar, extinguir e alterar Planos de Servicos e
promocgbes, orientando-os a seu modelo de negdcios e a competicdo no Setor, podendo,
inclusive, optar, na oferta de conexdo de dados mdveis, pelo bloqueio da conexdo apds o
consumo da franquia contratada, pela reducdo de velocidade ou por qualquer outra
modalidade criada para se ofertar o servico.” (...) Simultaneamente, a Anatel notificou as
operadoras e convocou reunibes para que explicassem o que estava compreendido na
mudanca (cronograma, impacto na base, comunicagdo dos clientes e mecanismos de
acompanhamento do consumo).”
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Consideragoes da Ouvidoria — 2016:
A nosso ver, a SRC ndo esta conseguindo interpretar corretamente esse dispositivo
legal e, por conseguinte ndo analisa bem esses dados. E nitido que a inten¢do do
legislador quando definiu que
“a prestadora de servico em regime privado ndo terd direito adquirido a
permanéncia das condi¢bes vigentes quando da expedicdo da autorizacdo oui do
inicio das atividades, devendo observar os novos condicionamentos impostos por lei
e pela regulamentacdo”
foi a de proteger os consumidores e ndo facultar as operadoras a possibilidade de
fazerem alterag¢Oes unilaterais de contratos existentes o que é vedado também
pelo Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor - CDC (lei n° 8.078, de

11/09/1990), exatamente ao contrdrio da interpretacdo da Superintendéncia.

Quanto a alegada impossibilidade de se fazer alteracbes mais benéficas aos
consumidores, em lugar algum esta definido que ndao se pode renegociar adendo
ou cldusula contratual mais benéfica aos consumidores, o que estd vetado sdo as
alteracdes unilaterais sem negociacao. Além do que, efetivar condi¢bes mais

benéficas ao consumidor, por liberalidade, nunca foi proibido.

N3o entendemos de onde surgiu a ideia de que seja um direito das Operadoras a
liberdade de alteracdo dos contratos de servico, de modo unilateral, e que ao
consumidor deve ser resguardado apenas o direito de ser comunicado com

antecedéncia dessa alteragao.

Vemos aqui uma inversao, onde a intencdo de se estabelecer uma proibicao as
operadoras quanto a manutencao de condi¢bes contratuais quando houver
renovacao de leis ou regulamentos mais favordveis aos consumidores, na
interpretacdo da SRC, foi transformada numa garantia contra esses mesmos

consumidores.

E, nas prdprias palavras do citado Informe, tudo isso de “forma transversa”. E
lamentdvel e controversa esta visao até o momento ndo revista pela alta direcao

da Agéncia, mas que entendemos ainda pode desfazer esse equivoco.
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A titulo de exemplo, talvez valha a citacao de referéncia jurisprudencial sobre o
assunto cerne da questdao: Alteracao Unilateral do Contrato x Principio da

Preservacao Contratual, concluindo pela hipdtese de Clausula Abusiva:

AUMENTO UNILATERAL DE TARIFA - IMPOSSIBILIDADE - Prestadora de servico de telefonia
mdvel - Elevacdo de tarifa - Alteracdo unilateral de contrato - Impossibilidade . As cldusulas
estipuladas em publicidade da empresa, reconhecida como fornecedora de servico pelo CDC,
devem ser observadas durante toda a vigéncia da oferta. Qualquer alteracdo unilateral no
contrato, como aumento da tarifa em plano de ligag¢ées, é abusiva perante o consumidor. A
cobranca mostra-se abusiva e sua devolugdo deve ser efetuada em dobro. Recurso improvido.
(TJDF - 1° T. Recusal dos Juizados Especiais Civeis e Criminais; ACi n° 2006.01.1.023497-3-DF; Rel.
Des. Esdras Neves; j. 6/3/2007; v.u.)

Esperamos que esta visao tenha sido restrita a essa drea e aquele momento, uma
vez que desconsidera as reiteradas decisOes judiciais sobre a especifica questao e
nao menciona qualquer posicionamento da Procuradoria ou mesmo do Conselho
Diretor da Agéncia sobre o assunto. Ignora inclusive as declara¢bes que ja haviam
sido emitidas por conselheiros da Agéncia sobre o tema, onde defendiam a
preservacdo dos direitos firmados nos contratos (como bem observou a Ouvidoria

no Relatdrio de 2015).

Apesar das observac¢des nao acolhidas pela Anatel, a mesma problematica voltou a
ocorrer com a “Limitacdo do Acesso a Banda Larga Fixa”. No dia 15/04/2016, a
Ouvidoria encaminhou o Memorando-Circular n° 1/2016/SEI/OV, defendendo a
urgente necessidade de andlise, debates e claro posicionamento por parte do
Conselho Diretor da Anatel sobre a questao, com o maximo de celeridade possivel.
Evitando-se, assim, a possibilidade de ocorrer fen6meno, como ja haviamos

observado sobre o “bloqueio do acesso a internet mdvel”.

Nesse mesmo sentido, ocorreu a decisao adotada pela Anatel, a partir da Medida
Cautelar por parte da SRC, conforme publicacdo no D.O.U. 18/04/2016. A seguir,
sobreveio tamanha repercussao a Agéncia, até mesmo com ataques virtuais aos

sistemas de informatica do drgao.

A nosso ver, a edicdo de uma medida cautelar, naquele momento, deveria ser
apenas no intuito de suspender a alteracao da forma de oferta da internet banda
larga fixa, para garantir a Agéncia a utilizacdo mais ampla possivel dos

instrumentos de participacao social, como agora tem sido implementada por
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decisdao do Conselho Diretor e pelas discussées no Comité de Defesa dos Usudrios
dos Servicos de Telecomunica¢des — CDUST, o qual vem defendendo a necessidade
da ampliacao desse debate com outros representantes da sociedade civil para a
construcao da solucao do problema, como proposto na ultima reunido ocorrida no

dia 29/07/2016.

Portanto, foi necessdrio que a Ouvidoria manifestasse novamente, conforme

analise especifica constante do capitulo anterior deste Relatdrio.

C. AFIRMAGAO DE QUE HA ESPECULACOES SOBRE FECHAMENTO OU REDUCAO
DO ATENDIMENTO AOS CONSUMIDORES PELA ANATEL

Relatdrio Ouvidoria - 2015

“Hoje, os nuimeros da Central de Atendimento da Anatel sdo de aproximadamente 13 milhGes de
interacbes ao ano com custo de contrato na casa dos R$ 20 MilhGes, que provocam limitagées
tanto gerenciais quanto institucional. Ainda mais, observando, atualmente, sob a perspectiva de
retragdo econémica e dos recursos da Unido. (...) EspeculacGes e ponderacdes sdo trazidas da baila
em situagbes como estas, a exemplo de que a Anatel ndo deveria atender os consumidores, ou
entdo que deveria ndo facilitar esse acesso, para que os custos ndo aumentassem ainda madis.
Outros chegaram a especular que se deveria realizar convénios com os Procons para que as
reclamag6es se concentrassem ali. (...) Apesar da clareza normativa e legal quanto ao direito do
cidaddo de peticionar junto a Anatel, ainda, evidencia-se prevalecer, na percepcdo de parte do
corpo funcional da Agéncia, a ideia de que obrigacbes claras expressas em Leis, Decretos e
Regulamentos tém uma funcdo apenas filoséfica. (pg.42-43) grifamos.”

Posicionamento da SRC:

“O atendimento ao consumidor é prioritdrio para a Anatel. Mesmo nos momentos de forte
contingenciamento or¢camentdrio ou de diminuicdo de repasses financeiros a Anatel, buscou-se
sempre manter em patamares adequados os niveis de atendimento dos canais da Anatel. A
prioridade estratégica deste tema vai além: na verdade, todas as a¢bes tem sido feitas no
sentido de ampliar o leque de op¢bes de atendimento, fortalecer a capacidade de atendimento
e, especialmente, tornar ainda mais fdcil o exercicio, pelo consumidor, de seu direito de
peticionar na Agéncia. (...) Adicionalmente, desde a época da reestruturacdo, foram
empreendidos esfor¢os para garantir que o cidaddo exer¢a, com ainda mais facilidade, o seu
direito de peticionar. (...) A Anatel também investiu fortemente na ferramenta de atendimento
disponivel no site da Anatel, o Fale Conosco, ao promover uma alteracdo substancial em seu
layout e sua navegabilidade. Os mecanismos de cadastramento foram aprimorados em uma
nova drvore de motivos, implementada em 1° janeiro de 2015, que tornou o registro mais
simples, légico e intuitivo.”
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Consideragoes da Ouvidoria — 2016:

A Ouvidoria vem sugerindo reiteradas vezes, hd mais de uma década, melhorias
nas questdes do atendimento ao cidadao que busca a Anatel. Portanto, vimos
acompanhando com atencdao o desenvolvimento da drea e ja tivemos a

oportunidade de mencionar aqui essas melhorias.

A propria existéncia da Superintendéncia de Rela¢gbes com Consumidores — SRC
com as caracteristicas que tem hoje, com trés geréncias, sendo uma dedicada
especialmente ao atendimento do consumidor, foi incisivamente defendida pela
Ouvidoria da Anatel a época da reestruturacdo da Agéncia. Vale lembrar que na
proposta inicial o atendimento da Anatel restringia-se a uma unica geréncia no

escopo da Superintendéncia de Controle de Obrigacdes — SCO.

A Ouvidoria foi um dos atores que muito atuou junto ao Conselho Diretor no
sentido de sensibilizd-lo quanto a necessidade de se garantir uma
Superintendéncia de Defesa dos Consumidores na nova estrutura da Anatel com
uma robusta arquitetura que permitisse o tratamento adequado e qualitativo aos

cidadaos.

No entanto, o que estamos tentando fazer entender dessa vez é que, por mais que
se consigam melhoras de forma pontual em algumas das questdes do
atendimento, ndo se atingird o objetivo se ndao houver revisdao nos conceitos

fundamentais que o norteiam.

Exemplificando, o que alertamos é que da mesma forma que ndo € suficiente
instalar um som multimidia, polir a pintura e trocar o revestimento interno de um
automdvel, que por mais benéfico que sejam n3do o tornam seguro e eficaz para
grandes viagens se seu motor e sistema de transmissdo andam falhando
terrivelmente, também ndo sdo suficientes as ac¢bes que reconhecidamente
garantiram modernizacao a superficie e aos periféricos do Atendimento da Anatel,
sem, no entanto, alterar sua esséncia. E necessario alterar o modelo de

atendimento da Agéncia.
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Outro aspecto importante de ressaltar é o direito de peticao dado ao consumidor
na LGT que é desprezado no Atendimento da Agéncia que apenas repassa suas
manifestacbes para as operadoras e considera que tenha cumprido com sua
responsabilidade institucional, tornando tal procedimento questiondvel pelo

proprio consumidor a quem se oferece esse servico da Anatel.

Ainda que seja gratificante observar as melhorias nos aspectos do atendimento a
exemplo da agilidade no atender, educagao do atendente, facilidade para o uso
dos canais, a nosso ver é imprescindivel que se estabeleca a preocupa¢do com o
resultado final da satisfacdo do cidadao, depois de todo o procedimento, podendo

medir o grau de satisfacdao em rela¢do a solugao da questao apresentada.

Também quanto ao formato do atendimento, acreditamos existir um ndmero de
reiteragdes extremamente alto que muitas vezes ficam embutidos em dados nao
explicitados devido a forma de classificagdo, fechamento e abertura de nova

inteiracao quando de fato trata-se de uma reabertura de questao nao solucionada.

Seria interessante também apurar, de forma comparativa, o quantitativo de
registros reconhecidos como procedente pelas operadoras. Estima-se que este

dado alcance altissimo nivel das manifesta¢des registradas na Anatel.

E interessante observar que em Benchmarking® realizado, a pedido da prépria
Anatel, pela Consultoria Advisia no atual processo de Planejamento Estratégico da
Agéncia, outros paises como Austrdlia e Reino Unido se tornam referéncia na
atuacdo de reguladores de telecomunicacbes quanto ao tratamento das
reclamacgdes dos consumidores, sendo vejamos o que foi obtido de resposta de

cada uma dessas autoridades regulatdrias, quanto a seguinte pergunta:
Qual abordagem é usada em rela¢ao aos consumidores?

a. “Austrdlia - Os direitos e obrigacbes dos titulares de licengas de suporte sdo
determinados pelas condicbes estabelecidas no Anexo 1 da Lei das
Telecomunicagbes. No entanto, as principais obrigacbes para com os clientes e os

direitos dos clientes constam no CSG, jd referido.

» Acompanhamento da rodada - A partir nov-2015 - Benchmarking internacional
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Operadoras licenciados sdo obrigados a estar inscritas no Telecommunication
Industry Ombudsman (TIO). Todas as operadoras sdo obrigadas a ter procedimentos
de resolugdo de litigios para permitir que os clientes fagam queixas e tenham seus
problemas resolvidos. Se o processo interno ndo resolver as questdes de satisfacdo
do cliente, o cliente pode remeter a questdo para o TIO. As operadoras devem pagar
para o TIO de forma proporcional ao uso por seus clientes. Isso incentiva a resolugdo
dos problemas dentro da prépria operadora sem recorrer ao TIO.

Resumo - O pais criou uma entidade independente que funciona como uma
instancia para resolu¢do de litigios. Todas as operadoras licenciadas devem
contribuir com essa entidade proporcionalmente ao nimero de reclamagées.” (Grifo

Nosso)

b. “Reino Unido” - Os contratos entre provedores de comunicagdo eletrénica e usudrios
finais estdo sujeitos as Condi¢bes Gerais do Regime da Autorizacdo[s] e incluem
obrigacbes referentes a inclusdo das seguintes informacoées: 1. Identidade e endereco
do fornecedor; 2. Servicos prestados, (...); 3. Niveis de qualidade minima dos servicos
prestados; 4(...); 5. Tipos de manutengdo e servigos de apoio do cliente; 6. Quaisquer
restricbes impostas a utilizacdo dos terminais fornecidos; 7. Meios de inclusdo dos
dados pessoais em um diretdrio; 8. Detalhes de precos e tarifas; 9. Duracdo do
contrato, incluindo informagées de uso minimo ou a duragdo; 10. Encargos
relacionados a portabilidade dos nidmeros; 11. Todos os encargos rescisdo de
contrato; 12. Qualquer reparacdo aplicavel caso os niveis de servico ndo sejam

cumpridos; 13. Procedimentos para a resolugdo de litigios.(...). (Grifo Nosso)

Vale observar ainda, no Benchmarking realizado, que, na Austrdlia, o “TIO toma
medidas conforme exigido caso a caso com as prestadoras de servicos individuais” e
que os Niveis de Reclamacdes no TIO e as principais reclamag¢bes no TIO sdo

utilizados como indicadores de qualidade.

Chegamos a considerar que a Ouvidoria pudesse estar equivocada em entender
que esse tipo de atendimento seja ineficaz. Afinal, ha mais de uma década que os
Relatdérios de apreciacao critica trazem o mesmo tipo de constatacdo e
recomendacdes. Parece-nos que refletir a respeito e repensar o modelo de

atendimento da Anatel é algo estranho a visao interna, um verdadeiro desafio.
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Mas ao considerar as intera¢es dos cidadaos que procuram a Ouvidoria, fortalece
cada vez mais em nds a esperanca de que esta atual cultura do atendimento da

Anatel seja superada.

D. PAPEL DA ANATEL E DAS PRESTADORAS NO TRATAMENTO DAS RECLAMACOES
REGISTRADAS PELOS CONSUMIDORES NA AGENCIA;

Relatdrio Ouvidoria - 2015:

“Entretanto, outras estagnacbes e retrocessos também sdo verificados. Permanece a
constatacdo de que as manifestacées ndo sao devidamente tratadas e respondidas pela Anatel ao
consumidor. A critica dos consumidores reiterada é de que a Anatel apenas “repassa” a
manifestacdo as operadoras. Além disso, é preciso considerar, ainda, a existéncia do alto volume
de reaberturas de reclamacgées e reiteracées feitas junto ao Sistema de Atendimento (FOCUS).
(...) E compreensivel que a Agéncia ndo tenha condicdo de tratar individualmente os milhares de
cidaddos que buscam seus servicos diariamente. Mas, também, ndo € razodvel que a Agéncia nao
consiga dar tratamento das questdes “fora da curva”, aqueles que fogem ao padrdo natural,
gerando um vdcuo de atuagdo para ds exce¢des que sempre existirdo. E como negar o direito
individual, prevalecendo a percepcdo assimilada pelos consumidores de que para a Anatel, eles
“ndo sdo levados em conta” (...) Além de aferir a realidade coletiva das reclamagbes dos
cidaddos, € necessdrio também corrigir a visdo da Anatel quanto as manifestacées individuais,
que, também, merecem toda a atencdo. O cidaddo quando procura uma instituicdo publica, por
mais equivocado e as vezes indignado que possa estar em sua manifestagdo, é um cidaddo que
acredita nas instdncias publicas e democrdticas, acredita nos drgdos de Estado e, portanto, deve
ser acolhido respeitado e tratado com a dignidade devida pelas instituicbes e pelos servidores

publicos.” (pg.44,45€.48)

Posicionamento da SRC

“Nesse sentido, todos os processos voltados ao tratamento de solicitacdes dos consumidores
(assim entendidas tanto as demandas recebidas de drgdos e entidades que se refiram a
questoes relativas a consumidor , quanto as solicitagbes formuladas por consumidores e
recebidas pelos canais institucionais da Anatel) foram mapeados e organizados em fluxos de
trabalho sistematizados e otimizados, de modo a permitir a mdxima utilizagdo dos dados e
informagG6es passiveis de serem extraidos das demandas que chegam aos canais da Agéncia.”
(-..) “Entendemos que a verificagdo do comportamento agregado dos consumidores e das
prestadoras mostra que o processo de tratamento atinge graus elevados de eficiéncia. (...)A
taxa de respostas as reclamagGes abertas a Anatel em até 5 (cinco) dias Uteis, permite verificar
a agilidade das prestadoras em atender as demandas registradas pelos seus consumidores junto
a Anatel. Observa-se que, em 2015, em média 75% das reclamacgoes registradas no call center da
Agéncia tiveram respostas das prestadoras em até 5 (cinco) dias uteis.(...) Quando um
consumidor discorda da resposta encaminhada pela prestadora, ele tem o direito de reabrir a
reclamacdo, manifestando assim a sua insatisfacdo. Acompanhando o montante de
reclamacées sobre as prestadoras com reabertura desde 2012, a taxa nunca ultrapassou o
patamar de 12%. Lendo-se o numero de outra forma: em 88% dos casos, os consumidores que
registraram reclamacgbes na Anatel ndo manifestaram, junto aos canais de atendimento da
Agéncia, qualquer tipo de insatisfagdo com a resposta que lhe foi providenciada durante o
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processo.” (...) “Do total de atendimento prestado, em média, 74% dos consumidores aceitam
participar da pesquisa de satisfacdo do Atendimento. Destes, 60% respondem estar satisfeitos
ou muito satisfeitos com o atendimento. Ainda como forma de garantir a qualidade no
atendimento, diariamente a Anatel gera amostras para realizacdo de oitivas das gravacgbes de
atendimento pela equipe de monitoria do Call Center e uma sub-amostra é extraida para oitiva
da prépria Anatel. Divergéncias acentuadas nas avaliacbes realizadas pela Anatel e Plansul -
empresa contratada - serdo motivos de calibragem entre as equipes.” (...) As reclamagées
registradas pelos consumidores permitem também a Anatel calcular e divulgar o Ranking das
Operadoras (indice de Desempenho no Atendimento), que possibilita a sociedade conhecer e
comparar as empresas que melhor atendem das demandas do consumidor.

Consideracoes da Ouvidoria - 2016:

7

O primeiro grande atributo para se solucionar um problema é conhecé-lo e

compreendé-lo.

Parece-nos situar-se aqui a mais contundente divergéncia entre a interpretacdo da
SRC conforme exposta no Informe e a andlise da Ouvidoria, tanto nas questdes

onde existe subjetividade quanto nas questdes mais objetivas.

N3o pretendemos fazer disto um “cabo de guerra” entre os nimeros. No entanto,
é nossa responsabilidade e competéncia institucional, jogar luz sobre os possiveis
equivocos existentes nesse processo de forma a sensibilizar a Anatel e
especialmente o seu Conselho Diretor a se dedicar mais detidamente sobre a
possivel existéncia de alto indice de retrabalho, baixa eficiéncia e grande
insatisfacdo dos consumidores que buscam apoio da Anatel em seus conflitos com
as prestadoras, situacdao esta que vem afetando negativamente a imagem da

Agéncia junto a opinidao dos cidaddos.

Acreditamos que a existéncia de esforcos visando algum melhoramento na andlise
por amostragem, ndo justificam a inobservancia e o ndo tratamento dos graves
percalcos desse sistema de atendimento no que diz respeito a solu¢ao de

problemas.
Avaliamos que quando a SRC afirma que:

“(...)A taxa de respostas as reclamacées abertas a Anatel em até 5 (cinco) dias Uteis,

permite verificar a agilidade das prestadoras em atender as demandas registradas

pelos seus consumidores junto a Anatel. Observa-se que, em 2015, em média 75% das
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reclamacées registradas no call center da Agéncia tiveram respostas das prestadoras

em até 5 (cinco) dias tteis.” (Grifo Nosso)

A SRC, na verdade, indica apenas a taxa de resposta no protocolo e ndao de
resolubilidade, uma vez, que numa andlise qualitativa ficard perceptivel que a
resposta em até 5 dias Uteis pela operadoras é muitas vezes meramente
protocolar, nao sendo a resolucao final do problema que motivou a abertura da

manifestacdo junto a Anatel.

Considerando que sdo efetuados aproximadamente 4,3 milhdes de registros ao
ano pelo “Call Center” da Anatel, mas que segundo dados da prdpria SRC
acontecem pelo menos 13 milhdes de interagées com o atendimento da Agéncia
no mesmo periodo, tem-se uma diferenca significativa de aproximadamente 8,7

milhdes de interacdes que ndo aparecem nesta contabilizacao.

Quando se argumenta e informa que apenas 12% das reclamacfes na Anatel sdao

reabertas, a SRC termina por se confundir nos nimeros e nas conclusdes.

Isto porque quando a drea técnica afirma que se tem apenas 12% de reaberturas,
este percentual estd sendo contabilizado apenas em relacdo aos
aproximadamente 4,3 milhdes de registros efetivados, ou seja, cerca de 516 mil,
desprezando portanto as outras 8,2 milhdes de intera¢bes dos consumidores com

a Anatel. Logo, este dado fica totalmente destoante da realidade.

Parece-nos, que essa diferenca de cerca de 8,2 milhdes de interacbes se da
principalmente em razdo das reiterac6es dos consumidores em seus protocolos

que ndo sao classificadas no Sistema Focus como Reabertura.

Observamos, principalmente, a partir das intera¢6es dos cidadaos que procuram a
Ouvidoria, que as reitera¢bes ficam mais volumosas naqueles registros que nao
receberam nenhum tratamento da operadora apds sua primeira reabertura pelo
Sistema Focus, independentemente de quantas reiterac6es foram feitas por esse

consumidor.

Acreditamos ainda que compde este quantitativo as reiteracdes que o consumidor

passa a fazer no protocolo solicitando posicionamento da Agéncia (que o ignora,
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pois seu método impde a andlise coletiva ndo permitindo tratamento individual em
qualquer hipdtese), criando a situacdo de grande frustracdo deste cidadao

também com a Anatel.

Ja quanto ao nivel de satisfacdo com o canal de atendimento, ou mesmo da forma
como foi atendido, como apresentado pela SRC, destacamos que a metodologia
utilizada mede apenas a satisfacdo quanto aos procedimentos para o registro das
manifestacdes. Entretanto, ndo é adequada para avaliar a satisfagaio do
consumidor com o resultado final de todo o processo do Atendimento, incluindo o

tratamento do mérito demandado, pois esse ainda ndo foi concluido.

Neste contexto, é pertinente, também, trazer alguns dados da “Pesquisa de
Qualidade Percebida” promovida pela Anatel em 2015 junto aos consumidores

sobre as prestadoras dos servi¢os de telecomunicagdes.

Tal pesquisa revelou que o indice médio de satisfacao geral dos consumidores com
as prestadoras em 2015, seja qual for a modalidade do servico ndo ultrapassa o
nivel 7 (numa escala de 0 a 10). Ou seja, no minimo tem-se 30 % de reprovacao geral

com os servicos prestados, independentemente, da modalidade.

Satisfagao geral por servigo — Média Brasil

Satisfagdo Geral com a prestadora - 2015
(o= isfeir 10= isfeito)

v _ i
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Fonte: Anatel®®

Observando ainda mais especificamente os aspectos avaliados pela referida

pesquisa, resta claro e evidente que o motivo de insatisfacao principal dos

consumidores dos servicos estd relacionado especialmente com a “Capacidade de

2 http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/sala_imprensa/29-3-2016--10h4min48s-
APR_PESQUISA2015_COLETIVA_ 20160329 FINAL.pdf
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Resolucao” das questbes apresentadas pelos préprios clientes as empresas, ou

seja, a Ineficiéncia do Atendimento quanto a sua finalidade basica:

Banda Larga Fixa - Indicadores

Indicadores — Média Brasil

Celular Pés-Pago — Indicadores

Indicadores — Média Naci
Cobranga : 1700
satistogso geral [N ¢ 2
Oferta e Contratagio l660
Funcianamento I6sa
Canais de Atendimento l6,50
Capacidade de resolugio |s.s6

Atendimento Telefénico

Telefonia Fixa — Indicadores

Indicadores — Média Nacional

Repara e Instalagio
Canais de Atendimento

Oferta e Contratagio
Atendimento Telefonico

Capacidade de resolugio

Celular Pré-Pago - Indicadores
Indicadores - Média Nacional

Canais de Atendimento :

Satistagio geral

Capacidade de resoluglo

[} 1 H L] Ll 5 L3 ? L] L] 10

Fonte: Anatel”’

A realidade dos nimeros mostra que em média perto de 50% dos consumidores

dos servicos de telecomunicagdes estdo insatisfeitos em relacdo a capacidade de

solucdo dos problemas pelas empresas prestadoras de servico. E a principal

deficiéncia apontada.

E, para esta Ouvidoria, ndo é coincidéncia o que, de longa data, temos relatado

sobre a necessidade de se repensar o modelo de atendimento aos consumidores

do setor de telecomunicacdes como um todo (operadoras e Agéncia), e

reafirmamos merecer uma solucdo sistémica, conforme defendemos no Capitulo

de Atendimento do Relatério de 2015, pois a deficiéncia diagnosticada ¢é

generalizada. Cendrio este que repercute na propria Anatel e transborda para os

drgaos de defesa dos consumidores e também para os tribunais brasileiros.

7 http://www.anatel.gov.br/Portal/documentos/sala_imprensa/29-3-2016--10h4min48s-
APR_PESQUISA2015 COLETIVA_20160329 FINAL.pdf
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Corrobora com essa analise critica, estudos cientificos e académicos que tém sido
realizados sobre a judicializa¢ao da regulacdo das telecomunicagdes, identificando
que isso se da, basicamente, quanto as questfes consumeristas, que deveriam ser
melhor defendidas pela Anatel. A titulo de exemplo, transcrevemos parte da
conclusdao do estudo sobre a “Judicializagdao das Politicas de Regulacdao das
Telecomunicacdes Brasileiras no Ambito da Defesa dos Consumidores” (REIS,

Carlos.V.B. 2016)*®

“Perceptivel, portanto, que a ndo prestacdo de um atendimento devido pelas
prestadoras dos servicos e perante Orgdo responsdvel pelo setor, para a solugdo das
solicitacbes dos cidaddos, reflete diretamente no ingresso de agbes judiciais para a
composicdo dos conflitos e obter do Judicidrio aquilo que na esfera privada ou

administrativa jd poderia ter sido equacionado.” (...)

“E possivel concluir, a demonstracdo da omissdo institucional da Agéncia na atuacdo
regulatdria para garantir os direitos dos consumidores junto aos prestadores de
servicos telecomunicacbes, especialmente o de atendimento e resolu¢do dos

conflitos advindos da relagdo consumerista.

A repercussdo final dessa falha regulatdria tem sido a impropriedade da excessiva
judicializacdo dessas demandas, tanto individuais, quanto coletivas, com o
consequente traslado da politica de telecomunicacées de defesa do consumidor para

dentro do Judicidrio.”

E. PARTICIPACAO DA SRC NO ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR NO TOTAL SOBRE
OS ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Relatdério Ouvidoria - 2015:

“Nos anos de 2012 e 2013 o principal ofensor era o atendimento ficando com os indices de 56,07/%
e 71,49% respectivamente, seguidos por ARU/SRC (17,33%) e Regulamento (15,41%) em 2012 e em
2013 ficando Regulamento (12,62) e SRC (10,54%). No entanto, em 2014 e no 1° semestre de 2015
apesar de o Atendimento manter-se como maior ofensor verifica-se que hd um aumento
significativo de insatisfacdo com a SRC 36,63% em 2014 e 45,85% no 1° semestre de 2015, enquanto
o Atendimento ficou com 54,85% em 2014 e 47,67% no 1° semestre de 2015. Ou seja, a insatisfacdo
com a atuagdo da SRC, praticamente, igualou-se com a insatisfacdo com o Atendimento da Anatel
(...) Ainda que tenha havido a quadlificacdo da estrutura de atendimento com a criagdo da SRC,

2 Disponivel em https://souzareisadvocacia.wordpress.com/2016/06/24/a-judicializacao-das-politicas-
de-regulacao-das-telecomunicacoes-brasileira-no-ambito-da-defesa-dos-consumidores/
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uma melhora significativa no Portal da Anatel, tornando-o mais amistoso, e o lancamento do
Aplicativo Anatel Consumidor, estes dados nos levam a refletir que a Anatel ndo tem conseguido
dar respostas satisfatdrias aos cidaddos. A insatisfacdo com o atendimento e tratamento da SRC
estd praticamente se igualando a insatisfacdo com o Atendimento da Anatel e o principal motivo
indicado desta insatisfagdo é por “Ndo Atudr na Demanda”. (...) Parece-nos que a opgdo
institucional da Anatel por um modelo de atendimento com tratamento apenas coletivo, ou por
amostragem das solicitagbes, sem atuar diretamente na demanda, daqueles que se encontram
fora da curva, tem gerado um aumento preocupante de insatisfacdo naqueles cidaddos que
buscam o Estado, por meio da Anatel, na tentativa de solucionar os problemas enfrentados no
Setor de Telecomunicacgbes (pdginas 66, 67 e 69).”

Posicionamento da SRC

“Os dados quantitativos fornecidos pelo Relatdrio ndo possibilitam, sem maiores informacées,
comentdrios por parte da SRC. Categorias como “Atuacdo da SRC” e “Atendimento”, por
exemplo, podem ser confundidas, caso ndo existam maiores informagbes sobre que tipo de
demanda que é efetivamente inserida em categoria. Contudo, hd de se considerar que mais de 7
milhGes de usudrios estdo cadastrados no Sistema Focus. Apenas em 2014, cerca de 1,8 milhGes
de cidaddos registraram reclamag6es na Agéncia. Embora esta SRC ndo disponha de dados
relativos a quantidade de cidaddos que interagem com a Agéncia por outros motivos, tais como
participantes de consultas publicas, representantes do setor regulado, radioamadores, etc, é de
se supor que todos estes, somados, comp6em uma parcela muito inferior aos consumidores
que buscam os canais de atendimento da Anatel geridos pela SRC. Neste sentido, observada a
natureza da atividade da Superintendéncia e o volume de interacbes com a sociedade é
perfeitamente natural que os registros na Ouvidoria seja, em sua grande maioria, relativos a
Canais de Atendimento e a SRC.”

Consideragdes da Ouvidoria - 2016:

Nossa reconsideracdo a este respeito enseja concordar que, a titulo de
apresentacao, a classificacao e legenda dos referidos motivos de manifestacao
sobre a Anatel junto a Ouvidoria ndo ficaram devidamente esclarecidas para o

leitor.

Explicou-se a quantificagdo de manifestacdo sobre Operadora, Anatel e Ambos
(pg.64). Mas ao apresentar os motivos de manifestac6es sobre a Anatel ndo se
explicitou qual é a distincdo de classificacdo entre Atendimento e ARU/SRC (sendo
que ao final, ambos dizem respeito ao Atendimento da Anatel de um modo geral).
Dai, portanto, a “confusdo” apontada pela SRC em seu Informe e que prejudica a

apresentacao dos graficos e dados conseguintes.

Reconhecemos a necessidade de aprimoramento destes dados do Atendimento da
Ouvidoria o que ja fizemos a partir deste Relatério conforme apresentado no

Capitulo 4.
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Ainda assim, ha que se observar, que mesmo que venham a ser identificados como
um mesmo ou distinto tipo de manifestacdo sobre a Anatel, os submotivos dessas
classificacbes, por si sd, ja revelam como evoluiram e se concentraram as
reclamacgdes contra a falta de atuacdo da SRC nas demandas registradas junto ao

Atendimento da Anatel.

F. PROPOSTAS DE NOVO MODELO DE ATUACAO

Relatério Ouvidoria - 2015

“Cumpre ao Regulador promover agGes, visando que os prestadores sejam estimulados a
desempenharem um padrdo de qualidade que busque a eliminacdo dos motivos das reclamacbes
e ndo, por exemplo, 0 mero atendimento a uma meta de respostas no prazo normativo).”(...)
Precisamos olhar todo o Setor, a partir das prestadoras, passando pela regulagdo e atuacgdo da
Agéncia, buscando respostas para cada uma das diversas faces desse prisma. Acreditamos que,
dentre outras, as medidas necessdrias passam por: 1. Garantir qualidade nas informagées a
serem prestadas ao consumidor no ato da venda, esclarecendo com exatiddo o que ele estd
contratando, de forma que o consumidor tenha clareza daquilo que pode esperar dos servicos
adquiridos. 2. Adotar procedimentos para garantir, junto as prestadoras, qualidade nos acessos
e esclarecimentos acessiveis e consistentes no pds venda, sempre que necessdrio. 3. Capacitar e
estruturar os centros de atendimento presenciais e a distdncia atribuindo-lhe poder para
solucionar os problemas apresentados de forma dgil e eficiente possibilitando reter esse
consumidor em sua “carteira de clientes* pela satisfacdo percebida e ndo por outros artificios. 4.
Institucionalizar ouvidorias nas operadoras de telecomunicacées, com atribuicdo e capacidade de
supervisdo sobre o atendimento de primeiro nivel e de soluc¢do das questées ndo resolvidas a
contento e a elas recorridas ((pdgina 49 e 51).”

Posicionamento da SRC

“Tais pontos convergem com a visdo da SRC — e a¢bes estdo sendo empreendidas neste sentido
desde a criacdo da Superintendéncia, em especifico no que se refere a necessidade de
aprimoramento dos mecanismos que garantam a boa quadlidade do atendimento pelas
prestadoras. A atuagdo da Anatel, assim, jd tem como premissa evitar que o consumidor chegue
ao descontentamento de ter que buscar a Agéncia Reguladora para resolver seus conflitos. (...)
Nesse sentido, cumpre destacar que a edi¢cdo do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicag6es — RGC, aprovado pela Resolucdo n° 632, de 7 de marco de 2014,
teve como objetivo justamente aumentar a transparéncia nas relagbes de consumo e ampliar os
direitos de quem utiliza os servicos de telefonia fixa e mdvel, banda larga e televisdo por
assinatura, focando em questées relacionas ao atendimento, as ofertas, as contratacbes e as
cobrangas.” (...) “Quanto a sugestdo de implementar ouvidorias nas operadoras, cumpre
ressaltar que a SRC discutiu o tema durante o processo de Andlise de Impacto Regulatdrio sobre
um possivel Regulamento de Tratamento de Demandas de Consumidores de Servicos de
Telecomunicagbes, jd submetido a Procuradoria e, posteriormente, a Consulta Interna
encerrada em 16 de outubro ultimo. Com a participa¢do de vdrias dreas da Anatel, dentre elas a
prépria Ouvidoria, além da sociedade civil e prestadoras, a proposta deu inicio a andlise a
viabilidade de implantacdo de segundo nivel de atendimento nas prestadoras (o que pode ser
efetuado por ouvidoria ou estrutura similar) e do monitoramento, pela Anatel, do tratamento
das reclamag6es nas prestadoras.”
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Consideragoes da Ouvidoria — 2016:
Sem duvidas, a Ouvidoria reconhece e contribui para a elabora¢dao dos avangos
regulatdrios da Agéncia, especialmente no que tange aos novos regulamentos

ante a dinamica do Setor de Telecomunicagdes.

Apenas a titulo de exemplificagdo destacamos as contribui¢bes no Regulamento
de Defesa do Consumidor (RGC) e das reiteradas recomendac¢des desta Ouvidoria

para a institucionaliza¢dao nas ouvidorias das empresas do setor.

Especialmente quanto a este tema, recebemos com otimismo o acolhimento da
Anatel a esta recomendacdao da Ouvidoria. Esta indicacao foi feita pela Ouvidoria
pela primeira vez no Relatdrio de 2007, mesmo periodo em que o Banco Central,
agindo como regulador, estabeleceu esta obrigacdo para as instituicdes financeiras

por meio da Resolucdo n° 3.477, de 26/07/2007.

Foi também com satisfacdo que verificamos que as sugestdes que apresentamos
tanto em nossas participacdes no processo de discussdao interna quanto para o
aprimoramento da minuta da resolu¢do que determina a implementacao de
ouvidorias pelas empresas do setor, foram assimiladas e contempladas no texto
final encaminhado pela SRC para analise da Procuradoria Federal Especializada

junto a Anatel.
No entanto, preocupa-nos os desdobramentos seguintes:

a. Que a SRC em sua analise sobre o tema tenha flexibilizado a faculdade de
implantar “segundo nivel de atendimento nas prestadoras (o que pode ser
efetuado por ouvidoria ou estrutura similar)”.

b. Que ndo se tenha o zelo necessdrio quanto as orientacdes e ao perfil dos
titulares das ouvidorias das empresas que deve ser adequado para essa
funcdo, primando pelo acolhimento e busca de solucdo das demandas

apresentadas por seus clientes.

Caso isto nao seja observado, corre-se o risco de instituir uma caricatura de

ouvidoria 0 que certamente acarretard o desgaste deste instituto. Portanto, é
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necessario um cuidado extraordindrio para que a promocao da institucionalizacao

das ouvidorias prime pela sua eficacia.

Deste modo, nesse item, o que se procurou deixar exposto no Relatdrio foi que a
mudanca de cultura/modelo de atendimento deveria ocorrer junto as empresas e
também junto a Anatel, uma mudanca, portanto, sistémica e ndo apenas a

necessidade de avangos normativos.

Vale a citag@do novamente do Relatdrio nos seguintes textos, com os quais

concluimos essas consideracdes:

“A atuagdo da Agéncia deveria ser tal que provocasse um outro tipo de comportamento
“sistémico” as prestadoras, desejando e buscando, por assim dizer, que seus clientes
consumidores ndo tivessem que reclamar sobre sua operacionalidade na Anatel. O
obsoleto padrdo de redirecionamento das reclamacées para empresas e ineficiéncia dos
indicadores medidos pelo atendimento da Anatel, precisam dar lugar a solucées rdpidas
e efetivas, corretivas e educativas para o Setor.” (pg.48)

“Assim, o que vier para o “Call Center” da Anatel, deve provocar na Agéncia medidas que
exijam imediata e completa repara¢do ao dano quando houver ou esclarecimentos
quando for o caso, andlises qualitativas e quantitativas robustas de forma a provocar
uma efetividade tal em suas a¢bes de fiscalizagdo, sangdo e aperfeicoamento regulatdrio,
além de outros procedimentos que garantam que as prestadoras ajam de forma a
reduzir o atual quadro de transbordamento de insatisfacdo dos seus consumidores.

S6 assim, poderemos planejar e esperar a necessdria e factivel reducdo da demanda na
Anatel como consequéncia da maior satisfacdo pela qualidade sistémica percebida pelo
consumidor e estaremos cumprindo, de fato, nossa responsabilidade e competéncia
institucional ao resguardar o que estd estabelecido claramente na LGT (Art. 3°, XI), sobre
o direito do consumidor de peticionar perante a Anatel e, logicamente, ter sua demanda
devidamente tratada.” (pg.51)
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4. ACOES DA OUVIDORIA

“Mas na profissdo, além de amar tem de saber.
E o saber leva tempo pra crescer.”

Rubem Alves
4.1. - Processos de Trabalho da Ouvidoria da Anatel

A. APRECIACAO CRITICA DE ATUACAO DA AGENCIA PUBLICADA EM RELATORIO

(Art. 45 da LGT e Art. 51 do Decreto 2.338/1997):
Para cumprir sua atribuicdao, a Ouvidoria desempenha as seguintes atividades:

= Atendimento;

* Elaboragao de Estudos Tematicos;

* Andlise de Matérias pautadas para reunides do Conselho;

* Participacdo em reunides internas da Agéncia e Grupos de Trabalho;

* Participacdao em reunides e ou atividades externas;

* Interlocu¢do com Presidéncia da Republica; Senado; Camara dos
Deputados; Ministérios; MP; SENACON (Secretaria Nacional do
Consumido); Ouvidoria-Geral da Unido; Org&os de Defesa do

Consumidor; Organiza¢des de Ouvidorias; dentre outros.

B. PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DE SERVICOS DA ANATEL:

* Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo conforme Dec. n° 6.932/2009;

» Articulacdo a partir da SUE (Superintendéncia Executiva da Anatel),
AUDITORIA e SRC com a OUVIDORIA;

= Acordo de Cooperacdo Técnica entre a ANATEL e o IPEA (Instituto de

Pesquisa Econdmica Aplicada).
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Quanto a este processo destacamos que a Anatel estd implementando seu
Planejamento Estratégico e que, dentre os Programas Estratégicos, existe o
Programa de Fortalecimento Institucional sob a coordenac¢ao do Conselheiro Igor

Vilas Boas de Freitas e da Superintendéncia Executiva da Agéncia - SUE.

Destacamos, neste Programa de Fortalecimento Institucional o Projeto de Avaliacao

da Satisfacao de Usudrios dos Servicos Prestados pela Anatel.

Um dos instrumentos deste projeto é a Pesquisa de Satisfagdo dos Servi¢os Prestados

pela Anatel aos Cidaddos que estd sob a coordenacao executiva da Ouvidoria.

A obrigatoriedade de fazer a pesquisa de satisfacdo estd prevista no Art. 12 do
Decreto 6.932/2009 “que dispée sobre a simplificacdo do atendimento publico
prestado ao cidaddo, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma em documentos
produzidos no Brasil, institui a “Carta de Servicos ao Cidaddo” e dd outras
providéncias”.

7

E importante elucidar que “Pesquisa de Satisfacdo” é um instrumento especifico
que ndo pode ser confundido com outros instrumentos avaliativos. Por se tratar de
uma determinacdo legal tendo objetivos e funcionalidades especificas aos quais
devem se ater os 6rgaos da Administracao Publica, devendo ser compreendido
como um instrumento de afericdo da qualidade dos servicos do érgao frente aos

cidadaos.

O Decreto ¢é claro ao afirmar que a pesquisa se destina a “reorientar e ajustar os
servicos prestados” (Art. 12, caput), bem como “objetiva assegurar a efetiva
participacdo do cidadao na avaliagao dos servicos prestados” e permite, também,
identificar as “lacunas e deficiéncias na prestacao dos servicos e identificar o nivel
de satisfacdo dos usudrios” (Art.12,81°), ou seja, o resultado da pesquisa deve tornar-
se um instrumento de apoio a gestao. Vale neste caso, reafirmar que o escopo deste

importante instrumento estd definido normativamente.
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H3 literatura especifica®® sobre Pesquisa de Satisfacdo em Servicos modelos de
afericdo que foram desenvolvidos, dentre os quais podemos destacar o dos
pesquisadores Valarie Zeithaml; A. Parasuraman; e Leonard Berry, que
desenvolveram a metodologia conhecida como SERVQUAL*’, sendo uma referéncia
importante, amplamente difundida e utilizada no debate sobre satisfacao,
referenciado inclusive pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacao - GESPUBLICA, no ambito do Ministério do Planejamento,

Orcamento e Gestdo (MPOG).

Esta metodologia afere cinco dimensdes da prestacdo de servicos (Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, Receptividade, Seguranca e Empatia), submetidas a
avaliagao do publico alvo. Esses estudiosos observaram que a chave para garantir
uma boa qualidade em servicos é atender ou exceder as expectativas dos clientes,

ou seja, a propria definicao de satisfacao.

Por certo, e vale ressaltar que ndo € qualquer tipo de instrumento avaliativo, como
instrumentos de “Feedback” ou ‘“Pesquisa de Opiniao” que vao trazer para a
instituicdo uma real avaliagdo da satisfacao dos servicos prestados, por mais
utilidades que possam ter também esses mecanismos, o0 quais possuem
procedimentos caracteristicos e formas de aplicacdo condizentes com sua

especificidade.

Existem guias e orientacdes do GESPUBLICA que tratam explicitamente sobre as
Pesquisas de Satisfacao e modelos de afericdo. Inclusive, o Programa disponibiliza
uma ferramenta de informatica (em plataforma web) denominada “Pesquisa.Gov”
que pode ser usada na Avaliacao de Satisfacdo ou de outras pesquisas que os

drgaos publicos queiram realizar.

Cientes da importancia de implementar de forma qualitativa a Pesquisa de

Satisfacdo na Anatel foi que buscou-se a parceria do Instituto de Pesquisa

2 BLACKWELL, Roger D.; MINIARD, Paul.; W. ENGEL, James F. Comportamento do Consumidor. 9 ed. Sao Paulo:
Cengage Learning, 2008
%0 ZEITHAML, PARASURAMAN, BERRY. A exceléncia em servicos. S.Paulo: Saraiva, 2014
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Econdmica Aplicada - IPEA, que culminou com a publicacdo em 07/03/2016 do

Acordo de Cooperacao Técnica entre a Anatel e o IPEA, ACT N° 16/2015.

Sendo assim, iniciaram-se as agdes previstas no Plano de Trabalho que integra o ACT

e esperamos que as etapas venham a ser cumpridas pelas institui¢oes.

4.2. Dados do Atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria da Anatel vem buscando, a cada ano, o aprimoramento de seus canais
de atendimento com os cidadaos. A cada interacdo, com os cidaddaos que buscam o
atendimento da Ouvidoria, esclarecendo que o canal de atendimento
disponibilizado pela Ouvidoria difere dos canais da Anatel, sendo que para
manifestacdes envolvendo questdes de prestacdo de servicos de telecomunicacdes
pelas operadoras devem-se procurar os canais que a Anatel coloca a disposi¢ao dos
consumidores (1331, Atendimento Eletrénico, Anatel Consumidor, Sala do Cidadao,
Correspondéncia), cabendo a Ouvidoria o atendimento das manifestacdes

referentes situa¢des envolvendo a Agéncia.

Esta interacdo se faz necessdria porque apesar da divulgacdao dos canais de
atendimento da Anatel, muitos cidadaos procuram a Ouvidoria em busca de
atendimento de questbes relacionadas a prestacao de servicos das operadoras

antes de qualquer registro na Agéncia.

Assim, um de nossos objetivos era o de esclarecer de tal forma os cidaddos a
respeito do atendimento préprio da Ouvidoria da Anatel, qual seja, manifestacdes
quanto aos problemas enfrentados com a prépria Agéncia, que “limpassemos” o
quantitativo de atendimento aproximando cada vez mais do nosso publico
prioritario: aquele cidadao que busca a Ouvidoria para apresentar uma

manifestacao quanto a propria Anatel.

Parece-nos que a partir de 2015 temos alcancado esse nosso objetivo de
aprimoramento do atendimento como se pode observar na combina¢ao dos

graficos: “Manifestacées Ouvidoria - 2012/2016*” e “Manifestacées Ouvidoria por
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Grupo - 2012/2016*”, onde € possivel verificar que apesar da diminuicdo a cada ano
do quantitativo de atendimento absoluto na Ouvidoria hd um aumento de registros

de manifesta¢6es quanto a atuagao da Anatel.

Ou seja, temos conseguido diminuir o atendimento de cidadaos que desejam
apresentar um registro em relagdo a prestacdao de servicos de operadoras ao
mesmo tempo em que ampliamos o atendimento aqueles cidadaos que querem

fazer um registro sobre questdes envolvendo a Anatel.

Manifesta¢oes Ouvidoria - 2012/2016*

11405

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016
*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

As manifestac¢des registradas na Ouvidoria sao classificadas por Tipo de Solicitacao.
Pode-se verificar, no grafico seguinte, que o Tipo “Reclamag¢do” vem se mantendo
como principal motivo de registro mantendo-se na casa dos 90% nos anos de 2012 e
2013 e aumentando para aproximadamente 95% em 2014 e 2015. No primeiro
semestre de 2016 mantem-se por volta de 93%. A sequéncia das manifestacdes por

tipo é: “Pedido de Informacgao”, “Criticas”, “Outros” e “Agradecimento”.

Manifesta¢coes Ouvidoria por Tipo 2012/2016* u RECLAMAGAO

H PEDIDO DE INFORMACAO
B OUTROS

B AGRADECIMENTO

H CRITICA

m DENUNCIA

mELOGIO

10885

7487

3182

1174 11 4

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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Vale esclarecer que a Ouvidoria também organiza os seus dados em trés grandes
grupos: “Anatel”, “Empresas” e “Ambos”. A classificacdao destes grupos é feita da

seguinte forma:

a. ANATEL - S3o aquelas manifestacdes em que o cidadao informa claramente
que quer registrar uma solicitacao quanto a Anatel;

b. EMPRESAS - S3o aqueles casos em que o registro do cidadao é em relacao a
prestacao de servicos de telecomunica¢bes pelas operadoras e que o

cidadao ndo tem, ainda, registro na Anatel.

Como ja exposto, apesar da Anatel disponibilizar varios canais de
Atendimento ao cidaddo (1331, Atendimento Eletrénico em seu Portal,
Aplicativo, correspondéncia, Presencial nas Salas dos Cidadaos) a Ouvidoria é
procurada por consumidores para registrar solicitacdes quanto a prestacao
de servicos de telecomunicacdes. Apesar de temos minimizado muito este
tipo de atendimento em nossos dados absolutos, eles ainda ocorrem, razao

pela qual mantemos a classificacao. E,

¢. AMBOS - quando o cidaddo manifesta-se tanto em relacdo as empresas

quanto a atuagdo da Anatel.

No grafico seguinte, podemos observar a evolugao destes registros.

Manifesta¢oes Ouvidoria por Grupo 2012/2016*

8373 m EMPRESAS

B ANATEL
6310 6686
= AMBOS

4438

3436
2873

2164 1799

1350 - 1256 1562

868

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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Evolucdo das Manifestacdes Registradas na Ouvidoria: GRUPO ANATEL — 2012-2016

Esse grupo de registros de atendimento feitos pela Ouvidoria sdo os dados mais
utilizados para apoio as ag¢bes da Ouvidoria, uma vez que, é um importante

indicador da percepcao dos cidadaos quanto a atuagao da Anatel.

Essas manifestacdes dos cidaddos sao levadas em considera¢dao na elaboragao dos
documentos de apreciacdo critica em relacdo a atuacdo da Agéncia, nas
contribui¢bes aos Regulamentos, no Planejamento Estratégico Institucional e na

propria atuagao da Ouvidoria.

Como é possivel perceber, com excecdao do ano de 2014, onde houve um aumento
sazonal devido a troca de contrato do “Call Center” da Anatel, mantém-se uma
tendéncia de crescimento deste atendimento dentro dos numeros absolutos da
Ouvidoria, sendo que a expectativa para 2016 é de fechamento por volta de 3.000

manifestacdes em relag¢do a atuacao da Agéncia.

Manifestacoes Ouvidoria:
Grupo Anatel - 2012/2016*

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Para melhor entendimento, esclarecemos que a classificacao “Atendimento” é dada
quando a manifestacdo do cidadao diz respeito aos canais de atendimento
disponibilizados pela Anatel. J& a classificacdo “ARU/SRC” é utilizada quando a
manifestacdo do cidaddo é em relacdo a atuacdo (ou falta de atuacdo) da Anatel nas

demandas dos consumidores.

Como pode ser observado no grafico abaixo nos anos de 2012 a 2014, o principal
ofensor era o “Atendimento’, ficando com os indices de 56%, 71,5% e 54,8%
respectivamente seguidos por “ARU/SRC” com 17,3%; 10,5% e 36,6%. Em 2015 houve
uma inversdo nas posicoes, passando a “ARU/SRC” a ser o maior ofensor com 55,5%
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em 2015 e mantendo a tendéncia em 2016 com 54,4%, enquanto o ofensor
‘“Atendimento” passou respectivamente de 37% em 2015 para 24,3% em 2016.

Manifestacoes Ouvidoria: Grupo Anatel . arenoivento
Ofensores - 2012/2016* (Absoluto) = REGULAMENTO

m ARU/SRC
B RADIODIFUSAO

1879 B ER/GR-UO

1570 B FISCALIZAGAO
m PORTAL

m RADIOAMADOR

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Dentre os principais ofensores do Atendimento da Anatel, conforme podemos
verificar na sequéncia histdérica e com tendéncia de aumento, conforme
apresentado nos graficos seguintes estd o “Atendimento Eletrénico”, que passou de
31,5% em 2012 para 26% em 2013, 28% em 2014, 35% 2015 e chegando em 2016, até o

momento com 45%.

Vale destacar que esta situacao pode estar ocorrendo por um aumento no uso do
canal ‘“Atendimento Eletrénico” o que indica a necessidade de constante

aprimoramento deste Canal.

O segundo motivo mais reclamado atualmente é o “1331”, que vem apresentando

um declinio, caindo dos 53% atingidos em 2014 para 45% em 2015 e 28% em 2016.

Ja o terceiro colocado “Ndo atua na Demanda’” vem apresentando uma tendéncia

de crescimento, saindo dos 2% em 2014 para 6% em 2015 e 9% em 2016.
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Grupo Anatel - Ofensor Atendimento:
Motivos - 2012/2016* ( %)
1331
54,0
52,0 m ATENDIMENTO
50,0 ELETRONICO
48,0
46,0 B QUALIDADE DO
44,0 ATENDIMENTO
42,0
40,0 B PRAZO PARA RESPOSTA
38,0
36,0 = NAO ATUA NA DEMANDA
34,0
32,0
30,0  NAO RESOLVE O
28,0 PROBLEMA
26,0
24,0 = OUTROS
22,0
20,0 -
180 = REITERACAO
16,0
14,0 SALA DO CIDADAO
12,0
10,0
8,0 msIC
6,0
4,0
2,0 NI
00 . - T -
TOTAL 2012 TOTAL 2013 TOTAL 2014 TOTAL 2015 TOTAL 2016
*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Como pode ser observado no grafico seguinte ndo temos mudancas significativas

quando analisamos os dados absolutos do Ofensor Atendimento:

Grupo Anatel - Ofensor Atendimento:
Motivos - 2012/2016* (Absoluto) =331

B ATENDIMENTO ELETRONICO

M QUALIDADE DO ATENDIMENTO
1003
B PRAZO PARA RESPOSTA
B NAO ATUA NA DEMANDA
® NAO RESOLVE O PROBLEMA
= OUTROS
W REITERACAO
SALA DO CIDADAO
487 490 mSsIC

N. L.

TOTAL 2012 TOTAL 2013 TOTAL 2014 TOTAL 2015 TOTAL 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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O Ofensor “ARU/SRC” assim identificado para manutencdo histdrica dos dados, vem
apresentando um aumento significativo no “Grupo Anatel” passando de 37,8% em

2012, para 40,7% em 2013; 76,1% em 2014; 97,5% em 2015 e atualmente com 93,6%.

Ao analisar os motivos dentro do ofensor “ARU/SRC”, podemos verificar a reducao
dos Motivos: “Ndo Retorna”, “Impede a Reiteracdo/Reabertura’”, “Tratamento
Inadequado a Solicitagdo”, e ‘“Ndo Consegue Contato” e constata-se uma
concentragdo quase absoluta de insatisfacao dos cidadaos com o Motivo “Ndo Atua

na Demanda’.

Cabe ressaltar, que também em dados absolutos o volume de reclamacgdes quanto a
este Motivo apresenta crescimento significativo passando da casa de 200 unidades
anuais em 2012/2013, para 1.200 em 2014, 1.500 em 2015 j& alcancando 800 nesse

primeiro semestre de 2016.

Grupo Anatel - Ofensor ARU/SRC: * Cancelamento de Protocolo
B N&o retorna
1 - *
MOtlvos 2012/2016 (AbSOIUtO) M Impede a reiteracdo / reabertura
6 M Encerra em ambito administrativo
1600
EN.L
1400 .
1200 B N3o esclarece os direitos
1000 H N3o resolve o problema
800 H Outros
600 B N3o envia resposta
400 B Tratamento inadequado a solicitagao
200 B Ndo consegue contato
0 M N3o atua na demanda
ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016
*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
Grupo Anatel = Ofensor ARU/SRC: m Cancelamento de Protocolo
Motivos - 2012/2016* (%) = Nso retorna
B Impede a reiteracdo [ reabertura
100% ® Encerra em dmbito administrativo
HN.I
80%
B N3o esclarece os direitos
60% m N3o resolve o problema
B Qutros
0%
4 W N3o envia resposta
20% ® Tratamento inadequado a solicitagdo
B Ndo consegue contato
0% B N3o atua na demanda
ANO 2012 ANO2013 ANO2014 ANO2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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No grafico abaixo podemos observar que o Ofensor “Regulamento” que estava
bastante estdvel com tendéncia de queda, atingiu um ndmero significativo nesse
primeiro semestre de 2016. Vale esclarecer que o principal motivador desta situacao
foram os debates quanto a atualizacdo do Regulamento de Internet Banda Larga

Fixa, conforme tratado neste Relatdrio no Capitulo 2 “Regulacao”.

Ressaltamos que os cidadaos que buscaram a Ouvidoria, nesse periodo,
apresentando duvidas sobre a limitacdo da internet banda larga fixa, receberam
esclarecimentos sobre a questdo e foram orientados a se manifestarem no processo

de Consulta Publica da Anatel.

Grupo Anatel - Ofensor Regulamento:
Motivo - 2012 /2016* (Absoluto)

u SMP mOUTROS mSCM 217
BTV mSTFC H ATUALIZACAO
SME N.I

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Evolucdo das Manifestacdes Registradas na Ouvidoria: GRUPO EMPRESAS - 2012/2016

Este grupo de solicitacbes € composto por manifestacdes cujo tratamento € de
competéncia da Anatel. No entanto quando os cidadaos fazem contato com a
Ouvidoria além de receberem a orienta¢dao para o registro de suas demandas pelos
canais de atendimento que a Agéncia disponibiliza, utilizamos as informacoes
constantes nessas interacdes para apurar quais os ofensores tanto por “Servicos”

quanto por “Motivos” sdao mais reclamados nos atendimentos feitos na Ouvidoria.
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No grafico seguinte, podemos confirmar que o volume deste Grupo de
Atendimento vem diminuindo desde 2014. Acreditamos que este fendmeno vem
ocorrendo como resposta aos intensos esforcos da equipe em esclarecer aos

cidadaos o papel institucional da Ouvidoria da Anatel.

Manifestacoes Ouvidoria
Grupo Empresas - 2012/2016*

ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

No grafico seguinte podemos constatar as manifesta¢des registradas na Ouvidoria,
naquilo que diz respeito ao problema inicial que fez o cidaddo buscar a atuacao da
Agéncia. E interessante observar que em termos de nimeros absolutos pelo tipo de
servico ofertado pelas prestadoras, os itens reclamados tém a seguinte sequéncia:
“Telefonia Mével”, “Telefonia Fixa”, “TV por Assinatura’, “Internet Fixa”, “Outros”,
“Internet Mdvel” e “Telefonia Mdvel Via Radio”. O Item “Outros” engloba os

pacotes “COMBOS”.

Manifestacoes Ouvidoria: Grupo Empresas
Ofensores por Servicos - 2012/2016* (Absoluto)

2865 HANO 2012

2344 mANO 2013

2263 2231 2216
= ANO 2014

1558 1571 mANO 2015

mANO 2016

CELULAR FIXO INTERNET v OUTROS INTERNET CELULAR VIA
MOVEL RADIO

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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Ha uma alteracao no cendrio quando se analisa este dado em termos proporcionais,
uma vez que, ainda que se mantenha a ordem dos servicos reclamados: “Telefonia
Movel”, “Telefonia Fixa”, “TV por Assinatura”, “Internet Fixa’’, “Outros”’, “Internet
Mével” e “Telefonia Mdvel Via Radio” podemos notar uma ligeira queda nas
manifestacdes quanto a “Telefonia Mdvel”, “Telefonia Fixa”’, “Internet Fixa” e um
significativo aumento nas demandas de “TV por Assinatura” e “Outros”. Outra
observacdo importante nos dados proporcionais é referente a “Internet Mdvel”,

que apesar de nos nimeros absolutos apresentar reducdo, apresenta um aumento

em termos proporcionais.

Manifestacoes Ouvidoria: Grupo Empresas —+—CELULAR
Ofensores por Servicos - 2012/2016* (%)

34,94 3423 35,11 13 e
— — 33,63

=== [INTERNET

25,18 p———Y

17,26
> e OUTROS
14,32 13,98 13,75 14,79
]g 22 10.37 5 13,34
9,55

10,51 w=@== [INTERNET
10, L e Y MOVEL
‘—4—'“ N . 4.__47"1\ 4,50
307 — e 0-701 add 0609 3,06 CELULAR VIA
’ ’ ’ \ RADIO
ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016
*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Ao observar os principais ofensores relativos as manifestacdes envolvendo o
“Grupo Empresas” considerando todos os tipos de servicos, observa-se que a
“Cobranca Indevida” (que inclui contestacdo) e a “Prestacdo do Servico”, (que
engloba reparo, instalacdo e continuidade na prestacdo do servico), continuam
sendo os maiores ofensores. Em 2013 e 2014, o ofensor “Prestacdo do Servico”
superou a “Cobranga Indevida’’, porém, esta tendéncia nao se confirmou em 2015 e

neste primeiro semestre de 2016.
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Grupo Empresas - Ofensores:
Motivos - 2014/2016* (Absoluto)
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*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Na Ouvidoria as manifestacbes envolvendo “Internet Mdvel” tém entre seus
principais ofensores “Cobrancga’’; ‘“Prestacdo do Servico” e “Qualidade do Servi¢co”
sendo seguido por “Bloqueio”; “Atendimento”; e “Portabilidade’”’, como pode ser

observado no grafico abaixo:

Grupo Empresas: Ofensor - Internet Movel
Motivos - 2012/2016* (%)
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*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Ao analisar o Ofensor ‘“Telefonia Mdvel” temos como principais motivos de
manifestacdes na Ouvidoria “Cobran¢a’’; “Atendimento” e “Prestacdo do Servi¢o”,
sendo seguido por ‘“Cancelamento”; e ‘“Produto” (sdo aquelas manifestacoes

referentes a defeitos ou trocas de aparelhos, chip e similares).
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Grupo Empresas: Ofensor - Telefonia Mdvel
Motivos - 2012/2016* (Absoluto)
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*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

7

E preocupante verificar que a “Prestacdo do Servico” é o principal motivo de
manifestacdes, conforme os dados registrados na Ouvidoria, em relacao ao Ofensor
“Telefonia Fixa” sendo quase o dobro daquelas envolvendo “Cobran¢a”, segundo

Motivo deste Servi¢o, como pode ser observado no grafico a seguir.

Grupo Empresas: Ofensor - Telefonia Fixa
Motivos - 2012/2016* (Absoluto)
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*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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Por se tratar de um Servi¢o que tem as obriga¢des contratuais mais rigorosas uma
vez que é uma concessao publica, tendo inclusive compromissos de universalizagao,
é que reafirmamos a necessidade da Anatel manter um rigoroso acompanhamento

da prestacao de servico desta modalidade.

Ao observar o grafico seguinte, Internet Fixa, percebe-se novamente o mesmo
fendmeno que ocorre na Telefonia Fixa, qual seja, que a “Prestacdo do Servico” é o
principal item de insatisfacao dos consumidores, seguido da “Qualidade do Servico
Prestado”. Aqui cabe a mesma recomendacao feita quanto ao Ofensor Telefonia

Fixa.

Grupo Empresas: Ofensor - Telefonia Madvel
Motivos - 2012/2016* (Absoluto)

600
550
500
450
400
350
300
250
200

150

HANO 2012 ®ANO2013 ®ANO2014 ®ANO2015 ®ANO 2016

*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel
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Ja em relacdo ao ofensor “TV por Assinatura”, podemos observar no grafico
seguinte que o principal Motivo é a “Cobranca”, seguida pela “Prestacdo do

Servico”, “Cancelamento” e “Atendimento”.

Grupo Empresas: Ofensor - TV por Assinatura
Motivos - 2012/2016* (Absoluto)
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*1° semestre 2016 Fonte: SOA/Ouvidoria Anatel

Achamos importante destacar que ainda que o ofensor “Atendimento” nao esteja
dentre os principais reclamados pelos consumidores quanto aos prestadores de
servicos, acreditamos que quando os cidaddos procuram o Orgdo Regulador, ainda
que apresentem outros ofensores como motivo principal de sua manifestacao, esta
subtendido que houve uma falha no atendimento e resolucdo da operadora, ja que

nao conseguiu resolver em sua esfera a demanda de seu cliente.

A Comissio de Servicos de Infraestrutura.
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