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Critériosde avaliacao da Anatel favorecem empresas, diz TCU

Ao avaliar aqualidade do servico de telefoniano Brasil, a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes usa

critérios que favorecem as operadoras e ndo mostram areal situacdo vivida pelos consumidores. Essa é

principal conclusdo de uma auditoriafeita pelo Tribunal de Contas da Unido, que foi levada ao plenario
da entidade nesta quarta-feira (14/9), pelo ministro Bruno Dantas.

O objetivo daauditoriafoi avaliar se a atuagdo da Anatel contribui paraa melhor compreensédo, pelo
consumidor, do servico prestado e dos seus direitos. O TCU avaliou também se os requisitos definidos
pela agéncia para determinar a qualidade do servicgo de telefonia movel realmente mostram o que se
passa com 0s usuarios e se 0s planos de melhoria e indicadores da agéncia reguladora tém tido resultados.
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Segundo Dantas, foram encontradas diversas falhas em indicadores de qualidade dos servicos

de telefonia.
Divulgacéo

A conclusdo foi que faltam agbes da Anatel para garantir que as operadoras de telefonia sejam claras
com os consumidores sobre o funcionamento e as limitagdes dos servicos de telefonia mével que
oferecem. Segundo relatdrio apresentado por Dantas, faltou transparéncia e sobrou morosidade na
atuacdo da agéncia sobre as alteracdes feitas pelas empresas nos planos de dados da telefonia celular que
inicialmente eram chamados de ilimitados.

“Foram identificadas diversas falhas e fragilidades na defini¢&o, na elaboragdo, na extragcdo e na
divulgacéo dos indicadores e parametros utilizados pela agéncia reguladora para acompanhar e
monitorar a qualidade do servico movel de voz e dados’, afirma o ministro. O relatorio também aponta
gue a agéncia ndo leva em conta a satisfacdo dos usuérios quando fiscaliza os problemas da area.

O estudo feito pelo TCU mostra que atelefonia celular é o assunto com mais demandas no Sistema
Nacional de Defesado Consumidor. Em 2015, a areafoi responsavel por 13,4% das reclamacoes,
ficando afrente de problemas com telefonia fixa, cartdes de crédito e bancos.
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Assuntos mais demandados no Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor (Sindec)
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Fonte: Elaboracdo préoria, a partir de dados do site do Sindec.

Em 2015, a &reafoi responsavel por 13,4% das reclamagdes de consumidores.
Reproducéo

Apbs elencar os problemas encontrados, o TCU determinou que a Anatel tome diversas medidas, como
ampliar sua fiscalizac&o sobre a divulgacdo e cumprimento das ofertas de planos e promogdes pelas
operadoras; explicar sua escolha por divulgar apenas alguns indicadores de qualidade; e utilizar
pesquisas com usuarios sobre qualidade do servico de telefonia mével; além de criar um calendario de
fiscalizagctes da cobranca e faturamento dos servigos de telefonia movel.

Com isso, diz o ministro Bruno Dantas, o0 TCU espera que o consumidor fique mais bem informado
sobre o servico de telefonia movel, a regulamentacdo da Anatel e os resultados da atuacéo da agéncia.
Outro resultado esperado é a“ maior interacdo entre a Anatel e os 6rgéos de defesa do consumidor” e o
aumento da eficiéncia das ag0es de regulamentagéo, acompanhamento, controle e fiscalizagcdo da
agéncia para garantir a qualidade da telefonia mével no pais.

Clique aqui para ver a apresentacao levada ao TCU nesta quarta-feira.
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