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Avaliacao da Atuacao da Anatel na Qualidade

da Telefonia Movel

« Comunicacao ao Plenério do Ministro Bruno Dantas

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

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

— Requerimento 2/2015 do Senador Otto Alencar

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

Estabelecimento de critérios de auditoria
Analise Documental
Analise da Legislacdo e Normativos

Relatorios (CPlIs Estaduais, UIT, GSMA, GAOQ, etc.) e
Processos Judiciais

Analise de Registros e reclamacodes de Usuarios

Entrevistas com Diversos Atores do Setor de
Telecomunicacoes:

» Gestores e técnicos da Anatel, prestadoras de SMP, MPF, organiza¢des de
defesa do consumidor, Senacom, Consultores Legislativos, Academia e
Especialistas do Setor.
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Questoes de Auditoria

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

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

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

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

consumidor do servi¢co prestado e dos seus direitos?

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

Falta de transparéncia no processo de divulgacao dos indicadores
pela Anatel
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Questao 1 - A atuagao da Anatel contribui para a melhor compreensao pelo

consumidor do servi¢o prestado e dos seus direitos?

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

1 4
« %

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

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

Baixa publicidade e atuacao da Anatel sobre o impacto na tarifacao e
cobranca dos servicos de SMP causado por limitacoes geograficas
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Questao 2 - Os requisitos vigentes de qualidade do servigo de telefonia

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

Auséncia de afericao efetiva da percepcao e da satisfacao do usuario
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Grande lapso temporal Deficiéncias  processuais Indicadores mensurados e
entre as pesquisas, gue comprometeram a instrumentos da Anatel
impedindo comparacao da validade do resultado nao conseguem capturar a
evolucao historica esperado percepc¢ao do usuario
\ L\ J N\ J

@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO



I

Questao 3 - A forma de utilizacao dos principais instrumentos da agéncia, a
exemplo de planos de melhoria e indicadores, e os resultados obtidos por eles

promovem a melhoria da qualidade do servigo de telefonia mével?

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

Fiscalizagdes da Planos de Planos de

Entidade Melhoria da Monitoramento

Aferidora da Qualidade de Redes
Qualidade (PMQ)
(EAQ)

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

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

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

Deficiéncias no processo de fiscalizacao da qualidade do SMP

* Baixa atuacao nos problemas referentes a cobranca

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

* Falta de padronizacao na metodologia de extracao de dados

Deficiéncias na elaboracdo e extracao dos indicadores e parametros para
acompanhar a qualidade da telefonia movel

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

* Falhas na extracao dos indicadores de qualidade do SMP

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

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

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

Deficiéncias do Indicador de Desempenho de Atendimento (IDA)

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

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

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

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

Inadequacao dos critérios utilizados para

definir as cautelares que motivaram o
PMQ

Auséncia de fiscalizacao de todas as acoes
previstas no plano

Baixa efetividade do plano de melhoria nos
resultados

Imposicao de novos critérios incompativeis
com o PMQ e com o Regulamento de
Qualidade do SMP
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Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de

Telefonia Fixa e Movel

Quatro dimensbes da Regulacédo da Qualidade avaliadas

Regulamentacao Fiscalizacao

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

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

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

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

Principais Trabalhos do TCU relacionados a qualidade:

 Acorddo 1458/2005 — Sistema de Atendimento da Anatel

* Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de Telefonia
Fixa e Modvel (2005)

12 Monitoramento (2008)

e 292 Monitoramento (2013)

e Acdrddo 210/2013 — SCN- Mecanismos de Cobranca

e Auditoria Operacional: Qualidade da Telefonia Mével (2015)
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Muito Obrigado!

Paulo Sisnando Rodrigues de Araujo
Diretor (22 Diretoria)
Secretaria de Fiscalizacao de Infraestrutura de Aviacao Civil e
Comunicacoes

(SeinfraAeroTelecom)

Tribunal de Contas da Unido - Brasil
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