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CONTEXTUALIZACAO

Acessos ao servico de telefonia movel no Brasil
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Fonte: Elaboracao prépria, a partir de dados do site da Anatel.

2005

900,00%
800,00%
700,00%
600,00%
500,00%
400,00%
300,00%
200,00%
100,00%
0,00%
2008 2011 2014

—Crescimento (%)

" "
TCU TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO



CONTEXTUALIZACAO

Assuntos mais demandados no Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor (Sindec) |
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Fonte: Elaboragao propria, a partir de dados do site do Sindec.
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ACHADOS

ll E preciso garantir e aumentar a transparéncia de informagoes
ﬁ essenciais para a melhor compreensao pelo consumidor sobre o
servico de telefonia mdvel e seus direitos.

Ha que se alinhar os requisitos de qualidade do servico de
telefonia movel utilizados pela Anatel a percepc¢ao do
consumidor.
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Deve-se fortalecer e aprimorar os mecanismos de
acompanhamento e fiscalizacao da qualidade da telefonia movel

utilizados pela Anatel.
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Necessidade de se garantir e aumentar a transparéncia de

informacoes essenciais para a melhor compreensao pelo
consumidor sobre o servico de telefonia movel e seus direitos

» indicadores de qualidade utilizados pela
Anatel;

» funcionamento do servico SMP e
ofertas;

> alteracoes feitas pelas operadoras sobre
os planos de dados de SMP inicialmente
considerados ilimitados;

m/b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO



Necessidade de se garantir e aumentar a transparéncia de

informacoes essenciais para a melhor compreensao pelo
consumidor sobre o servico de telefonia movel e seus direitos

» impacto na tarifacdo e cobranca dos servicos de
SMP causado por limitacoes geograficas;

y”
» parametros referentes a cobertura do servico
movel:

= mapas de cobertura disponibilizados pelas
operadoras;

= parametro minimo de cobertura do municipio.
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Necessidade de se alinhar os requisitos de qualidade do servico

de telefonia movel utilizados pela Anatel a percep¢ao do
consumidor

» Auséncia de afericao efetiva da percepcao e da satisfacao
do usuario pela Anatel
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Necessidade de se alinhar os requisitos de qualidade do servi¢o

de telefonia movel utilizados pela Anatel a percep¢ao do
consumidor

» Auséncia de afericao efetiva da percepcao e da satisfacao
do usuario pela Anatel

= Grande lapso temporal entre as pesquisas,
impedindo comparac¢ao da evolucgao historica;

Deficiéncias processuais que comprometeram a

validade do resultado esperado;

Indicadores mensurados e instrumentos da Anatel
nao conseguem capturar a percepg¢ao do usuario.
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Necessidade de se alinhar os requisitos de qualidade do servico

de telefonia movel utilizados pela Anatel a percep¢ao do
consumidor

» Deficiéncias na elaboracdo e extracdao dos indicadores e
parametros para acompanhar a qualidade da telefonia mével

= |nadequacao e deficiéncias das metodologias de
acompanhamento da qualidade da telefonia moével

= Falhas na extracao dos indicadores de qualidade do
SMP

= |nadequacao das metas quanto a especificidade da
regiao avaliada
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Necessidade de se alinhar os requisitos de qualidade do servico

de telefonia movel utilizados pela Anatel a percep¢ao do
consumidor

> Fragilidade no processo de extragao e medicao dos indicadores
de qualidade da internet movel;

» Deficiéncias do Indicador de Desempenho de Atendimento
(IDA);

» Auséncia de estudo atualizado para embasar o parametro
minimo de cobertura;

e > Interpretacao e aplicabilidade dos dispositivos do
<X Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
— “m Servicos de Telecomunicacoes (RGC) por
® @ . . .

0= instrumento inadequado e de baixa publicidade.
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Deve-se fortalecer e aprimorar os mecanismos de
acompanhamento e fiscaliza¢ao da qualidade da telefonia

movel utilizados pela Anatel
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Deve-se fortalecer e aprimorar os mecanismos de

acompanhamento e fiscaliza¢ao da qualidade da telefonia
movel utilizados pela Anatel

» Deficiéncias na 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 ac¢oes
da agéncia;

= Falta de padronizacao na metodologia de extracao de
dados.
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Deve-se fortalecer e aprimorar os mecanismos de

acompanhamento e fiscaliza¢ao da qualidade da telefonia
movel utilizados pela Anatel

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

= Inadequac¢ao dos critérios utilizados para definir as cautelares que
motivaram o PMQ;

—

= Auséncia de fiscalizacao de todas as acdes
previstas no plano | ———

= Baixa efetividade do plano de melhoria nos |
resultados §

——]

= Imposicao de novos critérios incompativeis

com o PMQ e com o Regulamento de —1 |

[ /
Qualidade do SMP
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MONITORAMENTO DE ACORDAOS

ANTERIORES

» Foram atendidas 93,9% das recomendacgoes e determinagoes
feitas pelo TCU ainda pendentes de atendimento

» Restaram apenas duas recomendagoes nao implementadas
integralmente pela Anatel, as quais foram contempladas na
presente auditoria.
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