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* Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de
Telefonia Fixa e Movel

* 12 Monitoramento

* 22 Monitoramento

* Nova auditoria em 2015
* Conclusao
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Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de

Telefonia Fixa e Movel

e Auditoria

e avaliar a atuacao da Anatel no acompanhamento da
qualidade da prestacao dos servicos de telefonia fixa e movel

mel  SOlicitacao do Congresso Nacional

e Comissao de Defesa do Consumidor da Camara dos
Deputados

e Deliberacao do TCU

e Acorddo 2.109/2006-TCU-Plenario
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Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de

Telefonia Fixa e Movel

Quatro dimensdes da Regulacédo da Qualidade avaliadas

Regulamentacao Fiscalizacao

Educagao dos
Usuarios
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Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de

Telefonia Fixa e Movel

~ e ~ Educacao dos
Regulamentagao Fiscalizacao Sang¢ao "
usuarios

e Qualidade técnica e Sem foco no e Falta de ® Pouca
X Percepc¢ao dos usuario efetividade participacao dos
usuarios e Sem monitorar e Falta de usuarios
e Cumprimento de satisfacao tempestividade e Sem politica de
metas X volume e Dados das e Sem critério para educagdo ao
de reclamagdes prestadoras valor de multas usuario
* Sem e Sem fiscalizar e Multas baixas, * Ranking de
planejamento sistemas de cobranca qualidade
integrado faturamento ineficiente
* Falta de e Sem dados de call e Pouco uso de
tempestividade centers medidas
e Falhas em alternativas
amostragem e Sem integrar
e Sem acompanhar sistemas de Tl
resolucao de
problemas
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Auditoria Operacional: Qualidade dos Sistemas de

Telefonia Fixa e Movel
Principais decisoes - Acordao 2109/2006 — TCU — Plenario.

eProposta de revisao da regulamentacao da qualidade -
padroes compativeis com as exigéncias dos usuarios

DEtermlnagoeS d eRevisdo dos processos de fiscalizacdo das metas de
A I gualidade e reformulacao dos processos sancionatoérios
nate o . .. ) N
eDiretrizes para promoc¢ao de politica de informacdo e
educacao dos usuarios

e Acompanhamento em tempo real das reclamac¢des nos
call centers das operadoras

e Uso de medidas alternativas a multa (medidas
cautelares)

Recomendacoes
a Anatel
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http://www.tcu.gov.br/

1° Monitoramento

mmmal  Constatacoes

e Baixo grau de cumprimento das determinacdes
e Avancos timidos na melhoria da qualidade do atendimento aos usuarios

Principais decisoes

e alerta a Presidéncia e ao Conselho Diretor da Anatel: corpo dirigente
responsavel pela implementacao das providéncias determinadas e
recomendadas - necessidade de grande integracao entre as diversas areas
técnicas da Agéncia

e reiteracao de determinacdes e recomendacoes

s Deliberacao do TCU

e Acordao 1864/2012-TCU-Plenario
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1° Monitoramento

Grifico 2 - Percentual de cumprimento a determinacoes
do Acordio 2.109/2006 - Plenario

Cumpridas: 27 % (OK)
Parcialmente cumpridas: 20% (PC)

B Em cumprimento: 53% (EC)
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1° Monitoramento

Grafico 3 - Percentual de atendimento as recomendacoes do
Acordio 2.109/2006 - Plenario

PI/EIl: 41%

11,%

Implementadas: 15% (OK)
Parcialmente implementadas/em
implementacao: 41%o (PI/EI)

B Nao implementadas: 33% (NT)

Nao mais aplicaveis: 11% (NA)
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2° Monitoramento

Constatacoes

e Melhora no cumprimento das deliberacdes do TCU

e Avancos alcancados na implementacdao de medidas que aprimoram o papel da
Agéncia na regulacao da qualidade (mudancas estruturais)

e Impacto das medidas adotadas pela Anatel — prematuro avaliar

mmed  Principais decisoes

e Recomendar a Anatel que:

e Proceda a revisao do Plano Geral de Atualizagao da Regulamentacao das
Telecomunicacdes no Brasil (PGR)

e Especifique a periodicidade da pesquisa de satisfacao dos usuarios
¢ Realizagcdao de novo monitoramento no primeiro de semestre de 2015

s Deliberacdo do TCU

e Acordao 2926/2013-TCU-Plenario
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Nova auditoria em 2015

« Comunicacao ao Plenario do Ministro Bruno Dantas

“entendo oportuno seja realizada uma fiscalizagdo 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

 Inicio previsto para o 2° semestre
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Conclusao

N&o é papel do TCU fiscalizar as prestadoras, mas verificar a efetividade
da atuacao da Anatel no cumprimento de sua atividade fim

Fortalecimento institucional da Agéncia como indutor de melhoria na
prestacao dos servicos de telecomunicacoes

Contribuicao do Congresso Nacional e do TCU na avaliacédo da atuacao da
Anatel e na inducéo de melhorias — caso das medidas cautelares

Importancia da continuidade do tema na agenda do controle
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Quadro A.13.1.5.1 - Multas Aplicadas e Constituidas 2000 - 2014

Multas Constituidas Amt«z-ll
2000-2014

Montante Arrecadado Inte gralmente lliz-"ak)2

Situacao Financeiro (em R$) I;;‘:;?:::ﬁ Fisico Perc ?S:ﬂ'::
iMultas Arrecadadas 670.319.192.64 13.64% 32.098 63.60%
Montante Nio Arrecadado (C)3
Situacao Financeiro (em R$) P(‘::;?:::ﬂ Fisico Perc ‘Eflgll:;':
:Suspensas nudiciahnente 2.210.759.249.47 45.00% 737 1.46%
Parceladas 4.600.895.72 0.09% 625 1.24%
:CAD]N e/ou Divida Atrva 1.855.574.986.82 37.77% 13.619 26.99%
.C onmmnicado (CADIN) expedido 165.137.120.02 3.36% 1.752 347%
Conmuicado (CADIN) em fase de notificacdo 3.055.166.59 0.06% 520 1.03%
I Subtotal (C) 4.239.127.418,62 86,28% 17.253 34,19%

TOTAL - (4) + B) + (©) 4.913.331.129,71 100% 50.466 100%
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Grafico A.13.1.5 - Multas Constituidas X Multas Arrecadadas - 2006 - 2014

MULIAS
(Em RS milh&es) 1.984,0
1.027,4
646,49
469,0
267,6
44,1 78,9 56,5 93.9 67,8 1146 01,1 ¢ 5 . 76,8 76,3 723 20,0 lm'?’
— | s . : :
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
B Multas constituidas Multas arrecadadas
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Obrigado!

urielap@tcu.qov.br
Telefone: 61 3316-5168
SeinfraAeroTelecom/TCU
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