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Introdugao

Fala da Ouvidora

Importante fazer esses prolegdmenos enfatizando a
relevancia da avaliacdo como parte de um processo
sistémico, do desempenho organizacional.

Avaliar vai muito além de medir e se apresenta como
instrumento pelo qual a governanca se torna mais
eficaz, embora nem sempre seja uma tarefa facil e
nem sempre se constitua como uma pratica na cultura
nacional.

Assim, avaliacdo implica apresentar evidéncias sobre a
realidade organizacional. Avaliar é mais que atribuir
ndumeros as coisas, mas a integracdo pode acontecer
em um mesmo processo de muitos elementos que
possam trazer evidéncias sobre a realidade que se
deseja melhor conhecer.

A guestdo da medida em Ciéncia Social é algo muito
controvertido. Avaliar, durante os anos 1930 a 1960,
férteis na producdo de material psicométricos e
econométricos, por a preocupacdo
principal de psicodlogos americanos, administradores,
economistas e educadores, estendendo-se até o Brasil.

exemplo, foi

Este tema, questionado veementemente por alguns
cientistas do comportamento, gerou as correntes dos
qgue acreditam e dos que ndo acreditam no processo
de avaliacdo
necessadrio a tomada de decisdo. Tema de debate
contundente entre as duas vertentes, a avaliacdo
passou a ser debatida pelo movimento pré-medida
com um argumento baseado nos parametros métricos
de validade e de precisdo, portanto valida para o
processo decisério, no contexto das ciéncias sociais
aplicadas e daqueles que tratam da definicdo de
politicas publicas e processos regulatérios.

cientifica como um instrumento

A planificacdo do mundo, a partir da ultima década do
século passado, incrementa o discurso acerca da
medida e desperta grande interesse nas instituicdes
académicas, de pesquisa e naquelas que fazem uso
pratico desse tipo de conhecimento, como por
exemplo, os prestadores de Tornou-se
necessario, entdo, que o cientista social tivesse uma
atitude epistemoldgica para melhor discutir a questao
da legitimidade das pesquisas e, consequentemente,
da avaliacdo do desempenho das
prestadoras de servicos.

servico.

organizagoes

Na expectativa de mostrarmos que a avaliagdo
empirica é o caminho da exceléncia, apostamos na
construgao de segunda
proposicdao de medida de indicadores de qualidade e
de desempenho. Percebemos que, para reduzirmos a
atitude critica em relacdo a construcdo e a avaliacdo de
modelos de qualidade empiricos, serd necessario haver
convencimento daquilo que deveria ser o o6bvio e
teremos de mudar a nossa forma de comunicacdo.
Teremos de adotar o principio da persuasdo e do
convencimento politico. Parece que é exatamente a
forma de se passar a informacdo que corrobora o
esteredtipo de que os dados empiricos sdo restritos ao
mundo académico, alheio a realidade dos fatos. Como
entdo mudarmos o discurso? Como conseguirmos
mudar as posicoes?

um modelo com uma

O sistema de avaliacdo é uma realidade, sem duvida.
No entanto a sua entronizagdo no mundo decisério
parece ser factivel apenas quando a alta cupula, por
um aborto da sorte, percebe sua relevancia dentro de
contextos autocraticos, burocratizados e politicos. Qual
o resultado entdo da auséncia de uma cultura de
pesquisa avaliativa, centrada na construgcdo de
indicadores de qualidade? Um grande paradoxo:
acharmos que pelo excesso de confianca e de
inseguranca relacdo ao que fazemos, o
aprimoramento da intuicdo publica, com base no senso
possa responder pelas
expectativas da sociedade. Na falta de instrumentos
cientificos aprimora-se o0 senso comum, apura-se a

conveniente intuicdo e vale mais o “eu acho que”.

em

comum, necessidades e

Certamente, uma Agéncia Nacional de Telecomuni-
cacdo, moderna e que tem por funcdo “Regular o setor
de telecomunicacBes para

I”

contribuir com o

Desenvolvimento do Brasi necessita de uma
Ouvidoria que tenha por principio fazer a avaliacdo do
desempenho institucional com base, sobretudo, em
evidéncias empiricas, por meio da sistematizacdao de

dados.

Amélia Regina Alves
Ouvidora da Anatel






Introdugao '

INTRODUCAO

“Lei Geral das Telecomunica¢tes (LGT) -“Art. 45. O Ouvidor
serd nomeado pelo Presidente da Republica para mandato
de dois anos, admitida uma reconducao.

Paragrafo Unico. O Ouvidor tera acesso a todos os assuntos e
contarda com o apoio administrativo de que necessitar,
competindo-lhe produzir, semestralmente ou quando
oportuno, apreciagdes criticas sobre a atuagdo da Agéncia,
encaminhando-as ao Conselho Diretor, ao Conselho
Consultivo, ao Ministério das Comunicagbes, a outros érgaos
do Poder Executivo e ao Congresso Nacional, fazendo
publica-las para conhecimento geral.” (BRASIL / PR / CC,
1997).

Da leitura objetiva do art. 45 da Lei Geral de
TelecomunicagBes (LGT), conforme transcrito acima,
percebe-se que ndo hd o estabelecimento exato de
processos a serem percorridos para alcancgar o objetivo

da apreciacdo da atuacdo da Agéncia.

A partir da autonomia conferida aquele que recebe tal
incumbéncia, é que a atual gestdo da Ouvidoria decidiu
mudar e aperfeicoar a forma de atuacdo deste
importante 6rgdo para a Anatel e para o Setor. Trata-se
que representar,
com processos de trabalho inovadores,

de nova Ouvidoria buscamos
inclusive,
pautados em dados empiricos e por meio de nova

identidade visual.

Ao se analisar etimologia da palavra “ouvidoria”, ndo se
pode restringir
funcionamento distanciado da plena capacidade que
tem de analisar, imparcialmente, se a atuacdo da
Agéncia Nacional de Telecomunica¢les (Anatel) tem

conceber ou este instituto ao

sido de acordo com sua missdo institucional.

Com base nisso, apresentaremos este trabalho,
primeiramente, abordando a reorganizacdo da atual
gestdo da Ouvidoria e suas atividades. E, antes de
adentrar aos resultados das aprecia¢cdes da Ouvidoria,
torna-se necessaria uma abordagem prospectiva do
Setor de Telecomunica¢cdes no contexto socioeco-
némico nacional e internacional.

Os resultados da atuacdo da Ouvidoria foram divididos
em quatro capitulos, conforme os subprocessos que
foram mapeados junto ao Planejamento Estratégico da
Anatel, e que serdo mais bem detalhados adiante. E,

por fim, a discussdo e as conclusdes com observacdes
e recomendac¢des necessarias a governanca da Agéncia
Reguladora.

As informacOes dispostas deste documento foram
analisadas no periodo compreendido entre setembro
de 2016 e julho de 2017.

I. Reorganiza¢ao da Ouvidoria

A atuacdo da Ouvidoria (OV), como parte integrante do
ambiente de Governanca da Anatel, estd diretamente
ligada a Gestdo de Controles Internos e Riscos,
constituindo-se, assim, como um processo importante
dentro da Agéncia.

Tal importancia exige esforco no sentido de que esta
Ouvidoria venha a cooperar de maneira mais adequada
junto ao Conselho Diretor, necessitando lancar mao
das melhores praticas e ferramentas de analise. Por
isso, houve a necessidade de mapear as atividades e
responsabilidades, bem como escolher qual seria a
melhor forma de executar tal tarefa.

O Processo Estratégico atribuido a OV, dentro da
dimensdo de Governanca acima referida é o de
“Realizar Apreciacdo Critica da Atuacdo da Anatel”.
Esse Processo Estratégico decorre da incumbéncia do
art. 45 da LGT, além de vir a produzir
informacdes relevantes ao préprio Conselho Diretor,
bem como para toda a sociedade.

supra,

identificados
mapeados.

Diante dessa nova realidade, foram

quatro subprocessos, assim,
e Acompanhar os Processos Decisérios da Anatel;
e Analisar as Manifesta¢bes sobre a Atuacdo da

Anatel;

e Avaliar os Servigos Prestados pela Anatel;
e Analisar a Atuacdao da Anatel por meio de
Indicadores.

O cumprimento do Subprocesso “Acompanhar os
Processos Decisérios da Anatel” diz respeito ao
acompanhamento de todos os féruns decisérios da
Agéncia como as Reunides do Conselho Diretor e os
Circuitos Deliberativos, buscando a constituicdo de
base epistémica.

O segundo Subprocesso, “Analisar as ManifestacGes

11
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Introdugao

sobre a Atuacdo da Anatel”, trata das manifestacdes
dos cidaddos, que procuram a OV para manifestar
critica ou sugestdo sobre a atuacdo da Anatel.
Entretanto, como parte da governanca da propria
Agéncia, a Ouvidoria buscard promover junto ao
Conselho, maior participacdo dos consumidores, por
meio de projeto de comunicagdo da OV.

O terceiro Subprocesso, “Avaliar os Servicos Prestados
pela Anatel”, é a incumbéncia delegada a esta OV em
face do que dispde a legislacdo vigente, cuja execugdo
também estd sendo aperfeicoada na atual gestdo.

Por fim, quanto ao Subprocesso “Analisar a Atuagdo da
Anatel por meio de Indicadores”, optou-se utilizar,
como modelo inspirativo, a ferramenta estratégica do
Balanced Scorecard (BSC), que serd discutida neste
trabalho. Os demais subprocessos retroalimentam
esse, ndo obstante possuir metodologia prépria, a fim
de rotinizar os trabalhos.

E importante mencionar que todos 0s subprocessos se
retroalimentam, compondo os relatdrios que sdo os
principais outputs da Ouvidoria. A Tabela 1 apresenta
os tipos, as frequéncias desejaveis de producdo e os
objetivos dos relatorios.

Tabela 1 - Tipo, periodicidade e objetivos dos relatérios da Ouvidoria.

Periodicidade

Tipo Relatorio

Objetivo

Parciais Semestral

Para conhecimento do Conselho Diretor

Consolidado Anual Para conhecimento da sociedade [Art.45)
Anual Realizar prospect3o, podendo comper ou ndo o Consolidado.
o o . Com respeito a periodicidade dos Relatérios, entende-
Os relatérios parcials Sao o resultado do

acompanhamento da atuacdo da Anatel, por parte da
Ouvidoria, e sdo apresentados ao Conselho. Podem
conter outras contribuicBes e a descricdo de todas as
atividades em que a Ouvidoria estiver envolvida no
processo de governanca da Agéncia.

Apds apresentacdo ao Conselho, segundo o PLS n.
52/2013 (PL n. 6.621/2016)", aguardam-se as
manifestacdes e eventuais deliberacdes do Colegiado

da Anatel para compor o relatério consolidado
semestral e divulgad-lo conforme estabelece a
legislacdo.

Por sua vez, o relatdorio de impacto possui carater
excepcional e opcional, com o fito de elaborar cendrios
prospectivos e buscar identificar tendéncias. Por isso,
entende-se ser fundamental a participacdo nos féruns
nacionais e internacionais que venham discutir o setor.

se como aceitdvel as frequéncias expostas acima para
apuracdo e aquisicdo de informacdes junto as areas
técnicas da Agéncia, com a emissdao dos Relatorios
Parciais ad hoc ao Conselho Diretor, exclusivamente.
Mesmo reconhecendo que é uma meta ambiciosa,
entendemos que poderemos cooperar com essa
finalidade.

Essa reorganizacdo da Ouvidoria partiu de uma analise
objetiva que identificou pontos fortes e fracos e
desempenho mais
eficiente quanto as suas atribuicdes. O diagndstico foi
realizado com o inicio da atual gestdo e buscou-se,
para tanto, levantar os principais temas observados
pelo acompanhamento histérico da Ouvidoria e, a
partir dai, identificar a correlagdo entre eles e as
interacdes da unidade.

vislumbrou oportunidades para

Uma das principais constatacdes foi de que a atuacdo

da Ouvidoria, confrontada com o funcionamento

T Projeto de Lei das Agéncias em trdmite no Congresso Nacional — “Art. 24. [...] § 12 Séo atribui¢Bes do ouvidor zelar pela qualidade e pela

tempestividade dos servigos prestados pela agéncia reguladora, acompanhar o processo interno de apuragdo de dentncias e reclamagdes

dos
Projeto de Lei do Senado - PLS
Projeto de Lei- PL

interessados contra a atuagdo dela e elaborar relatério anual

da ouvidoria sobre as atividades da agéncia.”
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estratégico da Agéncia, continha lacunas para o
cumprimento  de funcdo de
Basicamente, apenas os dados da relacdo com os
consumidores, oriundos de sistemas informatizados e
dados das Reunides do Conselho Diretor, eram obtidos
de modo sistematico e ndo subjetivo. Enquanto alguns
dados e informacBes eram obtidos por demanda
subjetiva como regulamentacdo ou universalizacdo de
servicos. Outros, por exemplo, sequer eram analisados
de forma objetiva, como os indicadores de qualidade
técnica.

sua avaliacdo.

A reorganizacdo da Ouvidoria, a partir do mapeamento
dos subprocessos, possibilitou estruturar uma atuacao
estratégica e sistematizada, voltada para as quatro
dimensbes do BSC, que, por sua vez, categorizam o0s
diferentes temas que perpassam a Anatel.
sistematizacdo consiste na “Andlise da Atuagdo da
Anatel por meio de Indicadores”, que esta detalhado
com resultados expostos no Capitulo 4 do presente
Relatorio. E, dessa forma, pode haver alteracdo dos
temas e variacdo dos indicadores escolhidos que a
avaliacdo permanece parametrizada pelas dimensdes
do BSC.

Essa

Ressaltamos que a edificacdo desse modelo reflete o

entendimento de que a Ouvidoria deve ser mais
propositiva e mais um elemento de contribuicdo junto
aos processos de Governanga da Agéncia.

Por fim, feito esse diagndstico, e com as ferramentas
a exemplo do BSC, a partir
perspectiva, foi iniciada a implementacdo do método
de trabalho proposto conforme se segue.

adequadas, dessa

Il. Atividades da Ouvidoria - uma forma de
Accountability em face da sua reorganizagao.

Primeiramente, é necessario trazer, de forma objetiva,
as a¢les que estdo sendo ou que foram executadas
pela Ouvidoria na atual gestdo, além daquelas que
estdo descritas em cada capitulo relacionado aos
estratégicos,
anteriormente. Ressalta-se que essas atividades dizem
respeito a eventos, participacbes em reunides de
trabalho, agdes relagdes
institucionais. Informamos, ainda, que o interim das

subprocessos conforme  menciona

administrativas e de

atividades supracitadas vai de setembro de 2016 até
maio de 2017.

Quadro 1 — Agbes da Ouvidoria — Relagdo institucional, Administrativo interno e Comunicagdo — setembro de
2016 a maio de 2017.

RELACAO INSTITUCIONAL DA OUVIDORIA

Farticipagdo em Grupos, Comités, Foruns e Reunides de Quvidorias Publicas Continuo

Audiéncias e Reunifes com os Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario. Continuo

Falestrantes em Semingdrios e Eventos do Setor (Painel Telebrasil e Encontro Telesintese) Realizado

Participagdo em Grupos, Comités, Foruns e Reunides Tematicas do Setor de

el : Continuo
Telecomunicagdes ede TIC's 2

Participagdo em Reunides do Conselho Consultivo Continuo

Apresentacdo da Cuvidoria aos Escritérios Regionais Em Andamento

2 Tecnologias de Informacgdo e comunicagdo — TICs
3 Comissdes Brasileiras de Comunicagdes - CBCs

Comités Consultivos Permanentes — CCPs

13
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ADMINISTRATIVO INTERNO DA OUVIDORIA

ACOES

Elaboragdo do novo Plano de Atuagdo Estratégica da Ouvidoria

[Rejconstrugdo do Mapeamento dos Processos da O

[Re)construgdo do Mapeamento das Competéncias paraa OV

[Re)construgdo do Dimensionamento de Peszoal da OV

Contratagdo de Estagidrios para a Ouvidoria

Transferéncia de arquivos digitais € do controle gerencial da OV para o INTEGRA

STATUS
Realizado
Realizado
Em Andamento
Em Andamento
Realizado

Em Andamento

Reunides Semanais Internas da OV — acomp. De atividades e controle gerencial. Continuo

Mudanga de local na sede, com ampliagdo de espago € acesso a sala de reunido.

Realizado

COMUNICAGAO DA OUVIDORIA

ACOES

Constituigdo da Identidade Wisual da Ouvidaria — Frase e Quadro Inspiracional da OV

Criagdo de Plano de Comunicagdo e divulgagio de Informagfies da Ouvidoria nas Redes

STATUS

Realizado

Em Andamento

Sociais

Elaborag8o de Relatdrios semestrais ao Conszelho Diretor para apreciagdo e manifestagdes Continuo
Elaboragdo de Relatarios anuais para publicagdo apas apresentagdo ao Conselho. Continuo
Projeto Ouvidaoria, Educagdao e Desenvolvimenta [Palestras na anatel). Continuo

lll. O Contexto Socioecondomico e o Setor de
Telecomunicag¢des no Brasil e no Mundo — Uma
Prospecgao de Cendrios

A contextualizacdo dos achados deste relatdrio passa
pela citacdo de uma série de fatos de ordem
macrossocial e econdmica. Para tanto, buscou-se um
caminho que pelo
entendimento de um ou mais sistemas de saberes
com as suas devidas explicacBes e objetos de

estivesse sustentado

interesses  ancorados em redes conceituais,
especificas.
Nesse sentido, identifica-se que a comunidade

epistémica é composta por redes de especialistas que
possuem modelo comum no que diz respeito a
causalidade e conjunto de valores politicos e conheci-
mentos tedricos, na intencdo da busca pela eficiéncia
das politicas publicas.

Assim, esses tedricos e pensadores problematizam
sobre temas da realidade e, para tanto, utilizam-se
epistémicas, que se
compartilhadas na literatura cientifica, nas redes de

redes conceituais tornam

comunicagdo de massa, em todos 0s espacos.
Entdo, questdes como, por exemplo: Qual a realidade

de ambiente econdmico e social que temos, hoje, no

Mundo e no Brasil?

Como o setor de tecnologia transforma e tem sido
transformado por essa realidade social e econdmica?

Quais temas “quentes” tém direcionado os debates e
o alinhamento das ideias no Setor de Telecomuni-
cacdes?

Quem ¢é determinante nas questdes de mercado? O
cliente ou as empresas fornecedoras?

Sdo importantes para que se possa melhor
entender os achados aqui apresentados.

e Foruns Nacionais e Internacionais de Tele-
comunicagodes e de Tecnologias da Informacgao e
Comunicagdo (TICs)

Temos uma crise, com implicacdes na empregabilidade
nacional de um lado e de outro lado fica a pergunta:
Quais as tendéncias da industria, da evolucdo da
tecnologia e da Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) nos préximos anos nos paises

inovacdo e da

desenvolvidos e nos em desenvolvimento?
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Debates acompanhados por esta Ouvidoria no ambito
dos setores de telecomunicacdes e de tecnologia da
informacdo e comunicacdo do pals, em nivel nacional
e/ou internacional, repetem-se sistematicamente no
incremento da necessidade de P&D com viés
tecnoldgico, exclusivamente.

Com efeito, temas recorrentes tém sido observados
nos eventos que cuidam de pensar tendéncias, no
setor, em nivel global. Mas cabe aqui uma indagacdo: e
0 que a sociedade deseja? O que as pessoas estdo
precisando passa necessariamente por esses temas
guentes que estao

especificos do setor? A resposta: ndo se sabe.

sendo tratados em féruns

Fato é que, fazendo retrospectiva na agenda de
como  Futurecom, Telebrasil,
Telesintese, Conferéncias da Comision Interamericana
de Telecomunicaciones da Organizacién de los Estados
Americanos - CITEL/OEA de 2016 e previsGes de novas
agendas para 2017, encontram-se os seguintes temas
quentes, em geral:

eventos Painel

e Modelos operacionais para maior agilidade de
negocios;

e Disruptura na competicdo;

¢ |OT4 - impacto nas redes e estratégias de mone-
tizacdo;

¢ Ciclo de vida das informacGes nas corporacgdes;

e Cidades inteligentes e melhoria da qualidade de vida;
¢ Big Data de nova geracdo de negdcios;

e Tendéncias e perspectivas globais para a oferta de
TIC-s a todos;

e Empresas de internet no desenvolvimento de negd-
cios;

e Telecomunicacdes e I0T — uma revolugdo em curso;
e Agenda regulatéria e politica conciliadas com as
tendéncias de evolugdo e transformacdo do setor de
telecomunicagdes e TICs;

¢ Mobilidade 5G;

e Centralidade das telecomunica¢cdes para o de-
senvolvimento do Brasil;

e Cidades Inteligentes: um estudo de casos reais;
e Internet das Coisas: o novo paradigma;

4 10T - Internet of Things

e Cidades Inteligentes: aprendendo com as expe-
riéncias internacionais;

e Cidades do futuro: o ranking brasileiro;

¢ Saude digital: uma revolucdo em curso;

e Transformacdes a partir das cidades inteligen-tes;
e Seguranca publica - a revolucdo das TICs;

¢ Plano Nacional de Internet das Coisas e desafios:
tributacdo, producdo de sensores, escala e custos;
e |OT, Cloud, Big Data, Analytics;

e Financiamento para formacdo do Ecossistema de
OT;

e O Novo Marco Regulatdrio e a Qualidade dos
Servicos de Telecom;

e Qualidade dos servicos sob outros olhares;

¢ Avaliacdo dos consumidores e propostas para novas
regras.

No ambito internacional, observaram-se no Comité
Consultivo Telecomunicaciones /
Tecnologias de la Informacion Y la Comunicacion -
CCP.I da CITEL/OEA temas sobre: inclusdo digital e
adocdo significativa de banda larga nas Américas,
impacto na

Permanente |:

servicos de telecomunicacBes e seu
protecdo de privacidade, por exemplo.

Entre as propostas do Brasil pautadas no ambito do
CCP.| para a Conferencia Mundial de Desarollo de las
Telecomunicaciones — (CMDT), tem-se: revisdo do
plano estratégico da CMDT,; revisdo das questdes de
estudo da UIT/D exame de estratégias e métodos de
migracdo de produtos analdgicos para a adogdo de
sistemas de radiodifusdo, tecnologias e a
implementacdo de novos servicos e aplicacdes; revisdao
dos termos de referéncia da questdo que trata de
infraestrutura de informacgdo e comunicacgdo; revisdes
ao texto da Resolugdo n° 1 da CMDT,; e revisdo das
resolugdes que seguintes
informacdes de coleta de dados e de estatisticas da
UIT; participacdo dos paises em desenvolvimento na
gestdo do espectro; funcdo das telecomunicacbes e
das TICs em prevencdo de catdstrofes e resgate;
plataforma de treinamento; valorizacdo do conhe-
cimento e da implementacdo das recomendacGes da

tratam dos temas:

5 Setor de Desenvolvimento das Telecomunicagdes da Unido Internacional de Telecomunicages (UIT-D): a missdo principal do UIT-D é

garantir a todos os habitantes do planeta o direito a comunicagdo por meio do acesso a infraestrutura e aos servigos de informacdo e

comunicagdo. Para alcancgar tal objetivo a UIT-D assiste paises na drea das tecnologias da informacdo e da comunicagdo por meio da

mobilizagdo de recursos técnicos, humanos e financeiros necessarios ao acesso a essas tecnologias. O UIT-D foi criado principalmente para

difundir o acesso equitativo e sustentdvel as TICs a um custo acessivel.
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UIT em paises em desenvolvimento; uso das TICs na
acessibilidade; protecdo e apoio aos usuarios consumi-
dores de servicos de telecomunicacdes e de TICs;
tecnologia de desenvolvimento e cambios climaticos;
protecdo da infancia; falsificacdo de dispositivos de
informacdo e comunicacao.

Pela breve andlise dos resultados da Assembleia
Mundial de Normalizacdo de Telecomunica¢des
(AMNT-16), do Setor de Normalizacdo da Unido
Internacional das Telecomunicacdes (UIT-T), ocorrida
entre 25/10 e 3/11 de 2016, em Yasmine Hammamet,
na Tunisia, percebe-se pelo menos trés consideracdes
relevantes:

— A primeira é que o Brasil tem mantido relevante
destaque nas participacSes e discussdes internacionais
(seja em nivel continental como as preparatoérias da
CITEL, seja nas conferéncias mundiais) apesar de que
parece ainda distante de maior proeminéncia nas
principais funcdes da UIT, portanto as Rela¢des
Internacionais da Agéncia deveriam ser fortalecidas e
incrementadas.

— A segunda consideracdo é que se percebe que as
discussGes do referido evento foram, no geral, mais
deliberativas de recomendacgdes de
discussGes do que de "fato" padronizacdo e, talvez,
seja mesmo esse o0 escopo principal da Assembleia.

estudos e

— Em terceiro lugar, as posicdes brasileiras dentro do
quadro discutido, medida, guardam
correlacdo com o que se estd em discussdo no Brasil, a
exemplo da regulamentacdo ou ndo das tecnologias
Over-the-top (OTTs). Mas é certo que existe o risco de
ndo se ter definicdo institucional da Agéncia (pelo
Conselho Diretor) ou mesmo de Estado (diretrizes do
governo brasileiro) sobre o que deve ser defendido e
proposto para as questes que estdo sendo discutidas
ou revisadas aqui, e esse risco leve a um efeito reverso
de a Anatel ser orientada pela incerteza daquilo que
deveria ser mais bem alinhado institucionalmente.

em alguma

A delegacdo que representou o Brasil informou que
realizou 22 reuniGes prévias, que resultaram em
trabalhos para a “preparacdo de posicdes brasileiras
relevantes a serem propostas, preliminarmente, nas
reunides do CCP.I da CITEL / OEA, com vistas a
formacdo de Propostas (Inter-
American Proposals — IAPs), que por carregarem o

Interamericanas

apoio dos paises do bloco Ameéricas, chegam a
Assembleia com maior influéncia”.

O Brasil ofereceu suporte a aprovacdo de 28 IAPs das
quais, oito foram origindrias de propostas brasileiras
sobre temas importantes, como:
e |niciativas da UIT-T de sensibilizacdo sobre as
melhores praticas e politicas relacionadas com a
qualidade de servico;

e Reducdo dos precos de roaming internacional,

e Combate ao roubo de dispositivos moveis de

telecomunicacdes/TIC  (em  conjunto com a
administracdo da Colémbia);
e Estudos relacionados com a luta contra os

dispositivos TIC falsificados e manipulados;

e Reconhecimento dos aportes ao desenvolvimento
dos produtos por parte das comissdes de estudo da
UIT;

e Estrutura da UIT-T;

e Critérios de escolha e responsabilidades dos presi-
dentes e vice-presidentes das ComissGes de Estudo da
UIT-T;

e Programa de Conformidade e Interoperabilidade.

Afirmam ainda que o Brasil obteve éxito na
assembleia mundial nas discussdes das matérias
de interesse do pais, destacando-se:

¢ Qualidade (Resolugdo UIT-T n? 95) — Fortalecimento
da discussdo regulatérios de
medicdo de qualidade na UIT-T. A referida resolucdo
instrui ainda as ComissGes de Estudo do Setor de
Normalizacdo da UIT a desenvolverem recomendacdes
com referéncias internacionais sobre padrdes minimos
de qualidade para as redes de telecomunicag¢des, bem

sobre frameworks

como melhores praticas regulatdrias para a promogdo
de aperfeicoamento na qualidade dos servicos de
telecomunicacgdes.

e Protecdo ao Consumidor (Resolucdo UIT-T n2 84) —
Avaliagdo dos impactos nos consumidores quando
ocorre desenvolvimento de padrdes.

e Roaming Internacional (Resolucdo UIT-T n2 88) -
Auxilio aos paises em acdes para reducdo dos precos
de roaming Internacional e continuar estudando o
tema.

e Servicos OTT - Inclusdo do tema na resolucdo ja
existente que trata dos mandatos das Comissbes de
Estudo e insercdo de diretrizes explicitas para as
ComissBes 2 (aspectos operacionais) e 3 (aspectos de
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politicas e econdmicos) tratarem do assunto.

e Tratamento para terminais roubados e falsificados
(Resolugdes UIT-T n2 96 e 97) - A UIT deve continuar
estudando e propondo solugdes para ajudar os paises.

e Reconhecimento do trabalho da Academia nas
atividades da UIT (Resolug¢do UIT-T n2 80) - Instrui a
UIT-T a para

formalmente os pesquisadores envolvidos.
e Servicos Financeiros Digitais (Resolugdo UIT-T n2 89)
— Continuacdo dos trabalhos de padronizacdo de
servicos digitais relacio a
interoperabilidade,  protecdo de  consumidores,
qualidade do servico e seguranca.

estabelecer critérios reconhecer

financeiros com

e Aprovadas cinco recomendacdes relacionadas a
Comissdo de Estudos 3 sobre aspectos econdmicos na
prestacdo de servigcos de telecomunicagdes.

e Nova Estrutura da UIT, tendo o Brasil sido eleito para
ocupar quatro vice-presidéncias de ComissGes de
Estudos (CE) que tratam de temas relevantes para o
pafs, quais sejam as CEs3 6 11, 12 e 16.
Entre os temas da Comissdo Brasileira de Comunicagdo
(CBC3), permeiam de forma constante as questdes
sobre Qualidade dos Servicos (QoS) e Qualidade da
Experiéncia (QoE). Mas, vale o indagar sobre de que se
cuida efetivamente cada uma dessas siglas? Pelo que
se depreende da participacdao nos foruns e na leitura
dos documentos, o foco dessas medidas de qualidade
individuo consumidor

estd centrado no ou em

definicdes  tecnoldgicas? Visando  contribuir, a
Ouvidoria escreveu um paper trazendo os devidos
esclarecimentos de delineamento dos conceitos e serd

submetido a publicacdo em periodico.

As deliberacBes como as que ocorreram Tunisia em
2016 (World Telecommunication
Assembly - WTSA-16), sdo proprias para promoverem o

Standardization

envolvimento das dreas técnicas desta Agéncia em
debates internacionais, sobretudo quanto ao tema de
qualidade da prestacdo de Importante
destacar que sobre esse tema esta OV emitiu analise
ao Conselho Diretor. Ademais, passou a integrar os
grupos de trabalhos das CBC's como forma de

Servicos.

colaborar no ajuste de conceitos tedricos ancorados na

literatura dos temas, sobretudo, quanto a

comportamento do consumo e seus desdobramentos.

Analisando o organograma da Agéncia identifica-se a

6 CE's3 - Comissao de Estudo 3

Assessoria Internacional da Presidéncia (AIN) com o
propdsito de planejar e executar um plano de agdo que
viabilize a participacdo institucional em foruns interna-
cionais, como forma de subsidiar a Agenda regulatéria
e criar inteligéncia estratégica e se fazer futurologia na
Agéncia.

importancia buscar
relacdo desses temas quentes, abordados em foruns

Observa-se como de grande

que tratam das tendéncias de ampliacdo e de
desenvolvimento do setor de telecomunicacdes e TICs,
com a realidade conjuntural, de grave crise nacional e
de tendéncias internacionais de protecionismo de
mercados, por exemplo.

No entanto, considera-se que, sem a devida parti-
cipacdo de atores diversos nas Comissées Brasileiras de
Comunicacdes (CBCs), fica bastante comprometido o
pensar sobre e a apresentacdo de novas ideias. Em
foruns com essas caracteristicas, faz-se pertinente o
envolvimento da academia, de setores que tratam de
P&D, da industria e de associacdes de classe, por
exemplo. Caso contrario perde-se em efetividade no
propdsito dessas comissdes e a funcionalidade da area
internacional que ndo conseguird oxigenar e ser um
agente que ird catapultar elementos que venham a
atender ao plano de acdo estratégico da Agéncia.

Deve-se creditar a cada ator o seu papel de forma bem
clara. Aquele que tem a competéncia para pensar e
elaborar hipoteses sobre fenomenos que se rela-
cionam com a realidade do setor de telecomunicagées
ndo sera necessariamente aquele que devera cumprir
com os procedimentos dos tramites internacionais.
Este ultimo, entende-se, deve assessorar o primeiro.

Nesse sentido, a OV defende que seja promovida uma
revisdo das RelagBes Internacionais da Agéncia, tanto
do ponto de vista da estrutura e competéncias
institucionais, quanto do fluxo das informacdes e
posicionamento regulatério a serem defendidos nos
seus devidos foruns.

A AIN precisa, assim, receber e desempenhar sua
funcdo operacional e administrativa de assessoria e
apoio quanto ao funcionamento estratégico para as
demandas internacionais.

17
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Ja as CBC’'s devem-se destinar como camaras de
discussdo temadatica, e ndo de discussdes
procedimentais, a fim de receberem contribuicdes
de diferentes stakeholders (internos e externos da
Anatel, a exemplo da academia) e, assim,
promover os debates e construcdo de mérito do
que, ao final, serd aprovado pelo Conselho Diretor
como posicionamento do Brasil, a exemplo das
definicdes de QoS e QoE a luz do comportamento
do consumidor.

O setor da as pessoas aquilo que elas querem ou ele
lhes diz o que devem querer? Quem controla o
mercado? O por empresas
fornecedoras ou os consumidores? Essas questdes sdo
bastante complexas quando se identifica que novos
modos de comprar, possuir e serdo criados todos os
dias.

setor meio das

No Mobile World Congress — 2017 ocorrido na cidade
de Barcelona, John Stankey, CEO da empresa de
telecomunicacbes AT&T, fez a seguintes colocac¢des’:

“O que mais importa hoje é o cliente e sua voz. NOs, neste
Congresso, precisamos valorizar essa voz individual, construir
nossa experiéncia em torno dela, de modo que o
relacionamento unico de um cliente conosco seja exata-
mente o que eles queiram. Para conseguir isso, temos de
projetar e entregar uma experiéncia de ponta a ponta.

A realidade de hoje é que temos um mundo socialmente
conectado, sempre ligado, totalmente transparente, que
todos nds ajudamos a criar.

Nova plataforma de consumo:

1. Armazenagem e agregacdo serGo importantes, mas serdo
diferentes do que sabemos hoje. Aumentar a fragmentagdo
do conteudo sé aumentard a oportunidade de atender aos
gostos e desgostos de um cliente.

2. Precisa haver uma estratégia publicitdria melhor em apoio
de conteudo premium. Ndo sO precisa ser mais relevante e
menos intrusiva, mas essa inovag¢do é fundamental para
sustentar o desenvolvimento continuo de niveis sem
precedentes de alta qualidade e contetido envolvente. E um
elemento de um ecossistema sauddvel que cria cargas uteis
para nossas redes e escolha para nossos clientes.

3. Os “digital natives” procuram uma plataforma melhor
para monetizagdo. Os artistas desejam compensac¢do justa

por seus trabalhos e irGo se fidelizar a distribuicdo que

alcanga esse objetivo.

4. Os anunciantes querem alternativas confidveis - alta
qualidade e alta integridade programdtica para alcangar o
publico alvo.

5. O custo unitdrio dos conteudos visualizados no mundo
digital é muito relevante. Dito de forma diferente, uma
distribuicGo mais ampla e mais global oferece oportunidade
para reduzir os custos unitdrios.

6. O ambiente precisa ser “multi-tenant” — tanto para cria-
dores de conteudo como para aqueles que inovam com
armazenagem e agrega¢do.

Vamos ser claros. Se vocé ndo esta olhando para modelos
multifacetados , a concorréncia vai matd-lo. Vocé precisa de
assinatura, de publicidade, e ndo pode adquirir e reter
clientes hoje por meio de pura conectividade. De volta a voz
pessoal do consumidor [...] é a atragdo, o vinculo emocional

do conteudo e a grande experiéncia que importa”.

O que estd na centralidade do pensamento do CEO da
AT&T? E o fato de que o consumidor é o agente que
ditard a regra do jogo, razdo pela qual se faz necessaria
essa visdo multifacetada sobre o comportamento, uma
vez que, como dito acima, novos modos de comprar,
possuir e ser sao criados todos os dias.

Ainda recentemente, o presidente do grupo espanhol
Telefénica afirma que ninguém ird carregar
smartphone em 10 anos. E mais, acrescenta que o
ciclo inovacdo ¢é comparavel
aparecimento da energia elétrica (José Maria Alvarez-
Pallete Lépez. Revista Veja, Edicdo 2.529. anos 50. n.
19, 10 maio 2017). Comportamento do consumidor e
cognicdo serdo ancoras em um novo modelo de
negocios inovadores.

um

atual de ao do

e O Cenario Econdmico Brasileiro e o Mundial

Em 2016, ao abrir o semindrio sobre Expogestdo em
Joinville, o economista Eduardo Gianetti da Fonseca
estabeleceu um cendrio de recuperacdo da economia
nacional, em franca dificuldade como consequéncia de
certa forma da crise mundial que assolou as relacdes
de negdcio no mundo. Para ele, seria muito dificil
reverter a atual situacdo da projecdo de recessdo de
3,5% a 4% naquele ano, de 2016. Acrescentou ainda,
gque em um bom cendrio, o pais teria um numero
positivo em 2017 de 1% ou 1,5% de crescimento do

7 Apresentacdo feita no painel de Keynotes, conforme disponivel em: https://www.mobileworldcongress.com/conference/keynote-

speakers/
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Produto Interno Bruto (PIB), conforme estimativa.
Segundo Gianetti, esse crescimento viria do avanco das
exportacbes e da retomada dos investimentos em
infraestrutura.

Com base nesses fatos, postados por Gianetti,
pretende-se, entdo discutir alguns aspectos da crise
internacional, seus efeitos sobre o ecossistema de
mercado e desdobramentos na realidade brasileira.

Para tanto, é importante comegar apontando para o
fato de que a
condicdo de incerteza e instabilidade inerente ao
funcionamento dos mercados (sobretudo financeiros),
acarretando estratégia especulativa que passa ser, na
realidade, um elemento central na explicagdo dos
ciclos de negdcios (Minsky, 1982; Kregel, 1998; Dodd,
2009; Farhi, 1999, 2010). efeito, os
condicionantes macroeconbmicos e institucionais

literatura heterodoxa enfatizou a

Com
passaram a influenciar a matriz de decisdes dos
agentes ndo apenas por meio de incentivos, mas
também e, sobretudo, propria
percepcdo acerca dos riscos associados as opgdes de
alocacdo de recursos em cada instante do tempo
(Minsky, 1982; Dequech, 2000),
altamente instaveis (Boletim de Economia e Politica
Internacional). Seguramente, isso caracterizou alte-
racdes importantes nos mercados globais, retirada de
recursos dos paises em desenvolvimento, queda na
capacidade de investimento com consequéncias sobre
o equilibrio dos comportamentos de compra e de
venda.

moldando sua

em mercados

A crise econbmica de 2008 demonstrou que ndo é
possivel negligenciar os condicionantes macroecond-
micos que atuam sobre as estratégias de exposicdo ao
risco cambial por parte dos agentes privados, nem
tampouco seus impactos sistémicos.

Na primeira semana de abril de 2009 em Londres,
lideres do mundo e mais economias emergentes se
reuniram para reiterar compromissos de evitar o
protecionismo e de retomada das negociagdes comer-
ciais globais, além de chamar para mais agbes de
estimulo econdmico. Todavia, de 2016 em diante, uma
tendéncia antiglobalizante toma conta da circunstancia
mundial caraterizada, sobretudo, pela vitéria dos
republicanos nos Estados Unidos e pela saida do Reino
Unido da Unido Europeia (BrExit).

Observa-se que as decisdes do G-20, em 2009, em
geral, ficaram em torno de interesses muito proximos
com objetivo comum de garantir equilibrio social e
econdmico aos paises, sobretudo em desenvolvimento.

Especialistas, como Gianetti, e o Instituto de Pesquisas
Econbdmicas Aplicadas (Ipea) entendem que a crise
internacional ndo foi totalmente debelada, assumindo,
todavia, contornos de protecionismos de mercados e
tampouco foram encontrados denominadores que
possam se traduzir em consensos capazes de gerar
comunidade epistémica predominante sobre o tema.

Alguns de seus piores efeitos se fazem sentir nas
economias nacionais em desenvolvimento, sobre o
nivel de emprego, como no caso do Brasil, quando as
suas implicagcBes merecem destaque por dois motivos:

1) pelo impacto sobre as condices de vida da
populacdo; e

2) pelo fato de que a massa de
(determinada pelo nivel de emprego e de saldrio) é um
dos principais componentes da demanda interna —
logo, sua evolucdo pode contribuir para abrandar ou
ampliar os efeitos da crise mesmo nas relagdes de
consumo.

rendimentos

Priorizando o efeito da empregabilidade nas atividades
consumeristas, vale destacar a evolugdo bem como o
declinio do desemprego no pais nos ultimos anos,
consequéncia
macrossociais e macroeconomicos mundiais. Assim, o
Ipea aponta que até outubro de 2008, houve
acelerada criacdo de empregos com carteira assinada,
refletindo tanto o crescimento da produc¢do, quanto a
formalizacdo dos vinculos laborais. Ainda de acordo
com o Ipea, de Empregos e
Desempregos do Ministério do Trabalho (Caged)
aponta que o saldo acumulado de admissGes e
demissdes de janeiro a outubro de 2008 foi de cerca
de 2,1 milhGes de postos, um recorde comparado ao
mesmo periodo dos nove anos anteriores.

como decorrente de movimentos

o Cadastro Geral

Ademais, de novembro de 2008 em diante, o Caged
passou a registrar saldos substancialmente inferiores
aos periodos precedentes,
posteriores a crise cambial de 1998. De novembro a
janeiro houve destruicdo liquida de postos de trabalho,
0 que sO costumava acontecer no més de dezembro
por motivos sazonais (fim do periodo de vendas de

incluindo os meses
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Natal e entressafra). Em 2016 o mesmo 6rgdo indica
12% de desempregados no Brasil.

e As Escolhas dos Consumidores — um
Comportamento Econémico

Vale refletir o impacto dessa realidade nas relacdes
consumeristas.
comportamento do consumidor, os pesquisadores
afirmam que existe um ciclo ou processo de consumo
e que cada uma das fases desse processo, possui
particularidades préprias. Consequentemente,
reconhecida a necessidade de consumo, os
individuos adotam determinados critérios de forma a
proceder com suas decisGes sobre qual a melhor
escolha, ou qual a escolha a ser feita. Para tanto,
diversas sdo as varidveis intervenientes e sobre elas os

No ambito dos estudos sobre o

uma
vez

pesquisadores  das  ciéncias  sociais e do
comportamento tém dedicado boa parte do seu
tempo e dos objetos de
desprezando, todavia, a importancia das outras etapas
do processo de consumo e as varidveis que a elas

subjazem.

seus pesquisa, ndo

Na verdade, é fato que, entre os achados de pesquisa
empirica na area, um critério forte de correlagdo com
a escolha é o recurso financeiro que o individuo tem
para investir no bem, no produto ou nos servicos
reconhecidos como sendo necessidade emergente e
que precisa ser resolvida. Essa varidvel Critério pode
levar o processo de analise das possibilidades a ser
mais ou menos agradavel, mais ou menos penoso, e,
inclusive, a condicionar o individuo a fazer
substituicdes nas suas escolhas. Assim, quando ndo se
pode adquirir o bem que se deseja por, inclusive, falta

de orcamento, o que pode substitui-lo?

Em 2016, uma pesquisa feita pelo Instituto Nielsen
apontou que os brasileiros trocaram marcas mais caras
por outras mais baratas. O estudo acrescenta que, nas
atividades econdmicas, a inflacdo elevada® e o cenario
politico instavel geraram desesperanca com efeito do
encolhimento sobre a renda familiar brasileira. Assim,
ainda segundo a pesquisa, o que se observa é que 42%
das familias trocam marcas para economizar. Isso

implica o entendimento da rede de consideracdo dos
consumidores. Os pesquisadores, por exemplo, sabem
hoje, que os tomadores de decisdo tém um repertdrio
de estratégias. Em um processo de pensamento
chamado Pensamento Construtivo, avalia-se o esforco
de que se precisa para fazer uma escolha especifica e,
depois, se ajusta a quantidade necessaria de esforco
cognitivo para tomar essa decisdo. Esse fenémeno foi
bem explicado pela teoria motivacional de VROOM
(1964). Motivacdo € um processo psicologico basico
determinante de sobre como e por que as pessoas se
comportam, inclusive nas condi¢cdes de consumo. As
iniciativas de uma pessoa tomadas ao longo do tempo
para viver com um orgamento apertado, por exemplo,
exigem planejamento, o que ndo deixa de ser uma
autorregulacao.

As pessoas valorizam o dinheiro de forma diferente
dependendo de onde ele vem. E quando a origem do
recurso financeiro esta no proprio esforco do individuo
consumidor,
utilitarista nas suas escolhas.

ele tende a usar um critério mais

Diante desse reconhecimento, as condi¢Ges de
empregabilidade no pais e a circunstancia do efeito
dessa realidade sobre a tomada de decisdo, em caso

de consumo, precisam se fazer presentes.

Dessa forma, melhor serd o entendimento sobre os
achados que surgem de indicadores, como do tipo:
decréscimo do reclamacbes de
consumidores na Anatel? Um indicador como esse, por
exemplo, assim como outros precisa ser interpretado a
partir de contexto,
empiricos  que explicacdes
comportamento de mercado como um todo. O que as
pessoas priorizam na sua cesta de consumo doméstico
efetivamente?

nimero de

de outros achados achados

trazem sobre o

e Cenarios de um Brasil Diverso —
Telecomunicagoes e Tecnologias como
indicadores econdmicos

A primeira década do século XXI foi periodo marcado
por uma politica econémica que patrocinou a geragao

8 O cenario inflacionario ora retratado por este relatério tende a melhorar, j& que o IPCA, no acumulado dos uUltimos doze meses até

abril/2016 ficou em 4,08% bem abaixo do centro da meta determinado pelo Conselho Monetario, que é de 4,5%. Note que a

desaceleragdo dos precos, pode balizar uma reduc¢do na taxa bdsica de juros, o que mais adiante pode melhorar o ambiente de negdcio

para o setor de telecom.
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de emprego e o desenvolvimento econémico com
reducdo da
desigualdade, pobreza e desemprego, entre outros

consequéncias  visiveis sobre a
avangos. Pochmann (2010) ressalta que o Brasil, nesse
periodo, alcangcou uma posicdo entre os paises com as
mais altas taxas de mobilidade social, destacando-se
acima de paises como Suécia, Canadd, Espanha, Franca

e Estados Unidos da América.

Todavia, Guerra, Pochmann e Silva (2014), na reedicdo
do Atlas da Exclusdo Social no Brasil, analisado por
Oliveira (2016), conferem que, com base na conjuntura
regional do pais, esse movimento de transformacdo se
faz, na realidade, de maneira mais lenta, sobretudo em
algumas regides brasileiras reconhecidamente mais
afetadas nos quase 500 anos de exclusao.

O conceito de exclusdo social utilizado pelos autores é
parte integrante do processo de desenvolvimento
capitalista, tendo, cada pais ou regido, estruturas e
dinamicas sociais proprias. Destacam que, no Brasil, o
processo de estoque de rigueza ou acumulacdo de
capital ocorreu historicamente de maneira deslocada

da integracdo e social,
contraponto a paises desenvolvidos.

Os resultados do Indice de Exclusdo Social (IES),
desenvolvido por Pochmann e Amorin (2003), que
envolvem informacgles de

desigualdade,

homogeneizagdo em

pobreza,
estudo, alfabetizacdo,
concentracdo de jovens e violéncia, e apresentados
por Guerra, Pochmann e Silva (2014), na reedi¢do do
Atlas, demonstraram que as regides Norte e Nordeste
apresentam a maior exclusdo e as regides Sul e

emprego,
anos de

Sudeste a menor, tendo o Centro-Oeste uma posicao
intermediaria.

Sob um quadro dramatico de exclusao social, no Norte
e no Nordeste ha ocorréncia de pobreza dos cidadaos
com reduzidas oportunidades de emprego formal,
escolaridade e alfabetizacdo, por exemplo. Com efeito,
dados do Pnad 2015 (IBGE, 2016) confirmam essa
disparidade, com resultados superiores para as regides
Sudeste, Sul e Centro-Oeste, relacionados a trabalho e
rendimento, a educagdo e a tecnologia,
comparacdo a resultados das regides Norte e Nordeste

em

Tabela 2 - Trabalho e Rendimento, Educagao e Tecnologia — 2015 — Regides.

Trabalho e Rendimento Educacdo Tecnologia
Nivel da Taxa de Rendimento | N médio de Acesso a Telefone
ocupacdo desocupacdo médio (RS) estudos internet movel celular
Regiso €) 2 e (4) ) (6)

Norte LaeesEIATT 83 1453|A 739 4G 2| 68:6-...,
Nordeste "O‘ -------- 22,19 10,1|9 1223|149 6,7|1% 45,119 ..enes 696
S A 58,7 oGS . e S 82,6
Sul " 62,8/ 6.8/@ 2079|@ 8.2|@ 61,1|@ 85:3" i
Centro-Oeste @), 62,7|@ 7.7|@ 2203|@ 8,3|@ 64,0|@ 869 ;

Notas:

_______

(1) Nivel da ocupagdo, na semana de referéncia, das pessoas de 15 anos ou mais de idade, por Grandes Regides — 2015.

(2) Taxa de desocupacdo das pessoas de 15 anos ou mais de idade, na semana de referéncia, por Grandes Regides — 2015.

(3) Rendimento médio mensal real de todos os trabalhos das pessoas de 15 anos ou mais de idade, ocupadas na semana de

referéncia, por Grandes RegiGes — 2015.

(4) Nimero médio de anos de estudo das pessoas de 10 anos ou mais de idade — 2015.

(5) Percentual de pessoas que utilizaram a Internet, no periodo de referéncia dos ultimos trés meses, na populacdo de 10

anos ou mais de idade, por Grandes Regides — 2015.

(6) Percentual das pessoas que tinham telefone movel celular para uso pessoal, na populagdo de 10 anos ou mais de idade,

por Grandes Regides—2015.

Particularizando essa problematica junto ao setor de
tecnologia do pais, observa-se, no que tange o acesso
a tecnologia, a saber: acesso a internet e porte de
que ha reproducdo das
disparidades observadas pelo Atlas da Exclusdo Social.

movel celular, mesmas

De acordo com os dados da PNAD continua, de 2012 a

2016, hd um aumento sistematico no quantitativo de
pessoas com mais de 14 anos no Brasil (Figura 1).
Nesse periodo, houve acréscimo de quase 7% dessa
populagdo, o que representa relativo impacto sobre as
condicdes de acesso a bens, produtos e servigos.
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Figura 1 - Pessoas de 14 anos ou mais - Brasil
Fonte: IBGE - Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — 42 trimestre de 2016 (IBGE, 2017).

De igual maneira, esses padrbes se repetem na taxa de  mais, ocupadas como empregado no setor privado

desocupados, relativamente grande no Brasil hoje, com carteira de trabalho assinada (exclusive

com diminuigdo substancial de pessoas, de 14 anos ou  trabalhadores domésticos) de 2014 a 2016 (Figura 2).
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Figura 2 — Pessoas de 14 anos ou mais de idade desocupadas nas semanas de referéncia (em milhares).
Fonte: IBGE — Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — 42 trimestre de 2016 (IBGE, 2017).
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Quadro 2 - Percentual de pessoas de 10 anos ou mais de idade, total e distribuicao, por utilizagdo da Internet
no periodo de referéncia dos ultimos trés meses, e classes de rendimento mensal domiciliar per capita.

Varidvel - Percentual de Pessoas de 10 anos ou mais de idade
Ano - 2015
Utilizacdo da internet no periodo de referéncia dos Ultimos trés meses - Utilizaram internet
= 0]
S = 8 8 8 z 8
= s ™ i S i - o5
- = = [P : I 2w B w v W W
Territorial == = E o= i~ o — I — m = = =
== u o 5 = — £ ™ E m .E o = ToAE
o m T 5 E @ E w E u E v E o E
a 2= - el - 0 =
0 e n o o o 0 =
E - = = m ™ m = (]
o = = = = = =
1 Norte @ 599P 112019 750@ s554(P 489@ 428@ 3.75@ 240
2 Nordeste -~ -{@ ~46,50)@ ~ 38, 60[5 - 26271 45:59{@ 12.09|¢P 13 42| 11,67\ 10,63
3 Sudeste A F7E@ -3522)@.45,14|@ 51,73|@ 52,23/@ sS1.43|@ 5503[@-S848|
4 Sul @ 724/@ s05|@ 1221|@ 17382[A 213(A- 1106(@ -6 -16.19|-- -~
5 Centro-Ceste|[§p 5,009 622|@ 783@ 892(@ 542|19 575/@9 108:@ 12,30
Fonte: IBGE - Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (adaptado)

Nota: O IBGE apresentou total de 101.864.760 pessoas que utilizaram internet no periodo, que difere da soma do nimero

de pessoas de todas as classes e do niUmero total de pessoas por classe para todas as regiGes (99.063.900). Para célculo dos

percentuais, considerou-se, como 100%, a soma das pessoas por classe para todas as regides.

Importante, ainda, se ter uma ideia do que representa
no pais o acesso de pessoas a internet em relacdo a
sua utilizacdo da internet (Quadro 2).

Nota-se uma variagdo importante do percentual da
internet pelas regides
renda. Importante se

populacdo com acesso a
geopoliticas em funcdo da
postularem possiveis impactos desse fato sobre o
potencial critico da populacdo no que se refere ao
acesso as informac8es de nicho, antes exclusivas de
determinada classe social e escolaridade, e hoje
permitindo que, de forma mais abrangente, as pessoas
tenham acesso a dados, que podem

constituir repertérios de estratégias de consumo que

conceitos

venham a ser mais interessantes e que facilitem a
adocdo de critérios que representem o esforco
cognitivo que acaba constituindo a apropriacdo pelo
consumidor do seu espago nas relagdes consumeristas.

E fato que quando a decisdo exige uma abordagem
racional bem pensada, utiliza-se a capacidade mental
para toma-la. No entanto, do contrari,o procuram-se
atalhos. O que isso significa? Que o consumidor vai
fazer, simplesmente, o que costuma fazer, ou seja,
tomar decisdes habituais e intuitivas com base nas
reacbes emocionais. Em alguns casos, as pessoas
adotam um orcamento mental que ajuda a avaliar o
que serd consumido ao longo do tempo para que se
possa moldar o que fazer no presente. Assim, vale

novamente enfatizar a questdo da autorregulacdo e
seu vinculo com a informacao.

As iniciativas de mudar ou manter seus habitos ao
longo do tempo exigem como ja falado anteriormente,
planejamento. Assim, a informacdo pode desencadear
comportamentos autorregulados do tipo cognitivo
(deliberado, sequencial),  habitual
(inconsistente e automatico) e afetivo (emocional e
instantaneo). Importante notar que, nas regides Norte
e Nordeste do pais, em sua maioria, pessoas com

racional e

acesso a internet ganham até um saldrio minimo e nas
demais regides, a saber Sudeste, Sul e Centro-Oeste, a
maioria que acessa a internet é de pessoas com mais
de um saldrio minimo (Tabela 3).
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Tabela 3 - Percentual de Pessoas de 10 anos ou mais de idade que utilizou Internet no periodo de
referéncia dos ultimos trés meses e classes de rendimento mensal domiciliar per capita — até 1

Salario Minimo e mais de 1 Salario Minimo.

Regido Ate 1 SM Mais de 1SM
Morte 56,6

Mordeste 61,8

Sudeste 63,7
Sul 713
Centro-Oeste 64,6

Fonte: IBGE - Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios - PNAD - 2015 (Adaptado)

Significativo refletir sobre esse dado, uma vez que
pode padrdes de comportamento
desenvolvimentistas por meio da capacidade de
alternancia de valores pessoais distintos, como, por
exemplo, abertura a mudanca, criatividade, capacidade
de correr risco, entre outros. Consequentemente,
entende-se da necessidade de se definir as normas de

determinar

prestacdo de servigos, sempre com foco no objeto de
mercado, no caso o consumidor e suas especificidades
e circunstancias de contexto. Caso contrario, o fosso
que pode ser criado terd repercussbes que se
caracterizardo em elevados indices de reagdo do
consumidor. Entdo, essa aderéncia a estratégia que o
individuo cria, bem a identificagdo de sobre quais
critérios em geral usa para proceder a suas decisGes e
o que efetivamente valora, parece que pode reduzir
esse abismo entre o ofertante e o receptor dos

servicos de tecnologia.

Entdo, é significativo analisar essas tendéncias da reali-
dade social econdmica e sua relacdo com aquisicdo de
servicos de telecomunicacdes de TICs. Quais as
evidéncias que se encontram no setor? Qual a
tendéncia que se observa? Como esses fatos sdo
usados para prestar os servicos de um lado e para
regular de outro?

A Figura 3 apresenta a variacdo, em percentuais, do
guantitativo de acessos entre 2015 e 2016 por servico
e regido geografica. De modo geral,
aumento em percentuais de acessos de 2015 a 2016
para o Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM) e
decréscimo nos demais servicos para todas as regioes.

observa-se

10,0

]

mSCM

W SMP

SEAC
STFC

-10,0

Figura 3 - Variagdo, em percentuais, de acessos por servigo- dez. 2015 e dez. 2016 - Regides.
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Para o Servico Movel Pessoal (SMP), a Figura 4 reforca uma tendéncia de queda no nimero de acessos.
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Figura 4 - Namero de acessos SMP - dez. 2015 e dez. 2016 - Regides

S6 na regido Nordeste houve reducdo de cerca de entre os anos 2015 e 2016 (Figuras 5 e 6). Devera ser
cinco milhdes de acessos SMP. No entanto, hd uma €ssa a tendéncia? Possivel que sim em decorréncia da
tendéncia de reducdo do numero de acessos para o Conjuntura social e econémica que se observa no pais.

SMP Pré-Pago e um ligeiro incremento para o Pds-Pago
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Figura 5 - Acessos SMP Pré-pago — dez./2015 e dez./2016 — Regides.
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Figura 6 - Acessos SMP Pés-pago — dez./2015 e dez./2016 — Regides.

A reducdo do numero de

principalmente

acessos em SMP,

Pré-Pago, veio acompanhada da
ampliacdo do SCM (Figura 7). Possivelmente, esse
fendmeno caracteriza uma alternancia no comporta-
mento do consumo com tendéncias de se ter conver-
géncia de servicos em um mesmo terminal, ou seja,
uma migracdo para servicos ou modalidades de acesso

a internet.

Houve ampliagdo do numero de acessos SCM entre

2015 e 2016 para todas as regides, com destaque para
a regido Sudeste com acréscimo de cerca de 600 mil
acessos (4%) e para a regidao Norte que, embora tenha
havido acréscimo de certa de 80 mil acessos, equivale
a um aumento de quase 9% na base.

Quanto ao SEAC, houve manutencdo ou queda no
nimero de acessos para todas as regides (Figura 8). O
mesmo aconteceu com os acessos do STFC (Figura 9).
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Figura 7 - Numero de acessos SCM - Dez 2015 e Dez 2016 — Regides
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Certamente as pessoas estdo entrando em uma
condicdo de autorregulacdo para decidirem sobre
quais tipos de servicos terdao acesso em detrimento de
outros que lhes tragam como melhor bem-estar e
capacidade de compra. Isso pode também caracterizar
uma conduta de escolhas centradas em um padrdo
mais cognitivo, sobretudo para aqueles consumidores
das regiGes Sul, Sudeste e Centro-Oeste, com maior
representatividade de renda mensal e com mais acesso
a informacdo de nicho, por meio da internet. Seria o
caminho para a Internet das Coisas?

Deseja-se, dessa forma, procurar entender a entdo
relagdo entre os debates promovidos no ambito do
setor e sua integracdo vinculada as questBes da
recessdo, do desenvolvimento e do patrocinio da
reducdo da desigualdade no pais. Esta realmente o
de Telecomunicacdes e TICs
catalizador do desenvolvimento, inovacdo e reducdo
de desigualdades como preconizam os 17 Objetivos
Globais da ONU®? A Anatel precisa dar resposta a essa
pergunta.

Setor sendo um

9 Agenda 2030 da ONU, com 17 objetivos estratégicos. Disponivel em https://nacoesunidas.org/pos2015/agenda2030/>

y -

27



28

Introdugao

Outra pergunta diz respeito a contextualizacdo do
arcabouco regulatodrio, sobre como a Agéncia tem
atuado de modo a contribuir, de forma inclusive
prospectiva, com o formulador das Politicas Publicas
do setor e com o préprio Poder Legislativo, para as
questBes que vao além da revisdo dos contratos, por
exemplo? Pensar uma regulagdo inclusiva e susten-
tavel, em compasso com o0s avancgos tecnolégicos e
com os estudos sobre o comportamento do consu-
midor, é estratégico para o setor e adequado para o
alinhamento com o contexto internacional.

Espera-se que a sistematizagdo desses dados, por meio
de uma ferramenta de avaliagdo com modelagem,
confirme empiricamente e ajude a Agéncia Reguladora
a ter uma fotografia dos eventos que se relacionam
com essas questdes de cunho desenvolvimentistas.



Capitulo 1 ¢ Acompanhamento Dos Processos Deciérios da Anatel ﬁ

APRECIACAO CRITICA DA ATUACAO DA ANATEL

e Acompanhar os Processos Decisdrios da Anatel;
¢ Analisa as Manifestaces sobre a Atuacdo da Anatel;

Em face de todo o exposto, com vistas a atribuicdo
legal e ao processo estratégico de “Realizar Apreciagdo
Critica da Atuacdo da Anatel” e Avaliar os Servicos Prestados pela Anatel;

apresentagdo mais especifica dos resultados dessa ® Analisar a Atuagdo da Anatel por
Indicadores.

, passa-se, a seguir, a uma
meio de
apreciacdo de acordo com o0s “subprocessos”
mapeados para a atuacdo da Ouvidoria, conforme j3
explicados anteriormente: Segue-se, entdo, a Apreciacdo Critica da Atuacdo da

Anatel de acordo com esses subprocessos.

Capitulo 1. Acompanhamento Dos Processos Decisdrios da Anatel

Quadro 3 — Agées da Ouvidoria — Acompanhamento dos processos decisdrios — out. de 2016 a maio de 2017.

ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS DECISORIO ANATEL

Participagdo nas Reunides do Conselho Diretor 16 Coentinuo

ParticipagSo nas Reunides Técnica do Conselho Diretor & Continuo

Apresentacdo Trimestral 3o Conselho Diretor — Reunides Técnicas 2

Continuo

Participago em Reunifes do Planejamento Estratégico da Anatel 7

Continuo

Participagdo na discuss3o do novo Medelo de Gestdo da Qualidade 2

Realizado

Fonte: Ouvidoria da Anatel. Outubro de 2016 e Maio de 2017.

A Ouvidoria (OV) acompanha e participa de todas as
ReuniGes do Conselho Diretor (RCD) da Anatel, bem
como de diversos outros foruns decisérios, seja em
instancia técnica ou executiva, tudo com vistas a
ampliar suas analises e, da mesma forma, qualificar as
contribuicbes e recomendacBes avaliativas que faca
para a governanca da Agéncia. O Quadro 3 apresenta
uma sintese das acGes desse acompanhamento.

Quanto a andlise que a Ouvidoria faz das matérias
pautadas nas RCDs para deliberacdo, pode-se perceber
pelo extrato a seguir que, para o periodo
compreendido entre outubro de 2016 e maio de 2017,
predominaram matérias cujos temas foram: Outorga e
Radiofrequéncia; Obrigacdes Gerais das empresas,
FiscalizagOes Técnicas (principalmente sobre
equipamentos, interferéncias e regularidade na pres-
tacdo de servicos). Temas como Qualidade da
prestacdo dos servicos e questBes consumeristas

tiveram uma frequéncia de deliberacdes no Conselho
bem menor que as primeiras, mas ainda assim de
grande pautas que
analisaram o Novo Modelo de Gestdo da Qualidade, ou
sobre os Bens Reversiveis (Figura 10).

relevancia, como foram as

Outros temas decisérios no ambito da Anatel também
foram objeto de acompanhamento e andlise da
Ouvidoria durante o referido intersticio de outubro de
2016 a maio de 2017, os quais, por sua relevancia e
destaque da apreciacdo critica merecem ser elencados
no presente Relatério com suas observagBes e como
se percebe a seguir.

Desde j3, reitera-se a importancia de o Colegiado da
Anatel emitir suas considera¢des sobre tais obser-
vacdes e recomendacdes.
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120

111 195 108

100

Figura 10 — Numero de matérias acompanhadas pela Ouvidoria — Tema — out. de 2016 a maio de 2017.
Fonte: Ouvidoria da Anatel. Outubro de 2016 e Maio de 2017.

1.1. Tema: A Proposta de Gestao de Qualidade e a
Pesquisa de Qualidade Percebida dos Servigos de
Telecomunicages

e Nota Técnica da Ouvidoria/dez.2016 - Andlise da
proposta de novo Modelo de Gestdo da Qualidade 10

Por meio da Nota Técnica 01/2016/0V (OUVIDORIA DA
ANATEL, 2016b),
proposta do novo Modelo de Gestdo da Qualidade em
Elaborou-se parecer sobre a
metodologia proposta pela Anatel em 2016, tendo
ancoragem pertinente para a
construcdo de instrumentos e escalas de medidas, bem
como o Manual da Qualidade Percebida (QPE) (Alves e
Pasquali, 2005), analise do contexto de construcdo do
regulamento de qualidade e satisfacdo e
indicadores, participacdo em reunides e analise técnica
dos questiondrios da “Pesquisa para Afericdo do Grau
de Satisfacdo e da Qualidade Percebida junto aos
Usudrios de Servicos de Telecomunica¢des” aplicados
anualmente pela Agéncia e procedimentos de sua
construcdo. Para isso, foram utilizadas as teorias do
Traco Latente e Psicométrica, com a premissa de que
todo questionario deve apresentar evidéncias de
validade e precisao.

a Ouvidoria realizou analise da
tramite na Anatel.
como literatura

seus

A anidlise concluiu, fundamentalmente, que:

10 Processo SEI n2 53500.030250/2016-75

e Ha a necessidade de a Anatel demonstrar evidéncias
de validade e de precisdo para os instrumentos de
medida utilizados na pesquisa de satisfacdo e de
gualidade percebida 2015 e 2016;

e Os construtos satisfacdo e qualidade percebida
necessitam ser medidos por meio de instrumentos
separados com numero de itens representativos do
gue se pretende medir;

¢ Os resultados devem ser apresentados por construto
avaliado;

e Sejam definidos critérios tedricos e empiricos para a
performance técnica expectada pelo consumidor;

e Os critérios considerem diferencas reais na prestacdo
dos servigos;

¢ A retroacdo de informacdes geradas seja pautada nos
resultados e que ndo haja interpretacdes ad hoc ao
regulamento;

e A retroagdo ocorra em curtos espagos de tempo para
gue ndo se perca a magnitude da contingéncia definida
sobre o comportamento desejado;

e Sejam liberados relatérios especificos para cada um
dos atores;

¢ Seja definido um modelo causal para a gestdo da
qualidade.

e Informe da Ouvidoria/jan.2017 - Andlise técnica do
“Questionario Servico Movel Pessoal Pés Pago — SMP”
da “Pesquisa para Afericdo do Grau de Satisfacdo e da
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Qualidade Percebida Junto aos Usuarios de Servigos de
Telecomunicagdes” 11

A Ouvidoria realizou um estudo exploratério acerca do
“Questiondrio SMP Pds Pago” da “Pesquisa para
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida junto aos Usudrios de Servicos de
TelecomunicacGes” (OUVIDORIA DA ANATEL, 2017b),
bem como seus resultados produzidos, no que se
refere ao parametro de validade de construto com o
objetivo de verificar o grau de validade de seus
resultados a partir das andlises do modelo tedrico, da
matriz de correlagdo policérica e da estrutura fatorial
do instrumento, bem como a interpretacdo tedrica dos
resultados.

As técnicas estatisticas aqui utilizadas foram pautadas
em correlagbes. Por vezes, encontramos correla¢es
entre varidveis e essas podem indicar até boa
fidedignidade do instrumento, mas ndo validade. Para
se aferir o grau de validade, depende-se ndo sé das
altas intercorrelag®es entre os itens, mas do suporte

tedrico.

A partir dessa andlise, recomendou-se, principalmente,
que: estudos semelhantes ao apresentado neste
Informe sejam realizados para os demais questionarios
que compdem a Pesquisa; o construto Satisfacdo seja
avaliado e aferido por meio de questionarios
diferentes que os de Qualidade Percebida; se reuna
um grupo de especialistas em estudos sobre
Satisfacdo, Percepcdo, Qualidade, Consumo etc., além
dos especialistas em telecomunicacbes, que possam
elaborar um modelo tedrico (ou adotar um existente),
sobre o qual serdo extraidas as definicdes constitutivas
e operacionais e serdo construidos e validados teodrica
e empiricamente todos os questiondrios; e que o
grupo de especialistas verifiqgue em que medida
consegue-se aproveitar os instrumentos que se supde
avaliar Qualidade Percebida e Satisfacdo, aplicados em

2015 e 2016, sob a luz da teoria que sera proposta.

1.2. Tema: Andlise da Reorganizacdo da Agéncia

¢ Informe da Ouvidoria/laneiro 2017 - Andlise do
Planejamento Estratégico da Anatel 12

11 Processo SEI n2 53500.030250/2016-75
12 Processo SEI n2 53500.054056/2017-66

A Ouvidoria buscou o entendimento sobre o
Planejamento Estratégico da Anatel iniciado em 2013,
o Trabalho da Consultoria Braisntorming e adoc¢do do
modelo BSC, o Trabalho da Consultoria Advisia e o
Modelo de Rearranjo da Estrutura escolhido pela

Anatel.

A partir das analises da construcdo e resultados de
cada uma dessas partes, surgem alguns questiona-
mentos, principalmente:

¢ O rearranjo organizacional partiu efetivamente das
tarefas mapeadas para os processos?

e Qual a relagdo entre as definicdes de conhecimentos,
habilidades e definicdes de
competéncias comportamentais e
técnicas?

e Em que parte do processo de trabalho foram
contemplados os procedimentos referentes as trés?

e Haveria efetivamente a necessidade de se mudar a

atitudes com as

organizacionais,

estrutura organizacional ou ajustes de gestdo e
avaliacdo e controle?

e Sobre a estrutura e funcionamento atual, seriam
suficientes para a constituicdo da eficiéncia e eficacia
dos trabalhos?

e Qual seria a diferenca concreta de vinculacdo da
gestdo do Planejamento Estratégico ao Conselho
Diretor nas propostas anterior e atual?

e Conforme o modelo de BSC adotado pela Agéncia e
fundamentado no Planejamento Estratégico proposto
pela Brainstorming, o RH ndo deveria estar localizado
acima da base da piramide, com um carater mais
estratégico?

¢ Os indicadores selecionados para o dashboard nao
deveriam refletir de forma equilibrada as perspectivas
do Mapa Estratégico da Anatel?

e N3o seria pertinente um mapeamento da Cultura e
do Clima Organizacional? A instituicdo em um processo
de mudanca ndo deveria ter ciéncia dessa percepgdo
de clima, por exemplo, uma vez que novos valores e
crencas deverdo ser adotados? A cultura vigente esta
alinhada com a estratégia que estad sendo implantada?

e A Instituicdo ja identificou o quanto esse artefato
cultural pode tornar a implantacdo de uma nova
estrutura mais lenta?

As perguntas acima sdo, por si mesmas, propositivas
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para reavaliacdo da gestdo, portanto entende-se que
as respostas a essas questdes poderiam facilitar a
implantacdo e o alcance da Missdo da Anatel. Nesse
sentido, a Ouvidoria se dispds a continuar sua analise
dos trabalhos acima expostos,
levantamento interno na Anatel, objetivando obter

inclusive com um

qual seria a percepcao dos funcionarios da organizacdo
guanto ao processo de reorganizacdo institucional.

e levantamento da Ouvidoria/fevereiro 2017 -
Levantamento
Anatel 13

Interno junto aos Funcionarios da

Apds a andlise do Planejamento Estratégico, foi reali-
zado um Levantamento junto aos Servidores da Anatel
em fevereiro de 2017, ancorado em cinco questdes
abertas que perguntavam sobre esse planejamento: o
nivel de participacdo dos servidores nessa empreitada,
a estrutura desafios,

requisitos e suporte necessdarios para a implantacdo

previamente proposta, 0s

desse processo de mudanca institucional.

Esse levantamento teve como objetivo despertar a
curiosidade dos gestores sobre o tema Cultura
Organizacional e possibilitar a construcdo de um
panorama que podera servir de ancora, ainda que em
cardter introdutdrio, para o entendimento da Agéncia.

Para tanto, coletaram-se informacBes de 600 pessoas
(de um total de quase 1.600 funcionarios) por meio de
um questionario semiestruturado, com espacos para
construcdo das respostas e divulgado a todos os
Agéncia. As informacdes
analisadas por meio de andlise lexical e de conteudo e

servidores da foram

apresentaram os seguintes resultados, principalmente:

e O foco da Missdo da Agéncia deve estar na
sociedade.

e E necessario responder: Quais papéis devem ser
desempenhados pelos servidores a partir do marco da
ultima consultoria?

o E necessario responder: O que temos que fazer
doravante?

e Emergéncia de tempo na atuacdo da Ultima
consultoria.

* E pouca a veiculacdo sobre os achados da ultima
consultoria, principalmente
regionais;

para o0s escritérios

13 Processo SEI n? 53500.054056/2017-66

e Existe polaridade sobre a necessidade de a Agéncia
se modernizar versus como esse processo deve ser
feito. Absolutamente um processo de mudanga ndo
deve ser de cima para baixo, mas envolver todas as
dimensdes institucionais e com o maximo de
comunicagao.

¢ A tomada de decisdo deve ser feita com regras claras
e para todos, sem diferencas
tratamento para os servidores para fatos idénticos,
segundo o principio da Justica Distributiva.

e O processo das consultorias
desenvolvido, Novamente aqui
polaridade, sobretudo pelo contraste de se entender a
necessidade de mudanca e de adaptacdo pela parte da
instituicdo, mas, ao mesmo tempo, de perceber que o
intersticio entre uma mudanca e outra tem sido
bastante pequeno,
oportunidade dos Servidores se adaptarem a nova
realidade.

e Em vdrias perspectivas de atuacdo da Agéncia, ha a
necessidade de se ter comunicacgdo clara e pontual.

e E demandada comunicacdo mais clara e que a
reestruturacao traga esse valor junto a um espaco para
que os servidores possam ser escutados;

* E desejada a protecdo da instituicdo e a criacdo de
um ambiente mais favordvel e agradavel para se
trabalhar, uma cidadania organizacional. E importante
que esse comportamento organizacional possa e deva
ser construido por meio de politicas de Recursos
Humanos.

nas formas de

deve ser bem

sempre. hd muita

ndo dando, assim, a efetiva

e Existe uma estrutura de protecionismo que os

|//

servidores denominam “Estrutura Feuda
independente do Conselho Diretor e pode criar
bloqueios as gestdo institucional. Isso compromete a
cidadania organizacional e incentiva a percepc¢do de
pouca justeza.

e Ha a necessidade de se pensar a coordenacdo da
Administracdo Financeira (AFs) nas regionais, o que
pode gerar mais eficiéncia e controle. As regras que
priorizam as atividades devem estar vinculadas a
estratégia corporativa. As prioridades devem emanar
da estratégia, sempre.

e A forma adotada para mapeamento dos processos
ndo contempla, efetivamente, todos os aspectos de
como o trabalho é feito: “Os processos foram mal
identificados e mal dimensionados. Ha sobreposicbes e
duplicidades” (exemplo de resposta).

¢ A melhoria na execucdo dos processos poderia ter
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sido implantada independentemente da consultoria,
apesar de ser importante. O processo de controle
precisa ser melhorado, pensando em como fazer a
fiscalizacdo funcionar com mais éxito. Ha a
necessidade de um setor especifico para tratar de
arrecadacgdo, ja o controle e a gestdo deveriam ser
feitos por meio de indicadores.

e Foi apontada a importancia de que o Planejamento
Estratégico reflita a adocdo de sistemas integrados de
gestdo. Os servidores perguntam sobre o impacto das
mudangas sobre os seus fazeres e em sobre como
deverdo se preparar ou o que devem fazer, como
podem colaborar. Denota novamente, fragilidade na
comunicacgdo e objetividade na mudanca.

e Espera-se que a evolugdo institucional ocorra, mas
com base necessidades

sempre tangiveis,

justificadas e compreendidas por todos;

em

e Ha pouca credibilidade junto a instituicdo. As coisas
sdo sempre feitas da mesma forma. Ndo acreditam na
capacidade da Agéncia conseguir implantar a mudanca
sem que a anterior tenha sido concluida.

e Ha a necessidade de acabar com o protecionismo,
ele descompromete e gera percepcdo de injustica. A
pratica do feedback ajuda a
protecionismo.

e Ha a necessidade de encarreiramento, de avaliacdo

acabar com o

de desempenho que evidencie a boa performance,
planejamento  adequado  de
desenvolvimento. As vagas sdo sempre destinadas

treinamento e

para as mesmas pessoas da "Estrutura Feudal", que
gera descompromisso com o0s objetivos estratégicos,
existéncia de um valor corporativo que joga contra o
comprometimento e envolvimento dos servidores.
Falta uma politica de gestdo de pessoas.
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Capitulo 2. Analise De Manifestagcoes Sobre a Atuacao Da Anatel

A Ouvidoria busca fazer a analise de manifestacdes
sobre a atuacdo da Anatel por meio de diferentes
féruns e sistemas a que tem acesso. Nesse mesmo

sentido, a atual gestdo tem aperfeicoado a busca mais
qualificada das informacdes que lhe sdo objeto dessa
apreciagao.

Quadro 4 — Ag¢oes da Ouvidoria — Andlise de manifestagdes sobre a atuacao da Anatel- set. de 2016 a maio de

2017.

AMNALISE DE MANIFESTACOES SOBRE A ATUACAO DA ANATEL

ACOES
Participagao em Reunifes do COUST

Requisicao de Melhorias no Sistema de Atendimento da Ouvidoria — SOA junto & SGI [Necessidade

de pricrizagdc ne PDTIC da Agéncia)

Aprimorar a analise dos dados do S0A — Uso da Ferramenta Iramutek [andlise 1éxica)
Formulagdo de novo modelo para o Atendimento da Cuvidoria *

Migrac3o para plataforma dnica e eficiente de atendimento junto & Anatel

STATUS

Continuo

Realizado

Em Andamento
Realizado

Em Andamento

Observagbes:

Ineficiéncia e retrabalho face ao Atendimento da Anatel (50%_sem registro no Call Center);

Todo o atendimento da OV ainda é feito pela propria equipe pessoalmente e manualmente;
Fonte: Ouvidoria da Anatel. Setembro 2016 a margo de 2017.

A Ouvidoria registra e analisa as manifesta¢des dos
cidaddos que contemplam criticas e sugestdes com
relacdo a atuacdo da Anatel. Essa analise da Ouvidoria
ndo se confunde com o Atendimento que a Anatel faz
aos consumidores sobre os servicos de telecomu-
nicacGes prestados pelas empresas, que esta a cargo
da Superintendéncia de Relagdes com o Consumidor
(SRC).

A Ouvidoria e a SRC sdo, portanto, areas distintas e
independentes, sem qualquer vinculacdo hierdrquica
entre elas. Ndo se pode confundir, entdo, a Ouvidoria
como uma instancia recursal das manifestacdes contra
as empresas.

Entretanto, muitas vezes o cidaddo busca na Ouvidoria
o acolhimento e o tratamento de questdes referentes
a prestacdo de servicos pelas operadoras,
daquelas referentes a atuacdo da Agéncia. Isso mostra

além

que a sociedade tem dificuldade em diferenciar tais
papéis, apesar das atribuicdes distintas da SRC e da

14 SOA-Sistema da Ouvidoria da Anatel.
SGI - Superintendéncia de Gestdo Interna da Informacao.

PDTIC - Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo.

Ouvidoria constantes que sdo da Lei n? 9.472/1997 e
do Regimento Interno da Anatel.

Nesse mesmo sentido, é pertinente uma revisdo do
formato de acolhimento e analise das manifestacdes
dos cidaddos sobre a atuagdo da Anatel com vistas a se
promover maior eficiéncia e eficacia, tanto pela
importancia de tais manifestacBes, quanto para se

dirimir essa dificuldade de distincdo de atribuicdes.

O objetivo, portanto, é a simplificacdo e concentracao
do meio de contato do cidaddo com a instituicdo,
independentmente se o intuito dele é efetuar uma
reclamacdo
manifestacdo sobre a atuagdo da Anatel. A solicitagdo
do cidaddo seria devidamente classificada segundo o
que ele busca e, a partir dai, apreciada por quem
compete, bastando a Ouvidoria a analise especifica das
manifestacdes sobre a atuacdo da Agéncia. A atual

contra uma operadora, ou uma

gestdo da Ouvidoria espera que em breve essa
implementagdo ocorra e seja benéfica a todos.
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2.1. Série Historica das Manifestacdes junto a Tendo em vista que criticas e dentincias se confundem
Ouvidoria com reclamacBes e elogios e agradecimentos sdo

praticamente inexistentes, para efeitos do presente
Quanto as manifestacdes coletadas e registradas no Relatdrio, serdo todas tratadas como ManifestacBes
atual Sistema da Ouvidoria da Anatel (SOA), elas devem (latu sensu). A seguir, as Figuras 11 a 13 apresentam a
ser categorizadas em reclamacdes, pedidos de infor- série histérica dessas Manifestag¢des junto a Ouvidoria.
macdes, criticas, denuncias, elogios e agradecimentos.

Atendimento Ouvidoria Anatel - 2012-2017#
11405 11382

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017

Figura 11 — Numero de manifestagoes registradas pela Ouvidoria da Anatel — 2012 a 2017* (até junho).

Fonte: Sistema da Ouvidoria da Anatel.

Evolucdo Demandas Anatel - Outros motivos - Ambos

8373 W ANO 2012 B ANO 2013
mAND 2014 W AND 2015
W AND 2016 W AND 2017

6686

3436
2873 2849

OUTROS MOTIVOS ANATEL AMBOS

Figura 12 — Numero de manifestagoes referentes a Anatel e a outros motivos — 2012 a 2017* (até junho).
Fonte: Sistema da Ouvidoria da Anatel.
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Figura 13 — Numero de manifestacGes referentes a Anatel e a outros motivos —
série histdrica mensal - 2012 a 2017* (até junho).
Fonte: Sistema da Ouvidoria da Anatel.

Como descrito anteriormente, é clara a percepcao de
que a maioria dos cidaddos ainda procura a Ouvidoria
para se manifestar sobre “Outros Motivos”, porém as
manifestacdes sobre a Atuacdo da Anatel apresentam
crescimento significativo ao longo do tempo.

Mesmo que ndo esteja explicito nos referidos graficos,
o servico da Anatel sobre o qual se efetuam mais

manifestacbes é o Atendimento da Agéncia, seja
guanto aos canais, seja quanto a natureza desse
atendimento. Resultados esses que reforcam a impor-
tancia da Anatel reavaliar o modelo do atendimento
que tem sido efetivado.
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Capitulo 3. Avaliagao dos Servicos Prestados Pela Anatel.

Avaliar os servigos prestados pela Anatel estd entre as
atribuicdes para a
Ouvidoria. Vale esclarecer inicialmente que posterior a
edicao no presente relatdrio e antes desta publicagao,
houve a sancdo da lei 13.460/2017 e a edicdo do
decreto n. 9.094/2017 que trouxeram em conjunto
com o decreto n. 8.936/2016 novas diretrizes a essa
funcdo da Ouvidoria. Portanto, uma analise melhor
explicitada dessa atribuicdo constard no préximo
relatério da OV, por enquanto faremos uma breve
consideracdo sobre o historico da questdo.

elencadas normativamente

A satisfacdo com os servicos da Anatel, em face
daqueles que usufruem tal prestacdo junto ao Orgdo
Regulador, seja a um cidaddo (pessoa fisica), seja a
uma empresa ou um orgao publico, figurou na Agenda
Regulatéria 2015/2016 da Agéncia com vistas a
atender o quanto disposto na legislacdo vigente até
entado.

A avaliacdo a ser feita por esses “usuarios dos servicos
prestados pela Anatel”, tem por foco a gestdo desse
relacionamento de forma a poder imprimir uma
avaliacdo formativa nos processos institucionais e
aperfeicoamento
divulgacdo e na revisdao dos préprios servicos.

promover, assim, constante na

O resultado esperado é que a Agéncia seja o mais
eficiente possivel na prestacdo dos seus servicos em
face da sociedade, do mercado regulado e de outros
atores que estdo em permanente interagdo com a
instituicdo. Espera-se, também, perscrutar qual a
compreensdo da sociedade sobre o papel da Anatel,
cooperando com a reflexdo da instituicdo sobre sua
atuacdo.

Apds ter sido atribuida a responsabilidade dessa
atividade a Ouvidoria, em busca da operacionalizacao
necessaria, teve-se a iniciativa da gestdo anterior de
firmar um Acordo de Cooperagdo com o Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada (lpea), em 7/3/2016,

para desenvolvimento e aplicacdo da Pesquisa. Em
sequéncia, a Anatel cumpriu sua parte inicial de
execucdo do Plano de Trabalho aprovado no Acordo.
Entretanto,
Trabalho pela outra parte, que terminou com a

houve descontinuidade do Plano de

necessaria formalizacdo de rescisdo do Acordo.?®

Mas, em atencdo a preméncia de implementar a
avaliacdo dos servicos da Agéncia, a Ouvidoria, com a
nomeacgdo de sua nova titular em Decreto s/n? de
25/8/2016 empossada em 14/9/2016, requisitou a
Administracdo da Anatel, a realizacdo de capacitacdo
por meio de “Instrutoria para Construcdo da Pesquisa
de Satisfacdo pela prépria Anatel”.

O processo de Instrutoria foi
instrumentalizado

Contratacdao de
por meio de
Administrativo préprio e resultou na selecdo de
profissional devidamente habilitado para ministracdo

Processo

da Instrutoria conforme o Edital de Convocacdo.® O
estagio atual confere, exatamente, com o inicio da
execucdo da capacitacdo contratada que promovera: a
Construcdo/Definicdo de Modelo de Pesquisa de
Satisfacdo; a Modelagem e Aplicacdo de Pesquisa de
Satisfacdo de Servicos; e a Andlise de Resultados e
Elaboracdo de Relatdrio.

Ao mesmo tempo, vale informar que o Decreto n°
6.932/2009 foi atualizado pelo Decreto n2 8.936 de
19/12/2016, que Institui a Plataforma de Cidadania
Digital ao que dispde sobre a oferta dos servicos
publicos digitais, um portal Unico do Governo Federal
www.servicos.gov.br (ainda em implementacdo), em
que qualquer cidaddo tera acesso on-line a qualquer
servico publico federal.

E, nesse sentido, para dar cumprimento ao referido
comando, foi publicada pela Anatel a Portaria n. 447
de 31 de marco de 2017 7, que aprova o Plano de
Integracdo a Plataforma de Cidadania Digital referente
a Anatel.

15 Processo SEI n? 53500.013763/2016-11 e SEI n? 53500.030034/2014-68.

16 Processo SEI n253500.031548/2016-01
17 Processo Sei n2 53500.048890/2017-12
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Portanto, atendendo-se as disposicdes do novo Decre-
to Presidencial e pelo Plano de Integracdo divulgado,
seguindo-se as orientacBes e as diretrizes divulgadas
no site www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital,
verifica-se que foi estabelecido um novo prazo para
implementacdo da pesquisa, qual seja junho de 2018:

Art. 72 Serdo observados os seqguintes prazos, contados
da data de entrada em vigor deste Decreto.

(...)

IV - até quinhentos e quarenta dias, para a disponibi-
lizacdo da ferramenta de avaliacGo da satisfagGo dos
usudrios e do painel de monitoramento do desempenho
dos servigos publicos, a que se referem os incisos IV e V
do caput do art. 3% e

Este procedimento avaliativo terd sua metodologia e
todos os seus desdobramentos desenvolvidos no
ambito da Ouvidoria. Sua periodicidade serd anual e os
resultados encaminhados ao Conselho Diretor para a
devida tomada de decisdo e providéncias pertinentes,
bem como para a sociedade e demais instituicdes que
mantenham relag®es institucionais com este &rgdo
regulador.
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Capitulo 4. Analise da Atuacao da

4.1. Construgdo da Andlise por meio de
Indicadores na Ouvidoria — Orientagao
Estratégica de Atuacgdo

¢ Implementando a estratégia do Balanced
Scorecard BSC

E importante esclarecer as principais motivacdes da
Ouvidoria quanto ao seu plano de trabalho. Trata-se
de método que toma por base tedrica o BSC, para o
levantamento de indicadores estratégicos da Agéncia,
identificando meios de atuacdo e verificando a
consisténcia da atuacdo da propria Agéncia, e ndo
criando um modelo para a Anatel. Desse modo, o BSC
seria a ferramenta para realizar a apreciacdo critica.

O BSC como um sistema de gestdo, deverd ser

Eleger as Identificar os

perspectivas objetivos —>

=

estrategicos

Anatel por Meio de Indicadores.

conhecido por todos. Por isso, passa ser fundamental o
cultivo dessa cultura estratégica. Desse modo, realca-
se um dos fatores criticos de sucesso na implantagdo: o
(1996)
apontam os principais objetivos na sua implantacgdo:

envolvimento de todos. Kaplan e Norton

a) entendimento, consenso e traduc¢do da visdo e das
estratégias;

b) criacdo de uma cultura estratégica;

c) desenvolvimento de habilidades gerenciais;

d) criacdo de um sistema de feedback e de aprendi-
zagem.

Para tanto, devem-se respeitar as etapas apresentadas
na Figura 14.

Classificar o ldentificar os

objetivo nas indicadores por
perspectivas objetivos

estrategicos

Figura 14 - Principais etapas para o desenvolvimento do BSC - Ouvidoria

e Escolha das perspectivas estratégicas

Kaplan e Norton (1996) observam que as perspectivas
do BSC transformam a missdo e as estratégias em
indicadores organizados.
original, conforme foi visto acima,

estratégicas ndo sdo irretocaveis, pois podem sofrer
adaptacdes necessarias, conforme a organizacdo e os

objetivos e No modelo

as dimensoOes

objetivos.

Mas uma pergunta se faz necessdria: Quais perspec-
tivas sdo adequadas para a Ouvidoria? Niven (2005)
recomenda reunir e revisar as informacdes basicas e
fixar os objetivos desejados pela organizacdao. Adiante
serd mais bem explicitada como na pratica foi feito o
processo para essa Ouvidoria, usando o BSC.

Para a realidade desta Agéncia e para os fins deste
trabalho, consideram-se as seguintes perspectivas
estratégicas: Aprendizagem e
Processos Internos, Cliente e Economia.

Desenvolvimento,

Como sera visto, uma diferenca basica com respeito ao

modelo original reside na ampliacdo da perspectiva
econdmica, para ndo se tratar de uma avaliacdo
exclusiva das financas da Agéncia, mas também, do
setor que a Anatel atua e, por consequéncia, que 0s
indicadores de natureza econdmica do setor sdo
fundamentais para a compreensdo da concorréncia, tal
como o financeiro da Anatel é imprescindivel para o
seu adequado funcionamento.

e Definicdo dos objetivos estratégicos

Segue uma descricao de cada perspectiva estratégica,
bem como de seus respectivos objetivos estratégicos.

» PERSPECTIVA APRENDIZAGEM E DESENVOLVIMENTO
E sabido que a capacidade organizativa estd direta-
mente sua capacidade de desenvolver
identificando e aperfeicoando
de

modelo

ligada a
humanos,
liderangas, com consequente melhoria
eficiéncia operacional. Nesse prisma, tal
incorpora de  aprendizagem,
desenvolvendo medidas para o crescimento, criando

recursos
sua
um contexto

valor e conhecimento para a organizagédo.
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» PERSPECTIVA DOS PROCESSOS INTERNOS
A racionalizacdo dos
resultados institucionais costumam cooperar com o

recursos e a melhoria dos

alinhamento da organizacdo com a eficiéncia
administrativa. Desse modo, esta perspectiva se volta a
identificar os pontos de inovacdo, aperfeicoamento
dos processos ja existentes, bem como a programacado

de acdes de melhoria.

» PERSPECTIVA CLIENTE

Aqui, os objetivos visam diagnosticar o relacionamento
dos cidaddos com as empresas e também com o
regulador. Entende-se que o termo cidaddo é o mais
amplo
demandantes de servicos da Agéncia, o6rgdos do

possivel, abrangendo as empresas,
Governo, da sociedade civil, entre outros stakeholders.
Servicos

Missdo da

Os indicadores devem informar
prestados

Organizagao.

se O0sS

estdo de acordo com a

» PERSPECTIVA ECONOMICA

Nessa perspectiva, busca-se principalmente observar o
desempenho das empresas e como este se relaciona
com outras perspectivas do modelo. Temos com isso, o
levantamento dos elementos de eficiéncia e eficécia.
Todavia,
financeiros da Agéncia, de forma a se identificar o

também sdo considerados o0s recursos
efeito que podem ter no alcance dos objetivos

estratégicos do dashboard.

e Definicdo dos Indicadores

Para efeitos praticos, a definicdo dos indicadores é
precisamente o ponto mais importante. Vale ressaltar
que os indicadores deverdo auxiliar a compreensdo das
relacbes entre as varidveis envolvidas, contribuindo
assim para o alinhamento dos objetivos, das metas e
das acles, por meio da constituicdo de modelos
avaliativos.

Para a avaliagdo dos resultados que a Agéncia se
propde a alcancar, a incorporacdo dessa visdo e
experiéncia dos servidores, a Agéncia trabalhou com a
seguinte lista de objetivos estratégicos: ARPU, Trafego,
Arrecadacdo sobre Receita Liquida, Investimento sobre
Receita Liquida, Comprometimento da renda,

18 ARPU - Average revenue per user. ARPU

HHI - Indice de Herfindahl-Hirschman.

Velocidade, Incentivos financeiros sobre investimento
no setor, indice de satisfacdo do consumidor, Preco,
Cobertura, Receita Liquida, Indice de relacionamento,
Densidade, Indice de gestdo de espectro, Nivel de
endividamento, [ndice de rede, Penetracdo, HHI,
Margem EBITDA 18, indice de satisfacdo (Anatel).

Observa-se diferenca nitida do modelo adotado pela
Agéncia e o adotado pela Ouvidoria. Esta optou por
seguir o modelo tradicional do BSC, por algumas
razGes. A primeira é que o modelo da Ouvidoria se
trata de metodologia para apreensdo de
informacdes relevantes para a apreciacdo critica da
Agéncia, e ndo de autogestdo da Ouvidoria.

uma

Em segundo lugar, a separacdo nitida das principais
dimensdes estratégicas conforme o modelo tradicional
traz o conddo de indicar mais métricas para uma
andlise multivariada, enquanto o modelo da Agéncia
traz uma composicdo de indicadores com outras
finalidades.

De acordo com Chiavenato e Sapiro (2003), as
perspectivas utilizadas podem ser tantas quantas a
organizacdo necessite “[...] em funcdo da natureza do
seu negocio, propodsitos, e estilo de atuacdo entre
outros”. O importante é que o Mapa Estratégico tenha
bem definido as suas metas especificas. Por ora,
exemplificaremos  algumas
para a definicdo
estratégicas que serdo trabalhadas:
foruns setoriais, estudos e pesquisas, dados do setor,
afirmacdo da missdo, valores e visdo, entre outras.
Portanto, a definicdo das perspectivas estratégicas do
BSC da OQuvidoria se dard do ponto de vista da base
informacional conhecida.

bases informacionais

necessarias das dimensdes

Relatérios de

Ferramentas de planejamento estratégico foram (e
estdo sendo) implantadas na gestdo publica para que
possam servir como base gerencial a tomada de
decisGes. Dessa forma, a utilizacgdo do BSC como
suporte ao acompanhamento e as decisGes ndo é
apenas usada no setor privado, mas também pode ser
aplicado com sucesso no setor publico. O BSC achou
guarida em organizagbes de governo a partir da
elevacdo do critério de eficiéncia, como parametro de

EBITDA - Earnings before interest, taxes, depreciation and amortization.
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avaliacdo do proprio setor publico. Esse novo

ambiente requer uma administracao por resultados.

Niven (2005, p.359) apresenta uma uUnica distingdo
com respeito ao formato do BSC de setores publico e
privado, coloca no alto da estrutura a missdao da
organizac¢do, ou seja, a missdo da organizagdo publica
é o objetivo final do BSC e ndo seu ponto de
convergéncia com as outras dimensdes estratégicas.
Isso pode ser explicado pelo fato de a administracdo

publica, do ponto de vista de sua imagem para a
sociedade, definir a quem deve servir e como suas
exigéncias devem ser satisfeitas.

Entendemos que todas as perspectivas sdo igualmente
importantes e que a Missdo deve fazer parte de todas
as dimensdes estratégicas, pois, assim, o equilibrio
entre os objetivos e resultados pode ser alcancado. As
perspectivas estratégicas definidas pela Ouvidoria sdo
apresentadas na Figura 15

Busca de Informacodes

Econdmico

Satisfacho do Consumidor,
Atandimento na Agéncia;

Atendirmento na ouvidoria; elc..,

. QUVIDORIA

r
r
i
r

Dados de Outorga;

Agenda Requlatéria;

Haras da Fiscalizacio;
Cumpeimento dos Prazos; efc...

Aprendizagem e
Desenvolvimento
Horas de Treinamenio;
Progresstaes o Promogdes;
Rotathidade;

% de Empregados Treinados: atc...

Figura 15. Balanced Scorecard Ouvidoria Anatel com base em Kaplan e Norton (1996).

Conforme se depreende do préprio modelo, o BSC e
suas adaptacSes tém o mesmo propdsito: equilibrar as
diferentes perspectivas com os objetivos e metas da
organizacdo. Portanto, o fundamento é a busca do
equilibrio organizacional.

De fato, a aparente simplicidade do modelo esconde
uma forma muito eficiente de avaliacdo e definicdo de
objetivos No
metodologia apresentada ajudard a formatar as
atividades da propria Ouvidoria no acompanhamento
da Anatel.

(2005, p.263)
flexibilidade do modelo é possivel, por exemplo,
imputar peso de 25% para cada perspectiva, o que
significaria que o policymaker entende que todas as
dimensGes estratégicas possuem a mesma prioridade
ou importancia. Além disso, poder-se-ia atribuir pesos
para cada indicador, traduzindo o modelo em uma
distribuicdo de prioridades.

organizacionais. caso em tela, a

Niven ressalta ainda que dada a

Nesse caso, a Ouvidoria, a partir da prospeccdo

realizada em sua participagdo nos foruns do setor, e da
observacdo junto ao publico,
priorizacGes e definird os pesos em cada periodo de
andlise. O trabalho se deu com a construcdo do
modelo, categorizando em certa medida os temas
diversos que permeiam a Anatel e que resultaram em
indicadores para analise estratégica da Agéncia.

estabelece suas

Entretanto, vale ressaltar que ndo se trata de um
modelo fechado, mas apenas uma formatacdo viavel
para as nossas atividades. O numero dos indicadores
que foram elencados ndo é exaustivo, apenas serve
como exemplo de definicdo desse processo de
trabalho, relacdo com os outros stakeholders, além da
busca das informagles junto a eles e definicdo
daquelas que sdo geradas por meio das rotinas da
Ouvidoria.

O sistema de indicadores se pautou nas informacg&es
do Planejamento Estratégico da Agéncia, sintetizado
na Figura 16 que, por sua vez, também foi estruturado

com base no BSC e em método préprio da

I Y
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consultorial® contratada a época. Percebe-se que o
Mapa Estra-tégico da Anatel ndo apresentou de forma

explicita, a dimensdo “Cliente”. No entanto, objetivos
desta natureza estdo no mapa.

4

_

1.1 - Promover a ampliacds do acesso & o Uso
dos servicos, com qualdade e precos adequados
1.2 - Premover o satisfagto dos
consumidores

4

2\

1.2 - Estivular o compelicdo e a
sustentabiidode do sefor

1.4 - Promover o disseminogdo de dodoes
& informactes setoriais

PROCESSOS
2.01 - Promower o mehoria do desempenho do 2.02 - Otimizor o ouforga e o
prestocto dos servicos de telecomunicastes licenciamento de estacoes
202 - Aperfeiconr o gestdo de recursos 2.04 - Aprimoror o regulacao econdmico
prestapio do servico e Incertivar o inovacao no setor
2.05 - Aperfeiconr as relugtes de consumo no 2 06 - Aprimorar e simplificor o
setor de telecomunicagdes regulomentacio setorial
2,07 - Aprimorar o transpardncia e a 208 - Desenvolver o gestdo
porticipagdo social estitégica
. 2.09 - infensificor & aprimonir o uso de 2.10 - Garantir infraestrutura e instalagdes
Tecnologio do informosto no reguiocto adeguadas

{'l'u

W g
3.1 - Premover o gesiao por resultados 3.2 - Promover gualidode de vida ro
trabaho

4.1 - Assegurcr recursos e fortaecer o gesto orcomentdria

Figura 16 - Mapa Estratégico da Anatel.

Assim, ancorado no Mapa Estratégico da Anatel e sob a
perspectiva BSC, o sistema de controle estratégico com
base em indicadores da Ouvidoria, seus componentes e
sua relacdo com os objetivos de resultado da Agéncia
sdo sintetizados no Quadro 5.

A selecdo dos indicadores foi resultado de anélise
documental, da observacdo de como os fluxos de
processos na Anatel sdo realizados, do conhecimento
das informacdes disponiveis, bem como de um recorte
realizado a luz dos interesses de analise da atuacdo da
Agéncia por parte da Ouvidoria. Utilizaram-se dados
disponibilizados pelas areas técnicas e gestoras dos
dados, por requisicio formal, e dados
garimpados internamente e externamente a Agéncia.

meio de

Alguns indicadores foram replicados, outros criados. A
validacdo desses indicadores, considera-se aqui, vird no
decorrer do aprimoramento desse Sistema. Os
resultados quantitativos dos indicadores, sempre que
possivel, foram e devem ser complementados a luz de
informacdes qualitativas.

19 Consultoria Brainstorming - Método Grumbach.

Os resultados dos indicadores de cada perspectiva,
possivelmente, ndo so se relacionam entre si, mas com
o contexto em que estdo inseridos. Dai, como visto no
Capitulo 1 (item 1.3), a importancia da caracterizacdo
do contexto em que a Anatel, a Sociedade e as
Empresas (Operadoras) estdo inseridos, bem como os
acessos aos servicos de telecomunicacGes, para além
dos temas “quentes” vém orientado o pensar sobre os
rumos do setor em tela.

Passemos, entdo, a andlise dos indicadores que
refletem a atuacdo da Anatel, categorizados conforme
cada uma das Dimensdes ou Perspectivas do BSC, bem
como as correlacdes evidenciadas entre eles:

- Andlise da Perspectiva Aprendizagem e Desenvolvi-
mento;

- Analise da Perspectiva Processos Internos;

- Anadlise da Perspectiva Clientes;

- Anadlise da Perspectiva Econbémica.
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Quadro 5 - Matriz de indicadores do sistema de monitoramento da Ouvidoria sobre a atua¢ao da Anatel.

Objetivos de

Resultado do Mapa
Estrategico da Anatel
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E S E g ._' T = E
m w8 3 E .D ==
2oz S B c 2
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520 55 (52|88
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cuvm| R&8 (2 gz
T2E| wyg |= = &
i 8 4" |m E
I = o = : =
A1 | Escoresfatoriaisde clima organizacional X X X X
APRENDIZAGEM A2 Mumerode servidores do quadro de pessoal por grau
E de formacdo e clasze e padrdo dacarreira X X X X
DESENVOLVIMEN A3 indice de rotatividade de servidores do quadro de
pessoal X X ¥ ¥
TO {A] Ad Taxa de execucdo deformacdo do plano trienal de
capacitacdo X X ¥ X
P1 Taxa de Evolucdo do Cumprimento do Plano
Operacional X
P2 Taxa de cumprimento do Plano Operacional de
Fiscalizacdo (POF) X X
P3 | Taxa defluxo de outorgas no Setor X
P4 Taxa de deliberacdo de Matérias Pautadas em
PROCESSOS Reunides do Conselho Diretor X
INTERNOS (P} PS | Taxa de eficiéncia do controle de obrigacio ,
PE | Taxa de Eficiéncia de Acordo de Compromisso X
P7 | Mimerode PADOs emAcorde de Compromisso X
PR | nivelde execucio das acdes regulatdrias da Azenda X X
Pa Taxa de eficiéncia da resolucdo de conflitos de
competicdo X
C1 | besempenho Operacional X X ¥
C2 Escoresfatoriaiz de qualidade percebida pelos
usuarios dos servigcos de telecomunicacdes X X ¥ X
C3 Escoresfatoriais de satisfac8o dos usudrios dos
servicos de telecomunicacdes X X ¥ X
CLIENTE [CJ C4 | indice de Reclamacio (Sistema Focus) ¥
Reacdo dos Consumidores manifesta por meio do
CH | comité de Defesa Doz Usudrios Dos Servicos de
Telecomunicacdes- COUST. X
C6 indice de ManifestacBes sobre atuacdo da Anatel
(Sistema 504A) X
ECONGM|CA E1 | receita Operacional Liguida dazs Empresas [ROL) ¥
[E{:{)nﬁmica do| E2 | investimento total das Empresas X
Setor (E} e E3 | Ebitda das Empresas X
FinanCEira da F1 | Taxa de Destinagdo Orgamentaria para a Anatel X
Anatel [F}] F2 | Taxa de ExecugHo Financeira da Anatel ,
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4.2. Anadlise da Perspectiva Aprendizagem e
Desenvolvimento.

A perspectiva Aprendizagem e Desenvolvimento (ou
(2005), esta
relacionada ao levantamento de medidas que indicam
o grau com que os funciondrios
habilidades e as ferramentas que os permitem atingir a
estratégia. Envolve o acompanhamento da gestdo de
carreira, formacdo, retencdo, remuneracdo, desem-
penho e ambiente organizacional.

Crescimento), como considera Niven

adquirem as

A Portaria da Anatel n2 842, de 8 de outubro, de 2012,
aprovou a Politica de Gestdo com Pessoas da Agéncia
Nacional de Telecomunica¢Bes (Anate)l que tem por
“I..]
desenvolvimento dos servidores, contribuindo para a
promocdo da qualidade de vida no trabalho, o alcance
de sua missdo institucional e o atendimento das de-
mandas da sociedade” (art. 12).

objetivo promover a Vvalorizacgdo e o

A Politica pauta, em seu art. 22, a Anatel a consolidar
uma Cultura Organizacional 2° orientada a obtencdo de
resultados em sintonia com as vivéncias de bem-estar
no trabalho dos servidores, busca de inovagdo e
melhoria da gestdo publica, bem como a valorizacdo da
produtividade e da qualidade dos servicos prestados.
As diretrizes para o desenvolvimento da Cultura
Organizacional da Agéncia sdo:

| - estimular a formagdo de uma cultura organizacional que
possibilite o desenvolvimento dos servidores e da Anatel e

favoreca o comprometimento com o alcance da missdo
institucional;

Il - promover processos estruturados de comunicagdo de
forma a facilitar a consolidagdo da cultura organizacional;

n -

autodesenvolvimento dos servidores, em complemento as

incentivar, permanentemente, a cultura de
acdes promovidas pela Agéncia;
IV - disseminar valores, crengas e experiéncias de qualidade

de vida no trabalho.” (art. 22 da Portaria Anatel n. 842).

Embora seja um conceito mais amplo, a Cultura de
uma organizacdo tem relacdo intrinseca com o Clima
Organizacional, o Ambiente de Trabalho e a Qualidade
de Vida no Trabalho. Atributos considerados na Poli-
tica de Gestdo com Pessoas da Anatel, ja que objetiva
prover condi¢des para o desenvolvimento e o compro-
metimento dos servidores para o cumprimento da
missao.

Para atuar sobre a Cultura Organizacional e fatores
associados de uma forma assertiva, é fundamental que
a Gestdo a entenda por meio de diagndsticos emba-
sados empiricamente.

* Clima Organizacional

Uma das primeiras constatacdes é a de que a Anatel
nao realiza pesquisa de clima organizacional periodica-

mente para orientar suas a¢des de gestdao de pessoas.
21

Indicador Al — Escores fatoriais de clima organizacional

Perspectiva: Aprendizagem e Niamero da Medida:
desenvolvimento Al

Responsdavel: Superintendéncia de Administragdo e Finangas - 54F / GADP

Dimensdo do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivos:1.1 - Promover a ampliagdo do aceszo e o uso dos servigos, com qualidade e pregos adequados.
1.2 - Estimular a competig8o e a sustentabilidade do setor.

1.3 - Promover a satisfagdo dos consumidores.

1.4- Promover a dizseminagdo de dados e informagfes setoriais.

Descrigao:Clima Organizacional. Mo ha pesquisa de clima estabelecida periddica e sistematicamente pela Anatel.

Resultado/Tendéncia: Tendéncia Frequénda: Anual

Tipo de Unidade: Unidades das escalas fatoriais

Polaridade:Fositiva

Férmula:Dependentedo instrumento utilizado. Mas, comumente, trabalha-se com Escalas Psicométricas. Geralmente, Médias & Desvios-padrio dos
respondentes por fator avaliado s30 utilizados como indicadores. O percentual de respondentes localizados em cada nivel de escalas interpretadas
tende a retratar melhor a variabilidade dos resultados e orientar agBes para grupos especificos de sujeitos.

Fonte de Dados:Superintendéncia de Administrag8o e Finangas - SAF / RH

20 Cultura Organizacional é definida, na Portaria n. 842, de 8 de outubro de 2012, que trata da Politica de Gestdo com Pessoas da Anatel,

como um “conjunto de normas, crencas, valores e mitos mais ou menos estaveis que definem os padrdes de comportamento esperados

dos membros que a ela pertencem e sdo utilizados como modelos de comparagdo e julgamento. A importancia da cultura organizacional

esta dada pelo fato de nortear o comportamento e o desempenho dos seus membros” (art. 42, XXI).

21 Ficha explicativa dos indicadores correspondentes ao Quadro 5, tendo o propdsito de detalharos indicadores do sistema de

monitoramento estratégico da atuacdo da Anatel. Esse padrao serd seguido para os proximos indicadores contidos nesse trabalho.
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Por sua vez, em 2011, a Anatel instituiu o Projeto de
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) que orientou a
Politica de (QVT) e a Politica de Gestdo com Pessoas
(Portaria n2 842 de 8 de outubro de 2012). O projeto
teve como principais objetivos: (a) promover a QVT dos
trabalhadores da Agéncia, de forma a (b) privilegiar
acbes e mudancas no trabalho,
envolvendo as condic®es, a organizacdo e as relacdes
de trabalho, a énfase na responsabilidade coletiva, no
bem-estar, na eficiéncia, na eficacia e na integracdo

contexto de

como elementos essenciais para a produtividade e
felicidade dos servidores; e (c) desenvolver modelo de
gestdo em que a qualidade passe a ser encarada no

seu aspecto preventivo e integrante da saude e da
Cultura Organizacional.

O projeto envolveu um diagndstico que utilizou o
Inventario de Qualidade de Vida no Trabalho (IA_QVT)
(FERREIRA, 2009), instrumento validado de natureza
guantitativa e qualitativa, constituido por 61 itens que
CondicGes de Trabalho,
Organizacdo do Trabalho, RelacGes Socioprofissionais
de Trabalho,
Profissional e o Elo Trabalho-Vida Social. A Figura 17
apresenta alguns resultados da pesquisa que contribui
para retratar esses aspectos na Agéncia.

avaliam cinco fatores:

Reconhecimento e Crescimento

Médias e Desvios-Padréo por Fator do IA_QVT

Reconhecimento

Condigtes de Organizagdodo Elo Trabalho/Vida
Trabalho Trabalho Socioprofissionais 'Fr':": nﬁm:? Social
’ —
1 Média R/ Média Média Média
6,76 687 5,30 7,16
e
 E— " — )
| | Desvio Padrio Desvio Padrio Desvio Padrio _| Desvio Padriio | | Desvio Padréo
2,06 1,63 1.86 225 156
| S \
| S —_______J
e Tendéncia Tendéncia - e
338 "“ff;" P‘;‘E; - 669 179

Mal-Estar Moderade
Mal-Estar Dominante

Mal-Estar Intense

Zona de Transigho

Bem-Estar Moderado Bem-Estar Intenso
Bem-Estar Dominante

Resullado negativo que evdencia a predominancia de
representagies de malestar no trabalho, Representacdes que
dewvern ser ransformadas no ambiente crganizacional

Risco de Adoecimento

Resuhado mediano. Indicador
de “situacho-limite”
Coecasténcia da mal-estar &
bem-estar no trabalho
Estado de alerta

Resultada positive gue evddencia a predomindncia de
representacdes de bem-estar no trabalho. Representacdes que
devem ser mantldas e consolldadas no ambiente organizacional

Promogio de Sadde

Figura 17 - Resultados da pesquisa sobre Qualidade de Vida no Trabalho —2011.

De modo geral, os Servidores consideraram que as
condi¢Bes de trabalho, que expressam as condi¢des
fisicas, instrumentais e de suporte que influenciam a
atividade de trabalho e colocam em risco a seguranca
fisica, sdo consideradas de “bem-estar moderado” com
opinides divergentes entre servidores (6,76;2,06). Que
a Organizacdo do trabalho, em média (4,33; 1,63), é
regular ou em “Zona de Transicdo”, que trata de
tempo, controle, tracos das tarefas, sobrecarga e
prescricdo que influenciam a atividade de trabalho.

RelagBes Socioprofissionais de
trabalho, que envolve relagdes com os pares (ajuda,

Avaliaram o fator

harmonia, confianga), com as chefias, comunicacao,
harmonia no ambiente e conflitos que influenciam a
atividade de trabalho, como razoavel ou “Bem-Estar

Moderado”  (6,87;1,86). Consideraram

Reconhecimento e Crescimento Profissional, que trata

que o

do reconhecimento sobre a realizacdo profissional,
dedicacdo e resultado alcangcado, e do crescimento,
que envolve oportunidade, incentivos, equidade, em
Transicdo” (5,30;2,25). O fator Elo
Trabalho/Vida Social, por sua vez, que aborda em que
medida sdo boas as percepcdes sobre a instituicdo, o
trabalho e suas analogias com a vida social influenciam

“Zona de

a atividade de trabalho, os Servidores consideraram-
nas de “bem-estar moderado” (7,16;1,56).

Os resultados da parte qualitativa da pesquisa de 2011
sobre QVT demonstraram que o
arrogancia gerencial, ingeréncia, clientelismo e cargos

“Despreparo e

l)
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de confianca para ndo concursados” foi o aspecto que
mais causava mal-estar no trabalho na Anatel (40% de
respostas). Um aspecto que cabe ressaltar foi que 14%
das declaracGes dos servidores abordavam “Excesso
de burocracia, falta de planejamento e tarefas
repetitivas”.

Importante observar o tamanho do desvio padrdo
verificado em face da média de todos os fatores
no estudo, falta de
convergéncia na interpretacdo de cada.

avaliados o que implica

Quando chamados a realizar comentdrios e sugestdes

de forma livre, a “Auséncia de meritocracia na
distribuicdo de cargos, tratamento desigual entre sede
e UDs e falta de definicdo de competéncias”, foi

observada em 61% de declara¢des dos servidores.

Essa pesquisa, considerada a unica referéncia de
diagnodstico de Clima e que permite a expressdo sobre
aspectos de interacdo social, que permite detectar
percepcdes positivas e negativas acerca de aspectos
sociais e de relacdo entre a gestdo e os demais
servidores, buscou orientar a Politica de QVT e a
Politica de Gestdo com Pessoas da instituicdo. O
sucesso da implementacdo dessas politicas, no que
tange a percepcdo dos Servidores, ndo foi verificado
por novas pesquisas de QVT ou especificamente por
diagndsticos de cultura ou de clima organizacional até
2017, tampouco foram identificadas as acles ou
politica de Gestdo de Pessoas do tipo meritocracia,
recompensa, valorizacao do profissional entre outras, a
partir dos achados desse estudo.

Por sua vez, o Levantamento de Informacdes junto aos
servidores sobre o tema Planejamento estratégico e
Restruturacdo (OUVIDORIA da ANATEL, 2017) trouxe
elementos que permitem fornecer um panorama sobre
aspectos relacionados a cultura e ao clima, alguns dos
quais tinham sido contemplados na pesquisa de QVT.

Se em 2011, os Servidores consideraram com o
conceito “regular” a Organizacdo do Trabalho, que
envolve o tempo, o controle, o modo de realizacdo das
tarefas, a sobrecarga de trabalho e a falta da definicdo
das competéncias, o Levantamento de 2017 indicou
que a forma adotada para mapeamento dos processos
ndo contempla todos os aspectos de como o trabalho é
realizado: “os processos foram mal identificados e mal
dimensionados. Ha sobreposicdes e duplicidades”.

Percebeu-se, por meio da visdo dos Servidores sobre o
trabalho das consultorias para revisdao dos processos,
que sua metodologia ainda ndo permitiu efetivos
resultados sobre a organizacdo do trabalho. Considera-
se que os procedimentos deveriam contemplar a
andlise de como as tarefas sdo executadas, em nivel
micro, e que competéncias sejam consideradas em seu
amplo escopo que envolve atitudes e habilidades,
além de conhecimentos. informacdes
bastante relevantes no momento da implantacdo do
planejamento estratégico da instituicdo.

Essas sao

O “Despreparo e arrogancia gerencial, ingeréncia,
clientelismo [...]” e a “Auséncia de meritocracia na
distribuicdo de cargos, tratamento desigual entre sede
e UDs [..]”, levantados como criticos, em 2011,
novamente apareceram constantes nos comentarios
atuais dos servidores, quando consideraram que existe
uma estrutura de protecionismo que os servidores
denominam “estrutura feudal”, que compromete a
cidadania organizacional e incentiva a percepc¢do de

pouca justica no trabalho.

Se a Politica de Gestdo com Pessoas vem promovendo,
desde 2012, uma série de acBes para melhoria das
condicdes de trabalho de forma a possibilitar melhoria
de sua atuacdo e fornecer resultados mais efetivos na
direcdo de cumprimento de objetivos
estratégicos, é muito importante que os servidores
estejam mais cientes desses resultados. Cabe ressaltar
que temas que sdo objetivamente apresentados
dentro da Politica de Gestdo com Pessoas como o

seus

incentivo a Comunicac¢do Interna (art. 19 e 20) e a
Participacdao dos Servidores como protagonistas e
detentores de conhecimento do processo de trabalho
e agentes transformadores da realidade institucional
(art. 23 e 24) sdo criticados no Levantamento de
Informacdes de 2017. Consideraram que, em varias
perspectivas de atuacdo da Agéncia, ha a necessidade
de se ter comunicacdo clara e pontual, sugerindo que a
restruturacdo fornegca um espaco para que possam ser
escutados com efetiva participacdo.

Varios dos aspectos reclamados na pesquisa QVT de
2011 apareceram como reclamag¢des no Levantamento
feito pela Ouvidoria e serd muito importante que a
Gestdo contemple tais comentdrios e resultados na
implantacdo da reorganizacao da Anatel.
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e Quadro de Pessoal: grau de formacgao e carreira

A Anatel contava, em 2016, com 1.424 servidores,
incluindo o quadro especifico e o efetivo. Registram-
se, ainda 47 servidores do quadro da Telebrds, 19
cedidos de outros orgaos governamentais e 20
profissionais externos, que ndo sdo servidores da
propria Anatel, e que ocupam na Anatel cargos em
comissdo. Por outro lado, hd ainda registro de 23
servidores que sdo do quadro da Agéncia e que estdo

cedidos a outras instituicoes.

Dos 1.424 servidores em 2016, quantitativo informado
pela Superintendéncia responsavel,
Administracdo  de  Recursos

o Sistema de
(SARH)
contabilizaram-se 1280 servidores efetivos quanto ao
cargo e ao grau de formacgdo académica. Desses, 64%
sdo analistas administrativos ou especialistas em regu-

Humanos

lagdo, cargos de nivel superior (Figura 18).

B Analista Administrativo
M Especialista em Regulacao
Tecnico Administrativo

Técnico em Regulagdo

Figura 18 - Percentual de servidores do quadro da Anatel por cargo - 2017.
Fonte: Anatel / SAF / Sistema de Desenvolvimento de Talentos da Anatel (SDTA) / GDAR / GDATR / GDPCAR / P&P, 3/4/2017.

Indicador A2 — Numero de servidores do quadro de pessoal por grau de formacao e classe e padrdo da
carreira

Perspectiva: Aprendizagem e Numero da Medida:
desenvolvimento AZ

Responsavel: Superintendéncia de Administrac2o e Finangas - SAF / GADP

Dimens3o do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivos: 1.1 - Promover a ampliagdo do acesso e o uso dos servicos, com qualidade e pregos adequados.
1.2 - Estimular a competigdo e a sustentabilidade do setor.

1.3 - Promover a satisfagdo dos consumidores.

1.4 - Promover a disseminag3c de dados e informagdes setoriais.

Descrigao: Mumere de servidores do guadro de pessoal por grau de formagdo e classe e padrio da carreira

Resultado/Tendéncia: Tendéncia

Frequéncia: Anual

Tipo de Unidade: Quantitativo e percentual

Polaridade: Fositiva

Formula: Nimero de Servidores poer tipo de cargoe formagdo; Mumero de servidores por Classe / Padrdc do planc de carreira.

Fonte de Dados: Superintendéncia de Administrac3o e Finangas - SAF / GADFP

A Tabela 4 demonstra um quadro de pessoal bastante
gualificado com um grande numero de servidores com
pos-graduacdo, especializacdo e mestrado.

Ja a Tabela 5 apresenta o numero de servidores por
classe e padrdo da carreira da Anatel, por cargo. Dos
1289
Informatizado de Desenvolvimento de Talentos da

servidores contabilizados no Sistema

Anatel, em 03/04/2017, observa-se uma concentragao,
para todos os cargos, nas ultimas faixas das carreiras.

l;
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Tabela 4 - Numero de servidores efetivos do quadro da Anatel por cargo e formagao - 2016.

Analista Especialista em Técnico Tecnico em
Formagdo Total Administrativo  Regulagdo  Administrative  Regulagio
Doutorado / PhD | 26 1 25 0 0
Mestrado B 152 | 17 [] 135 1 | 11
Pos-Graduagic [ 336 ] =2 1= | 11 ] 49
Especializagic [_] 170 | 27 ] 104 | 2 34
Graduagio - Er 1 73 ] 156 1 | 7
Ensino Médio 347 0 o ] 75 272
Total Geral 1280 200 614 23 573

Fonte: Sistema de Administracdo de Recursos Humanos — SARH, 2016.

Tabela 5 - Nimero de servidores efetivos por cargo e por classe e padrao - 2017.

Analista Especialista em Técnico Técnico em
Classe/Padrio Total Administrativo Regulacio Administrativo Regulacio
A-l | 14 | 7 | 4 2 1
A-ll Bl gz | 13 aq | 15 | 12
A=l 2 0 1 0 1
A-Iv I 35 | 5 1 [ 30 0
A-V | 13 | 2 2 o | 3
B-I ] g5 |l 25 31 o | 10
B-l I 35 | 5 | 7 | 11 | 16
B- Il [ W 154 [ a0 57 | 11 48
B-IV | W 116 34 52 1 | 29
B-V B 0 |k &3 213 || a2 B g4
ESPECIAL- | B 203 o | 5 | 15 ] s
ESPECIAL- Il | g 0 0 o | 2
Total 1289 20 617 a3 373

Fonte: Anatel / SAF / Sistema de Desenvolvimento de Talentos da Anatel (SDTA) / GDAR / GDATR / GDPCAR / P&P,
03/04/2017.

Cabe atentar-se para o grande quantitativo de
servidores localizados no padrdo mais alto da
classe B, principalmente analistas administrativos
e especialistas em regulacdo e apenas cinco
servidores desses cargos na classe especial.

Considerando o que dispde a Lei n. 10.871, sobre a
criacdo de carreiras e organizacdo de cargos efetivos
das Agéncias Reguladoras, os servidores do padrdo B-V
s6 ascenderdo aos niveis superiores da carreira
cumprindo os critérios apresentados a seguir:

Art.

classes dos cargos de nivel superior referidos no Anexo |

25. Sdo pré-requisitos minimos para promocdo as

desta Lei os seguintes: (...)

Il - Classe Especial:

a) ser detentor de certificado de conclusdo de curso de
especializacdo de no minimo 360 (trezentas e sessenta)

horas e experiéncia minima de 14 (quatorze) anos, ambos no

campo especifico de atuacdo de cada carreira; ou

b) ser detentor de titulo de mestre e experiéncia minima de
12 (doze) anos, ambos no campo especifico de atuagdo de
cada carreira; ou

c) ser detentor de titulo de doutor e experiéncia minima de
10 (dez) anos, ambos no campo especifico de atuacdo de
cada carreira.

Os critérios impostos pela Lei supracitada remetem a
duas possiblidades de promocao: (a) ter adquirido um
curso de especializacdo, mas ndo o titulo de mestre e
doutor, e aguardar 14 anos; ou (b) ter adquirido
mestrado ou doutorado, tendo esse prazo reduzido
para 12 ou 10, respectivamente.

Entre Analistas Administrativos e Especialistas em
Regulacdo, 178
mestrado ou doutorado. Considerando que os cinco

contabilizam-se servidores com

Especialistas em Regulacdo que ja estdo na classe
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especial | utilizaram-se do titulo para ascensdo, esse
ndmero se distancia e muito do quantitativo de
servidores localizados na classe B-V: 482.

Ndo ha disponivel a informacdo de quantos desses
servidores estdo finalizando a formacdo de mestrado
ou de doutorado, mas a situagdo parece tender para
qgue, em sua grande maioria, aguardem 12 ou 14 anos
para ascensdo. Essa situacdo atual de acumulo de
servidores na classe B-V pode indicar que a politica de
gestdo de pessoas dos Ultimos quatro a seis anos, em

aspectos relativos a formacdo, ndo tenha

considerado de forma apropriada a existéncia pré-

seus
requisitos minimos para promocao a Classe Especial.

Importante atentar-se também quanto a rotatividade
no quadro de pessoal, j& que pode ter impacto direto
no guantitativo de servidores no decorrer do tempo.
Em 2016, ndo houve concurso publico e foi possivel
realizar a nomeacdo e a posse de apenas um servidor
aprovado no ultimo certame.

Indicador A3 — Indice de rotatividade de servidores do quadro de pessoal

Dimensao do Mapa Estratégico:
Resultado

Perspectiva: 4 di N d
T 2 St Sl um_ero a Responsdvel: Superintendénciz de Administragdo e Finangas - SAF / GADP
desenvolvimento Medida: A3
Objetivos: 1.1-Promover 2 amplizg80 do acesso & 0 uso dos servigos, com guzlidade e pregos adeguados.

1.2 - Estimular a competicdo e a sustentabilidade do setor.
1.3 - Promover a satisfacdo dos consumidores.
1.4 - Promover a disseminagdo de dados e informagbes setoriais.

Descrigao: indice de rotatividade de servidores do quadro de pessoal.

Resultado/Tendéncia: Tendéncia Frequéncia: Anual

Tipo de Unidade: Quzntitativo

Polaridade: Positiva

+ Numero de servidores que aposentaram (A)

Formula: NOmero de Servidores empossados (P) - Nomero de servidores do quadro que pediram exoneragao ou foram exonerados (E)

Fonte de Dados: Superintendéncia de Administragdo e Finangas - SAF / GADFP

Em 2016, ha registro da saida da instituicdo de 22
servidores do quadro efetivo, sendo 12 por exoneracgao

e 10 por aposentadoria, e a posse de um Servidor
(Tabela 6).

Tabela 6 - indice de Rotatividade — 2016.

M. servidores

Situacdo em 2016

Entrada Saida  Rotatividade

Exonerac3o 12 -

Aposentadoria 10 -

Posse - -

Total 22 21

Fonte: Anatel / SAF. 2017

E importante que essas informacdes referentes & consultoria  contratada para o  Planejamento
disponibilidade de servidores e sobre rotatividade Estratégico da Agéncia, sobre o equilibrio de

sejam analisadas a luz (a) do dimensionamento da
forca de trabalho por (b) da
quantidade, da complexidade e das exigéncias dos

area da Anatel;

processos e das tarefas institucionais; e (c) dos
resultados do diagndstico relacionado ao dominio e a
importancia dos Conhecimentos, das Habilidades e das
Atitudes (CHAs) (GOLDSTEIN, 1991) dos funcionarios.

dos resultados da

Apesar da ndo divulgacdo

disponibilidade de pessoal por area, até a data de
finalizacdo do presente Relatério, sabe-se que uma
proposta de redimensionamento de forca de trabalho
foi realizada. Essa propbs considerar, a principio, os
“Gaps” de conhecimentos dentro e entre as areas
e seus resultados.

A andlise do planejamento estratégico da Agéncia
(OUVIDORIA DA ANATEL, 2017c), no entanto, detectou
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que as 255 competéncias técnicas catalogadas pela
consultoria  se especificamente
conhecimentos que os servidores deveriam possuir
para executar suas tarefas, mas catalogaram apenas de
forma geral ou ndo especificaram as habilidades e as
atitudes necessdrias para sua execugdo, Como
pressupde o modelo CHA (GOLDSTEIN, 1991) adotado
pela prépria consultoria. Fato que pesquisadores na
area, de desenvolvimento organizacional, consideram
como sendo bastante relevante um planejamento de
pessoas na organizagdo com base na realidade,
sobretudo, de encarreiramento e de rotatividade de
mado de obra.

referiam aos

O mapeamento dos CHAs, além de possibilitar
reorganizar a forca de trabalho da Instituicdo a partir
de realocacdo de pessoal, permite orientar o seu plano
de formacdo, principalmente para as competéncias
que apresentam um grau alto de importancia e baixo
de dominio.

e Formagao

A Anatel constituiu o Plano Trienal de Capacitacdo
2015-2017 (ANATEL, 2014) que contempla as diretrizes
para realizacdo das atividades de capacitacdo da
instituicdo, incluidas as metodologias de treinamento
previstas, as acdes prioritarias, as necessidades a
serem atendidas e os recursos financeiros disponiveis
para tanto.

Com base em um Levantamento das Necessidades de
Capacitacdo (LNC) realizado pela Superintendéncia de
Administracdo e Financas (SAF) em 2015, buscou-se
identificar “[...] lacunas de competéncia das diversas
areas da instituicdo e o quantitativo de profissionais a
serem treinados, viabilizando a definicdo dos cursos a
serem ministrados e do orcamento necessario para tal”
(ANATEL, 2014, p. 27). Identificaram 824 necessidades
de capacitacdo, sendo 332 oriundas das Geréncias
Regionais e Unidades Operacionais. Essas necessidades
orientaram trés tipos de acbes de formacdo: (a)
Formacdo Geral ou Especializada (cursos de curta
duracdo); (b) Eventos pontuais; e (c) Pds-Graduacao.

Considerando o quantitativo de demandas identificado
no LNC, foram estabelecidas as seguintes metas de
resultado referente ao treinamento dos servidores a
serem atingidas pela Anatel no triénio 2015-2017:

a) Capacitar 70% dos fiscais em tecnologias de
comunicagdes;

b) Instituir banco de instrutoria no prazo de 6 meses,
contados da aprovacgado desse plano;

c) Capacitar 100% dos Superintendentes, Gerentes da
unidade sede e das regionais e Chefes de Assessorias em
acles previstas no Programa de Desenvolvimento Gerencial;
d) Implantar o Portal do Conhecimento da Anatel no prazo
de um ano, contado da aprovacdo desse instrumento;

e) Capacitar 60% dos servidores dos Quadros Efetivo e
Especifico;

f) Ampliar em 50% a oferta de cursos on-line gratuitos;

g) Instituir sistematica de avaliagdo para os cursos pagos
pela Anatel, quando ndo avaliados pela propria instituicdo
promotora;

h) Executar 100% do orgamento liberado para empenho.

As metas, no entanto, ndo puderam ser aferidas, ja
gue a Anatel ndo disp8e de seus resultados parciais. A
disponibilidade de resultados, ao final de cada um dos
anos do Plano Trienal de Capacitacdo, seria muito
importante para o monitoramento do cumprimento
durante o processo de execucdo da agenda de
capacitacdo. Isso, principalmente, porque as metas
estdo atreladas aos resultados do levantamento de
necessidades e focam em algumas prioridades, como a
capacitacdo de fiscais e do corpo gerencial.

N3o obstante, ndo focaram nas tarefas e nos fazeres,
OoU seja, nas competéncias necessarias para que 0s
resultados sejam entdo alcancados. Por seu turno, esta
Ouvidoria ndo conseguiu identificar o atrelamento das
acbes de TD&E as competéncias necessarias para
alcance de objetivos estratégicos. Cita a area técnica
que as acgdes
desejados, todavia, para que esses resultados sejam
efetivamente alcancados, quais competéncias sdo
necessarias? A gestdo por objetivos e por
competéncias tem sido um caminho para que se
consigam pertinéncias entre as acdes de TD&E e
sucesso corporativo.

estdo vinculadas aos resultados

Informacdes quantitativas sobre o cumprimento de
metas especificas trariam possibilidade de qualificar os
rumos da Agéncia na execucdo do Plano de Capa-
citacdo. Espera-se, para dezembro de 2017,
relatério final de cumprimento desse Plano.

um
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Indicador A4 — Taxa de execucdo de formacdo do plano trienal de capacitacao

Perspectiva: sprendizagem e Numero da Medida:
dezenvolvimento Ad

Responsavel-Superintendéncia de Administragdo e Finangas- 5AF / GADP

Dimensado do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivos:1.1 - Promover aampliagdo do acesso e o uso dos servigos, com qualidade e pregos adequados.
1.2 - Estimular a competigdo e a sustentabilidade do setor.

1.3- Promover a satisfagdo dos consumidores.

1.4 - Promover a disseminagdo de dados e informagdes setoriais.

de Capacitagdo.

Descricao: Taxa de execugdo de capacitagdes nos niveis Formag8o Geral ou Especializada, Eventos Pontuais e Pos-graduago referente ao Plano Trienal

Frequénda: Anual

Resultado/Tendéncia: Tendéncia : i :
(parcial) e Trienal

Tipo de Unidade:_Percentual

Polaridade: Positiva

Farmula:Mimero de capacitagdes realizadas / MUmero de capacitagfes demandadas e previstazs X 100

Fonte de Dados:Superintendéncia de Administragdo e Finangas - 54F / GADP. Plano Trienal de Capacitagdo 2015-2017.

O Indicador A4 representaria os quantitativos de
capacitagdes, formacdo geral ou
especializada, pontuais e pods-graduacdo,
executados no ano 2016 em fungdo do numero de
capacitacdes demandadas para o triénio 2015 a 2017,
no entanto ndo foram mensurados com a segurancga
necessaria na Anatel.

nos niveis

eventos

Foram previstas 824 demandas de capacitacdo, nos
niveis formacdo geral ou especializada,
pontuais e pds-graduacdo, para o triénio 2015 a 2017.
Para o referido periodo, entretanto, em razdo das
restricGes orcamentdrias impostas a Anatel, essas
demandas ndo puderam ser totalmente contratadas e
realizadas, alcancando cumprimento  de
aproximadamente apenas 25% do previsto, conforme
informacdes da area de Recursos Humanos da Anatel.

eventos

um

Gerir pessoas com base nas competéncias necessarias
para atingir a estratégia da organizacdo, por si so,
remete a um planejamento em longo prazo que inclua
a previsdo e o provimento adequado de devida e
necessaria qualificacdo para o corpo funcional.

Como tratado anteriormente, pensar estrategicamente
a gestdo de pessoas da instituicdo deveria ter
considerado, nos ultimos quatro ou cinco anos, que a
promocdo dos servidores a classe especial estivesse
atrelada a realizacdo de pds-graduacgdo, mestrado ou
doutorado para  seguir
independente do tempo de casa, mas sempre com
foco de onde a Anatel deseja estar no futuro com o
qual ou quais acbes sendo concretizadas. Implica em

um  fluxo continuo

pensar como deverd estar o setor regulado,
efetivamente.
Adicionalmente, gerir pessoas com base nas

22 Processo SEI n°® 53500.054056/2017-66, SEI n°1371289

competéncias necessarias para atingir a estratégia da
organizacdo, por si sé, remete a um planejamento em
longo prazo que inclua o desenvolvimento de eixos
permanentes de formacdo e pesquisa para 0s
servidores por meio de programas de mestrado e
doutorado junto a universidades e escolas de Governo,
e outros tipos de trilha de aprendizagem que se facam
convenientes, adequados e pertinentes a sua atuacdo
regulatoria.

Essa concepcdo € uma atribuicdo estratégica e
especifica da drea de Recursos Humanos. Motivo pelo
qual, essa Ouvidoria 22 defende a criagdo de uma
“Assessoria de Desenvolvimento de Pessoas” vinculada
ao Presidente da instituicdo, responsdvel que é pelo
planejamento e execucdo da estratégia
organizacional.

seu

Observa-se, ainda, auséncia de encarreiramento e nao
vinculacdo das a¢des de TD&E com os temas “quentes”
tratados no contexto deste Relatorio. Assim, fica a
pergunta: Qual o impacto das a¢des de treinamento
dos servidores da Agéncia na gestdo do setor de
telecomunicacdes?

e Desempenho dos servidores

O sistema de avaliagdo de desempenho dos servidores
utilizado pela Agéncia, cujos registros sdo retirados do
Sistema de Desenvolvimento de Talentos da Anatel —
(SDTA), apontou para quase a totalidade de servidores
pontuacdo (em percentual de
aproveitamento) maxima (20%). Esse resultado advém
de uma transformacdo da pontuacdo, em uma escala
de 0 a 100, em que quase a totalidade dos servidores
obteve notas de 90 a 100. Observou-se apenas um
servidor que obteve pontuacdo 18 (nota 82,80) na

avaliados com

53



54

Capitulo 4 ¢ Analise da Atuagdo da Agéncia por Meio de Indicadores

avaliacdo de desempenho.

Temos ai um grande problema. Um sistema de
avaliacdo de desempenho, em tese, deve servir para
atender a dois propdsitos basicos, a saber: 1) verificar
se as decisdes organizacionais estdo produzindo os
resultados desejados; 2) fazer retroacdo, sempre.

Se os instrumentos de avaliagdo de desempenho ndo

possuem a capacidade de discriminar o bom
desempenho do ruim, entende-se que o sistema esta

completamente falho.

Pode
tradicionais de avaliacdo de desempenho, alids, a

ser utilizado qualguer um dos métodos

grande maioria deles ja em desuso. Mas se o
instrumento de busca da informacdo aloca, e parece
ser o caso, todos avaliados no extremo superior da
escala, o instrumento ndo consegue separar quem é
bom e quem ndo é. Como entdo adotar meritocracia e
fazer gestdo de desempenho de um lado e de outros
como construir, por exemplo, politicas de gestao de
pessoas, inclusive de TD&E?

Trata-se de um sistema avaliativo, que utiliza auto e
hetero-avaliacdo, mas que claramente ndo diferencia
(discrimina) os servidores com maiores ou menores
desempenhos.  Importante
resultados impactam em saldrio do servidor e estdo

ressaltar que seus

sendo influenciado por uma leniéncia dos pares.

Um sistema efetivo de avaliagdo de desempenho, além
de contemplar um conjunto de instrumentos, pela
definicdo de “avaliacdo”, deve discriminar desem-
penhos e deve ser orientado pelo mapeamento de
competéncias e estar ancorado na analise de tarefas.

Deseja-se que as acdes da Anatel no sentido de
mapear as competéncias da agéncia possam subsidiar
a constituicdo de um efetivo sistema de avaliacdo de
desempenho que oriente politicas de gestdo de
pessoas como formacdo e selecdo, ao subsidiar o
desenho de novos concursos, estabelecer um plano de
carreira com base na meritocracia, bem como trilhas
de aprendizagem adequadas. Caso contrdrio, ha baixa
eficiéncia pela parte da gestdo de Recursos Humanos.

Por fim, vejamos como ficam as politicas de gestao de
pessoas operacionalizadas por meio de instrumentos
de avaliacdo, mapeamento de ambiente organizacional

e construcdo de trilhas de TD&E, por exemplo, e que
conduzem a exceléncia do desempenho organizacional
no sentido do alcance de resultados desejados,
guando desconectados da estratégia. Serd que a
avaliagdo de
instrumento de melhoria da eficiéncia no servico

desempenho ndo deve ser um

publico? Ou, ao contrdrio, deve atender aos contornos
legais de avaliacdo pela Lei n¢
10.871/2004? meramente
protocolar. Entdo, ndo atende ao seu propodsito, vez

entabulados

Serve como  base

que esta completamente descaracterizada.
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4.3. Analise da Perspectiva Processos Internos

Para a compreensdo da perspectiva de Processos
Internos, faz-se necessario uma analise mais objetiva
de processos que a Anatel desempenha em seu ambito
organizacional, como aqueles relacionados a: (1)
regulamentacdo; (2) outorga; (3) fiscalizacdo; (4)
controle de obrigacdes; e (5) decisdes. E preciso
identificar nesses processos 0s elementos que sejam
Uteis para a construcdo de medidas que expliguem ou
evidenciem um pouco mais do modus operandi da
Anatel.

FROGRAMA

OJETO ESTRATEGICO
ESTRATEGIC PROJETO ESTRATEGICO

PG1 - Fiscalizagio

Modemizacdo da Fiscalizachol/Sistematizacho de

Sendo assim, segue-se abaixo, uma andlise especifica
de cada uma das dimensGes do BSC na Anatel para a
perspectiva dos Processos Internos e, como informado
anteriormente, utilizando-se informacdes eleitas por
esta Ouvidoria e obtidas junto a prdpria Anatel ou
junto ao setor, para se analisar de forma mais ampla
possivel a atuacdo da Agéncia Reguladora.

A Anatel, a partir do seu Planejamento Estratégico
e do Mapa que o contextualiza, concebeu 29
Projetos Estratégicos agrupados em 7 Programas
Estratégicos, conforme Figura 19.

PGS - Evo s senvigos de

Re qu |t

Andlise e Acompanhamento da Prestagio do Servigo

¥

Evolugho da Gestdo de Hecursos Satelitais (M5AT)

Reavaliagho do modelo de gestio de espectro
PG2 - Simplificacho da

Outorga e
Licenciamento

Automacao dos processos de outorga e
licenciamento

Evolugao do Modelo de Custos

Gestbo de Estrutura Societéria

Acompanhamento Econdmico e Financeiro das
Prestadoras

Gestho das Relagbes de Atacado

Gestdo de Tarifas e Acompanhamento de Pregos

Afericdo da Satisfacao do Consumidor
PGA - Gestdo das
consumo

Diagnastico das Relagoes de Consumo em Telecom

Reavaliagio do Modelo de Outorga e Licenclamento

Orpamento Estratégico

Aprimoramento das Relagbes Institucionais

Formagho de Lideres da Anatel

Gestio de Pessoas por Competéncias

Dimensionamento de Pessoal @ Planejamento da
Forga de Trabalho

PGS - Fortalecimento

Institucional (restdo Estrategica

Adequacio dos sistemas de Tl ao Plano Estratégico

Gestio Eletrénica de Documenios

Avaliacho da satisfacBo dos usudrios com o servigos
prestados pela Anatel

Otimizagho de processos priofithrios para entrega
de valor

Semvigos e Sistemnas de Qualidade

2 : Sistema de Inteligéncia
PGT . Inteligéneia sttt SRS

Regulatoria e Dados
R
sl Governanca de Dados

Figura 19 — Programas e projetos estratégicos da Anatel — 2015-2016.
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Nesse sentido, os resultados de execuc¢do dos referidos metodologia de cdlculo utilizada pela Superintendéncia
Projetos  Estratégicos alcancaram os estdgios Executiva da Agéncia. 23
apresentados na Tabela 7 até dez./2016, valendo-se da

Tabela 7 — Taxa de Execugdo dos programas e projetos estratégicos 2015-2016 — Resultados de dez./2016.

Programa/ Projeto % Execugdo

PF‘.DGRAMAI—FISCAIJZAE;E.D AVANCADA B9%
11 Modernizag8o da Fizcalizag8o/Siztematizagdo de Andlize e Acompanhamento da Prestag8o do Servigo 75%
1.2 Evolugdo da Gestdo deRecursos Satelitaizs (MSAT) 59%
1.3 Reavaliagdo do modelo de gestdo daqualidade deservigos detelecomunicagdes 73%

PROGRAMAZ —SIMPUFIC!'-‘I.CED DA OUTORGAE LICENCIAMENTO B0%
21 Reavaliagdo do Modelo de Outorga e Licenciamento 53%
22 Automagdo de Outorga e Licenciamento A8%
23 Reavaliagdo do Modelo de Gestdo de Espectro 100%

F‘F‘.DGRAMAS—F‘.EGULM;E.D ECONOMICA EM REDES CONVERGENTES 55%
31 Evolugdo do Modelo de Custos 28%
32 Acompanhamento Econdmico e Financeiro das Prestadoras 043
3.3 Gestdo de Tarifas e Acompanhamento de Pregos 593
3.4 Gestdo de Estrutura Societdria 24%
35 Gestdo das Relagbes de Atacado 72%

PROGRAMA 4 — GESTAD DAS REL&CE)ES DE COMSUMO 100%
4.1 Aferigo da Satizfagdo do Conzumidor 100%
4.2 Diagnoztico das Relagdez de Conzumo em Telecom 100%

PRDGRAMAS—EVDU.JQE.D REGULATORIA 2025 72%
5.1 Reavaliagdo do Regime e Escopo dos Servigos de Telecomunicagdes 5436
5.2 Metadaologia de Analise de Impacto Regulatdria 4%
5.3 Agenda Regulatoria-2015/2016 77%

PROGRAMA G —FORTALECIMENTO INSTITUCIOMNAL 543%
6.1 Aprimoramento das RelagSes Institucionaiz 100%
6.2 Myaliagdo da Satisfagdo dos Usudrios com oz Servigoz Prestados pela Anatel 20%
6.3 Gestdo Estratégica 343
6.4 Gestdo Eletrénicade Documentos 89%
6.5 Servigos eSistemas de Qualidade 593
6.6 Otimizagdo de Processas Priaritdrios para Entrega de Valor 80%
67 Adequagdo dos sistemas de Tl ao Plano Estratégico 49%
6.8 Orgamento Estratégico 143
8.9 Dimenzionamento de Pezzoal e Plangjamento da Forga de Trabalho 41%
6.10 Gestdo de Pessoaz por Competéncias 12%
6.11 Formagdodelideres da Anatel 100%

PROGRAMA 7 — INTELGENCIA REGULATORIA E DADOS SETORIAIS B3%
7a Governanga de Dados 66%
7.2 Siztema de Inteligéncia 100%

Fonte: Anatel / SUE. Resultado de 31/12/2016 disponibilizado em 23/5/2017 (Processo SEI n2 53500.045352/2017-76) .

Sem diminuir a importancia da categorizacdo escolhida
pela Agéncia em sintese de Programas, para efeito do
presente trabalho, conforme a analise da atuacdo da
Anatel, apresentam-se os resultados da Tabela 7
reorganizados de acordo com as quatro dimensdes
propostas e segundo a perspectiva do BSC. (Tabela 8).

23 O calculo do percentual de execugdo dos 29 projetos prioritarios vinculados aos programas tematicos e aos respectivos objetivos
estratégicos baseia-se no cronograma (prazo/dias), que reflete a evolugdo do andamento do projeto, monitorado pelos gerentes dos

projetos, por meio da ferramenta pwa/Project.
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Tabela 8 - Taxa de Execugao dos programas e dos projetos estratégicos 2015-2016 REOGARNIZADOS
SEGUNDO AS DIMENSOES DO BSC — Resultados de Dezembro de 2016.

Programa / Projeto % Execucdo
DIMENSAD DO BSC - PROCESSOS INTERNOS 67%
11 Modernizagdo da Fiscalizagdo/Sistematizagdo de Andlise e Acompanhamento da Prestacdo do Servico 75%
12 Evolucdo da Gestdo de Recursos Satelitais [MSAT) 59%
13 Reavaliagdo do modelo de gestdo da qualidade de servigos de telecomunicages 73%
21 Reavaliagdo do Modelo de Outorga e Licenciamento 53%
2z Automagdo de Outorga e Licenciamento 83%
23 Reavaliagdo do Modelo de Gestdo de Espectro 100%
5.1 Reavaliagdo do Regime e Escopo dos Servigos de TelecomunicagGes 54%
52 Metodologia de Analise de Impacto Regulatério 84%
5.3 Agenda Regulatéria - 2015/2016 779
1 Aprimoramento das Relages Institucionais 100%
i Avaliagdo da Satisfagdo dos Usuarics com os Servigos Prestades pela Anatel 20%
6.3 Gestdo Estratégica 34%
4 Gestdo Eletrénica de Documentos 85%
6.5 Servigos e Sistemas de Qualidade 55%
B.E Otimizagdo de Processos Prioritarios para Entrega de Valor 80%
7 Adequagdo dos sistemas de Tl ao Plane Estratégico 49%
6.8 Orcamento Estratégico 14%
71 Governanga de Dados 66%
7.2 Sistema de Inteligéneia 100%
DIMENSAD DO BSC - APRENDIZAGEM E DESENVOLVIMENTC 51%
6.5 Dimensicnamento de Pesscal e Planejamento da Forca de Trabalho A1%
610 Gestdo de Pessoas por Competéncias 12%
6.11  Formagdo de Lideres da Anatel 100%
DIMENSAC DO BSC - CLIENTE 100%
41 Afericdo da Satisfagdo do Consumidor 100%
4.2 Diagndstico das Relagles de Consumo em Telecom 100%
DIMENSAD DO BSC - FINANCEIRO [Econdmico do Setor e Financeire da Anatel) 55%
31 Evolucdo do Modelo de Custos 28%
32 Acompanhamento Econdmico e Financeiro das Prestadoras 54%
3.3 Gestdo de Tarifas e Acompanhamento de Pregos 55%
34 Gestdo de Estrutura Sccietaria 24%
35 Gestdo das Relagbes de Atacado 72%

Fonte: Anatel / SUE. Resultado de 31/12/2016 disponibilizado em 23/5/2017 (Processo SEI n2 53500.045352/2017-76).
Adaptado.

Ao se analisarem as informacd@es sob tal perspectiva de
categorizacdo, percebe-se que ha, obviamente, clara
concentracao de projetos estratégicos voltados para a
Dimensdo de Processos Internos da Anatel (19 projetos
de um total de 29). E por mais que se defenda que
projetos impactar as
dimensdes, a reciproca é verdadeira, de forma que a

esses venham a demais
falta de “balanceamento” entre as dimensdes leva a
conclusdo de que faltam
dimensGes do BSC que impactam diretamente os

proprios Processos Internos da Anatel.

informacdes de outras

Outra observacdo diz respeito ao nivel de execucdo dos
Projetos. Aqueles que foram categorizados como
referentes a dimensdo Processos Internos contam em

24 Processo SEI n°® 53500.054056/2017-66, SEI n°® 1372274

média com 67% de execucdo e o0s projetos
categorizados segundo a dimensao Cliente com 100%,
para apenas dois projetos que lhe foram alocados.
Enguanto isso, mesmo que tenham sido elencados tdo
poucos projetos (trés) a dimensdo Aprendizagem e
Desenvolvimento, os mesmos apresentam uma média
de apenas 51% de execucao.

Ndo sem razdo que o resultado do Levantamento 24
feito pela Ouvidoria junto aos servidores da Anatel em
fevereiro de 2017, no qual, entre outros achados,
revela que essa deficiéncia foi manifestada pelo corpo
funcional.
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¢ Plano Operacional 2015-2016

Indicador P1 — Taxa de Evolugdo do Cumprimento do Plano Operacional

Perspectiva: Processos Internos Nimero da Medida: P1

Responsavel: Superintendéncia Executiva - SUE

Dimensao do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo:- 1.4 - Promover a disseminag3o de dados e informagdes setoriais

Descrigao- Taxa de evolugdo do cumprimento do Flano Cperacional.

Resultado/Tendéncia: Tendéncia Frequéncia: Anuzl

Tipo de Unidade: Percentuz|

Polaridade: Positiva

Formula: Metodologia de scompanhamento propria da area responsavel.

Fonte de Dados: Plano Operacional. Superintendéncia Executiva - SUE.

Outra andlise a ser feita diz respeito a aprovacdo do
Plano Operacional 2015-2016 (Portaria n? 700, de 18
de agosto de 2015) que prioriza as acGes que seriam
realizadas no prazo de dois anos. O Plano Operacional
2015/2016 segue a mesma vertente de decorréncia
dos sete Programas Estratégicos que se consolidaram
em 29 Projetos Estratégicos e acompanhados por 17
indicadores de Processos da Anatel. Esses indicadores

foram escolhidos para se avaliar a execugdo da estra-
tégia da Anatel.

Para compor, portanto, a andlise da Ouvidoria, a
Superintendéncia informou, conforme
apresentado na Tabela 9, as informacdes correlatas ao
cumprimento do Plano Operacional 2015/2016.

Executiva

Tabela 9 - Indicadores de processo do Plano Operacional - 2015-2016 — Area.

Orgéo Indicador Meta Realizado MEFE
atingida

SUE Grau de execugdo doz projetos estratégicos Obz. ** 72% -
SUE Grau de atingimento das metas dosindicadores de processos 100% 0%

SPR Percentual derealizagdo da sgenda Regulataria 2015,/2018 100% 77%

SAF Maotificagdes de Débitos Expedidas 85% 8%

5GI Percentual derealizagdo do POTI 80% 8% Sim
SCP Taxa de contratos de compartilhamento de infraestrutura passiva analizados 100% 65% Mdo
SCO,/SFI PADOs Instruidos pela Area Técnica 150% 108% Sim
SRC Taxa de Solicitagdes de Usudrios Registradas € Respondidas no Prazo Q0% 109% Sim
SR PercentuEIdeh:urr:ulnga;ﬁeserr‘itidaserr‘ até 45 [guarenta e cinco) dias no més de RD% — S

obzervagdo
SR E;aarscentualu:IEpedidnsini:iaisdeoutorga do 5CM analisados dentro do prazo de 80 — 100% S
SFI Atuslidade das normas defiscalizagdo 57% 50% Sim
SFI Percentual de horas defiscalizagdo utilizadas emfinalidades de intereszesocial 80% 68% Mo
ABC Public?;ﬁn de noticias no Teia referentes ao andamento do Plangjamento 1005 100% Sim
Estrategico

ATC Elaborar relatdrios das atividades realizadas no dmbito do FUNTTEL 4 4 Sim
ARI indice de Satisfagio de Atendimento da ARI (1544) 70% 100% Sim
CRG Crientagdo aoz zervidores da Agéncia 100% 333% Sim
ALID Quantidade de auditorias realizadas frente ao plangjamento anual 100% 127% Sim

Nota: Cabe ressaltar a impossibilidade de confrontar o grau de realizacdo do indicador em face das metas originalmente

propostas, em decorréncia da ndo de fixacdo da linha de base nos cronogramas dos projetos no inicio da execugdo,
conforme relatado no Relatério de Acompanhamento do Plano Operacional 2015-2016, dez/2015 (SEI n.2 0449497), o que

motivou a determinacdo constante da Portaria 849/2016 (SEI n? 0665754). Nesse sentido as metas propostas para o

indicador ndo foram informadas no Relatério de Gestdo.

Fonte: Anatel / SUE. Resultado de 31/12/2016 disponibilizado em 23/5/2017 (Processo SEI n2 53500.045352/2017-76).

Assim, quanto aos referidos indicadores de processo,
verifica-se que 12 atingiram as metas estabelecidas no
Plano Operacional, enquanto quatro ndo tiveram

sucesso no alcance das respectivas metas. Mas, de

modo semelhante, faz-se necessario analisar os
referidos indicadores reorganizando-os sob a otica das
dimensGes do BSC e sua consequente distribuicdo

(Tabela 10).
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Tabela 10 - Indicadores de processo do Plano Operacional - 2015-2016 — REOGARNIZADOS SEGUNDO AS
DIMENSOES DO BSC.

Orgdo Indicador Meta Realizade Meta atingida
DIMENSAQ DO BSC - PROCESSOS INTERNOS

SUE Grau de execugdo dos projetos estratégicos 72%

SUE Grau de atingimento das metas dos indicadores de processos 100% B0

SPR Percentual de realizagic da Agenda Regulatdria 2015/2016 100% Tr%

5G| Percentuzl de realizacdo do POTI 20% S8%

CO/SF| PADOs Instruides pela Area Técnica 150% 198%

S0OR Percentual de homologaches emitidas em até 45 (quarents e cinco) dias no més de observacio 20% G8%

SOR Percentual de pedides iniciais de outorga do 5CM analizades dentre do prazo de 680 dias 0% 1005

SFI Atualidade das normas de fiscalizagdo 57% 595

SFI Percentual de horas de fiscalizagBo utilizadas em finalidades de interesze social 20% 5E8% REL

APC Publicagdo de noticias no Teia referentes ac andamento do Planejamento Estratégico 100% 1005 Sim

ATC Elaborar relatérios das atividades realizadas no mbito do FUNTTEL 4 4 5im

ARI indice de Satisfaclo de Atendimento da ARI [1SAA) 705 100% Sim

CRG Orientacdo aos servidores da Agéncia 100% 333% Sim

ALD Quantidade de auditcrias realizadas frente ac planejamento anual 100% 127% Sim
DIMENSAQ DO BSC - CLIENTE

SRC Taxa de Solicitagbes de Usuarios Registradas e Respondidas no Prazo S0% 105% Sim
DIMENSAQ DO BSC - FINANCEIRO [Econdmico do Seter + Financeirc da Agéncia)

SAF MotificagBes de Débitos Expedidas 25% BE% Sim

5CP Taxa de contratos de compartilhamente de infraestrutura passiva analisados 100% B5% MNio

DIMENSAQ DO BSC - APREMDIZAGEM E DESENVOLVIMENTO

Fonte: Anatel / SUE. Resultado de 31/12/2016 disponibilizado em 23/5/2017 (Processo SEI n2 53500.045352/2017-76).

A simples observacdo desta categorizacdo leva, mais
perceber priorizacdo de
acompanhamento estratégico dos processos da Anatel,
a partir do Planejamento,
basicamente para a dimensdo “Processos Internos”
conforme o modelo do BSC. Isso leva, no minimo, a
criticidade de que as demais dimensdes essenciais para
a atuacdo da Anatel ndo estdo sendo devidamente
acompanhadas e monitoradas na priorizagdo dos
indicadores estratégicos.

uma vez, a que a

seu estd voltada

Preocupante a constatacdo de que a dimensdo
“Aprendizagem e Desenvolvimento” ndo contou, neste
caso, com nenhum indicador estratégico selecionado
para o Plano Operaciona 2015-2016, inferindo-se que
tal perspectiva, essencial a qualquer instituicdo e
indispensdvel ao sucesso de qualguer planejamento e
reorganizacdao de funcionamento, foi desconsiderada
no monitoramento institucional. Sem a devida atengdo
a esse pilar, a literatura académica, os modelos
organizacionais e 0os exemplos cldssicos sdo conclusivos

ao apontar a esquizofrenia e a faléncia institucional.

Os criadores do modelo estratégico em uso na Agéncia
creditam a perspectiva Aprendizagem e Desenvo-
lvimento a condicdo basica, necessdria e suficiente
para o alcance das metas plotadas para os indicadores
das outras trés perspectivas. Ademais, os temas e

25 TD&E — Treinamento, Desenvolvimento e Educagdo

ideias tratados nos féruns do setor e que promovem a
constituicdo de politicas com contornos de futurologia
ndo estdo sendo necessariamente contemplados em
termos de TD&E 25 na busca das competéncias
necessarias ao desenvolvimento do setor, efetiva-
mente.

Na 7682
fevereiro de

Reunido do Conselho Diretor, de 5 de
2015, quando foi aprovado o
Planejamento Estratégico da Anatel, o voto do
Conselheiro Relator 26 foi pertinente com o que ha de
mais moderno em gestdo organizacional, ao defender
gue o alinhamento dos recursos da Anatel em busca de
eficiéncia operacional e efetividade no cumprimento
de sua missdo institucional, sé ocorreria se a agenda de
todas as areas fosse adequadamente ocupada por
projetos derivados da estratégia, pelo que vale citar o
seguinte:

4.2.16. Embora _a drea técnica _ndo _tenha _dado _a devida

énfase aos objetivos estratégicos nas perspectivas “Pessoas”

e “Financeira”, ndo me furtarei a corrigir essa_omisséo. Os

recursos humanos e de capital sdo os pilares da execucdo de

gualquer estratégia, de forma que para_os resultados dos

projetos _serem_sustentdveis_no_tempo, serd fundamental

investir na_capacitacdo dos servidores e no direcionamento

estratégico _dos _recursos __financeiros. _Por _mais__bem

elaborado que tenha sido o Plano, sem o envolvimento e a

26 Andlise n® 11/2015-GCIF, de 30/01/2015, processo n? 53500.001469/2015
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crenca das pessoas no sucesso e nos beneficios alcancdveis

ou_sem a_devida priorizacio _dos projetos _estratégicos _no

orcamento da Agéncia, os objetivos tornam-se inatingiveis.

4.2.17. Dentre as iniciativas estratégicas contidas no Plano,

podemos identificar dois pilares que sustentam a politica de

pessoal: _a_implantacio de um programa_de_gestéo por

resultados e o gerenciamento de pessoas por competéncias.

E primordial promover a constante capacitacdo dos
servidores tendo em vista a dinamicidade do setor de
telecomunicagbes e os desafios identificados no plano
proposto. Busca-se também qualificar o quadro gerencial da
Agéncia nos temas de lideran¢a, planejamento e gestdo,
transformando-o em um agente promotor da estratégia.
(Grifo Nosso)

Também ndo foram identificadas correlaces diretas
ou explicitas entre o Mapa Estratégico da Anatel e o
Plano Operacional 2015-2016 aprovado pela Portaria
ne 700/2015, de modo que, por mais que se tenha
essa inferéncia, ndo ha uma vinculacdo categorizada
de forma explicita entre os Programas e os Projetos
elencados no Plano Operacional com os Objetivos
Estratégicos e de Resultado firmados no Planejamento
e Mapa da Anatel.

Essa desvinculacdo é também perceptivel na definicdo

dos 17 indicadores avaliados no Plano Operacional.
Pergunta-se entdo: ndo ha uma definicdo clara quanto
quais sejam os indicadores escolhidos para avaliar o
ndo de objetivo  estratégico
estampado no Mapa Estratégico? A evidéncia é de que
ndo ha acompanhamento especifico para deter-
minados objetivos, como se percebe no caso dos
objetivos da Dimensdo de Pessoas e Conhecimentos:
Promover a Gestdo por Resultado e Promover a
Qualidade de Vida no Trabalho.

alcance ou cada

Vale registrar, portanto, a necessidade e
recomendacdo de que a Anatel revise a implantacao de
seu Planejamento Estratégico e a priorizacdo dos seus
projetos estratégicos, corrigindo-se, de fato, o que for
necessario para o devido equilibrio dos projetos e dos

indicadores da instituicdo.

e Plano Operacional de Fiscalizag¢éo

No Plano Operacional de Fiscalizacdo (POF) de 2016,
constavam 7.159 ag¢des previstas. Destas ag¢des, 5.606
foram concluidas, 148 estdo em andamento, 662 estdo
com prazo previsto de término para 2017 e 743 foram
canceladas.

Indicador P2 — Taxa de cumprimento do plano operacional de fiscalizagdo (POF)

Perspectiva: Processos Internos

Nimero da Medida: F2 | Responsavel: Superintendéncias de Fiscalizacio - SFI

Dimensao do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo: 1.1 - Promover a ampliagdo de acesse e o uso dos servigos, com qualidade e precos adeguades e
1.3 - Promover a satisfagdo dos consumidores.

Descrigdo: Tzxza de cumprimente do Plano Operacional de Fiscalizagdo (FOF).

Resultado/Tendéncia: Tendénciz Frequéncia- Anuz|

Tipo de Unidade:-Percentuzl

Polaridade: Positiva

Formula: Ndmerosde agBes do POF concluidas / Ndmero de agBes do POF planejadas *

100
oy

=
0

Fonte de Dados: Plano Operacional de Fiscalizag2o.

As Taxas de Cumprimento do Plano Operacional de
Fiscalizacdo por tema sdo apresentadas no Quadro 6.
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Quadro 6 - Taxa de Cumprimento do Plano Operacional de Fiscalizagao — 2016 — Tema

Total de i
3 Em Repr madas AcOes
Tema Conduidas Canceladas e DA E?iruagl:ﬂl? plariejachs
2016
Canais de atendimento ao consumidor 37 2 i} 0 39 949
Demandas sobre Grandes Eventos 136 g 4 0 149 91,3
Qualidade 113 31 a 16 160 70,6
Infraestrutura e fundonamento de redes [ 1] 2 4 12 50
Cobranca de servicos [ 2 2 2 12 50
Oferta e contratacdo de servicos 296 26 23 12 357 829
Universalizagao 41 1 1 7 50 82
Termo de Ajustamento. de Conduta - TAC s T T o s s
TOTAL PARCIAL 74 50%
SefC e Servigos de TWC/DTH/MMDS 1 a a a 1 100
Partabilidade Numérica Seis 0 0 0 6 100
Tributério 3224 1 62 S8 3385 95,2
Corr'!:nrorr'lssos.ﬁssurrldoserr' Anuéncias 20 5 0 1 27
Previas
Conteldo dezervigos deradiodifusdo 445 28 12 70 SEE i
Certificagdo deProdutos 31 0 2 g 42
Clandestinidade 405 23 & 118 554
Qutorga 256 a0 ] 33 375
Estudos e avaliagdes 4 0 2 0 &
Econdmico 32 0 6 11 49
Uszo do esupectroeorbltaere:ursosde 535 513 18 945 1312
numeragio
Ampliagdo deacesso 6 26 a 0 32
Area de cobertura 5 0 0 35 40 5eie 1
TOTAL 5606 743 148 6562 7159 i 78S
Fonte: ANATEL / SFI. 2017.
A Anatel divulga que fiscaliza as atividades de para aproximadamente 74,5%. E a principal causa

telecomunicacbes e radiodifusdo para atingir o
objetivo  precipuo  da promover o
desenvolvimento das telecomunicacbes do Pais de
modo a dota-lo de uma moderna e eficiente
infraestrutura de telecomunica¢bes, capaz de
oferecer a sociedade servicos adequados,
diversificados e a pregos justos, em todo o territdrio
nacional.
consonancia com o que lhe é definido no Plano de
Fiscalizacdo,
daguelas demandas e acles fiscalizatorias que podem
decorrer de forma mais pontuais, a exemplo das
adequada ao
planejamento de atividades e organizacdo de trabalhos
dentro do referido processo.

Agéncia:

A Fiscalizacdo da Agéncia da-se em

inclusive pela provisdo, programatica,

denulncias. Isso revela visdo mais

De qualguer modo, buscando a finalidade do
cumprimento da Missdo da Agéncia, foram aprovadas,
pelo Conselho Diretor, as Diretrizes de Fiscalizagdo
para o biénio 2015-2016, que estdo destacadas acima
no conjunto das acgdes do Plano Operacional de
Fiscalizacgdo da  Anatel. Do de
acompanhamento pode-se extrair que a Taxa de
Cumprimento do Plano foi de 78,3%, enquanto, ao se
apenas as acles priorizadas pelas
Diretrizes de Fiscalizacdo, a Taxa de Cumprimento cai

resultado

considerarem

dessa queda em decorréncia do forte

contingenciamento financeiro ao qual a Agéncia é
submetida.

vem

E necessario salientar que n3o foram contabilizadas
acGes de fiscalizacdo envolvendo os Termos de Ajuste
de Conduta
firmados os referidos Termos entre a Anatel e as

(TACs), pois ainda ndo tinham sido

Operadoras. Por isso também nao foram considerados
no calculo das taxas de cumprimento do Plano. Mas é
perceptivel que, assim como o contingenciamento
impactou o cumprimento
Fiscalizacdo como um todo, a fiscalizacdo dos TAC's
também podera impactada quando forem
assinados.

financeiro Plano de

ser

Alguns TACs acordados ou previstos pela Anatel
trazem como contrapartida de Operadoras aspectos
como: ampliacdo da capacidade e cobertura de rede,
melhoria do atendimento, modernizacdo da rede,
implantacdo de banda larga mdvel 3G em municipios
2G, implantacdo de banda larga
municipios, entre outros. A assinatura desses compro-
missos requer, necessariamente, acdes de fiscalizacdo
gue possam monitorar o seu cumprimento.

em fibra em
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De outro lado, conforme ja divulgado pela prépria
Superintendéncia de Fiscalizagcdo (SFl), por meio do
“Relatério de acompanhamento das acles de
fiscalizacdo — 2016” 27 (ANATEL, 2017f), o atraso no
cumprimento acGes de fiscalizagdo
principalmente por causa das dimensdes de Pessoal e

das da-se

Financeira da Agéncia, o que demostra de forma
clara e evidente a necessidade de rearranjo sistémico
e estratégico da Anatel, com foco, sobretudo, em um
planejamento de pessoal com evidéncias das
necessidades continuas de realocacdo de recursos
humanos e também financeiros (Figura 20).

Distribuicdo das justificativas de atraso

Indisponibilidade de recursos humanos

Falha no dimensionamento de horas previstas
Pendéncia na administragdo local
Indisponibilidade de didrias/passagens
Indisponibilidade de meio de transporte
Pendéncia da fiscalizada (exceto ébice)

.

Pendéncia de subsidio da 5Fl (ndo contemplada... - 35

Indisponibilidade de sistemas da Anatel

Pendéncia da drea demandante
Pendéncia de subsidio de pastas parciais
Indisponibilidade de equipamentos

Figura 20 — Justificativas de atraso no cumprimento das ag¢ées de fiscalizagao — 2016.

Fonte: Anatel — Superintendéncia de Fiscalizagdo

E indispensavel destacar também que a justificativa
informada pela SFI, sobre a principal causa do ndo
cumprimento de ag¢des de fiscalizacdo, reside de forma
objetiva na indisponibilidade de pessoal. Entretanto,
como ja identificado também pela propria SFI, ndo se
trata apenas de uma indisponibilidade “quantitativa”
de pessoal, mas gerada principalmente por razdo
“qualitativa”, pois determinadas fiscalizacGes deman-
dam preparacao
atualizada possivel em face dos avancos tecnoldgicos.
Se a instituicdo ndo se dedica de forma estratégica ou
ndo tem as condicbes necessdrias de formar adequa-
damente os seus profissionais, a consequéncia logica é
a indisponibilidade de pessoal para realizacdo de acGes
de fiscalizacdo e de tantas outras em todas as esferas
de atuacdo da Anatel.

conhecimento e técnica mais

Em que pesem todas as restricGes enfrentadas pela
Agéncia, para o cumprimento de suas obriga¢des
institucionais, foram cumpridas 9.794 fiscalizacdes em

27 Processo Sei n? 53500.210942/2015-14

face das prestadoras de servicos no ano de 2016,
sendo que, desse total, 1.603 fiscalizacdes foram
destinadas a verificacdo de regularidade na prestacdo
dos servigos junto aos principais grupos econémicos do
setor, grupos
prestadores outorgados ou nao de servico foram alvo

enguanto outros econdmicos ou
de 8.191 fiscaliza¢es. Isso se da pelo fato de nessa
Ultima agregacdo se inserirem as fiscalizagdes voltadas
para as questBes que envolvem aspectos técnicos
como interferéncias, servicos de radiodifusdo em todo
o territério brasileiro etc. (Quadro 7).

Analise relevante é que especialmente as fiscalizacdes
voltadas para os temas dos servicos sdo demandadas,
por exemplo, pelo Controle de ObrigacGes ou pela
Relagdo com os Consumidores, que, por certo, podem
acabar variando de acordo com os grupos econémicos
na medida em que se alterem os objetivos do que for
demandado para a Fiscalizacdo.



Capitulo 4 ¢ Analise da Atuagao da Agéncia por Meio de Indicadores

Quadro 7 - Nimero de fiscalizagdes — 2016 — Grupo Econémico e Servigo.

Grupo Econdmico / Servigos Fiscalizagbes Grupo Econdmico / Servigos Fiscalizagbes

ALGAR 67

BrRuNTEL S e 3

FrRUST e FusT 3

|Radioenlaces AssociadosaoSMP 2 ServigodeAcessoCondicionado 8
Multimidia

[Servigo de ComunicagBoMultimidia 16 SERVICOMOVEL PESSOAL 20
COMUTADOD

(o] 431
FUNTTEL 3
FUST

Radioenlaces Associados ao SMP

[y

s3]

Servigo de Acesso Condicionado 5

Servigo de Comunicagdo Multimidia 43 VIVO 293
SERWICO MOWEL PESSOAL 252 FUNTTEL 3
SERWICO TELEFONICO FIXO COMUTADO 165 FUST 25
STFC/RADIOCTELEFOMICO - ESTACOES TERRESTRES 4 Radioenlaces Aszociados ao SMP 3

Total Geral

Servigo de Acesso Condicionado &

Servigo de Comunicagio
Multimidia
SERVICO MOVEL PESSOAL 148

SERVICO TELEFONICO FIXO
COMUTADO

FUNTTEL 1

:

Radioenlaces Aszociados ao SMP 1
SERVICO MOVEL PESSOAL 108

9794

Dado esse contexto, mesmo que sem adentrar o
mérito do objeto fiscalizado ou do tema, percebe-se
gue, a principio, ndo ha proporcionalidade ou mesmo
correlacdo entre a quantidade de fiscalizacbes e a
guantidade de acessos e receita operacional por
servico de determinado grupo econbmico. Por
exemplo, o Grupo Vivo deteve 30,22% dos acessos de
SMP em 2016 e 36,23% da Receita Operacional do
SMP em 2015, entretanto em 2016 apenas 15% (148)
das fiscalizacbes do SMP foram concentradas na
prestacdo desse servico pelo referido grupo
econdémico.

Por outro lado, o Grupo Oi foi alvo do maior nimero
das fiscalizagBes voltadas para o SMP em 2016 (26,2%
do total), que além de todo acompanhamento
regulatério e de recuperacdo judicial ao qual esta
sujeita a empresa, é a operadora com a maior
capilaridade na prestacdo do referido servico no
territdrio brasileiro, o que, de per si, ja implicaria, em
tese, maior quantitativo fiscalizatério.
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Indispensavel observar, agora, o impacto da queda
orcamentaria da Agéncia em sua atividade fiscali-
zatoria. Percebe-se que a atuacdo da Anatel tende a
sofrer uma limitacdo em que pese o esforco que o
regulador vem empreendendo com 0s recursos exis-
tentes.

Se relacionarmos o percentual da execucdo de acdes
fiscalizatorias com respeito ao percentual de execugdo
dos gastos destinados para o cumprimento dessa
finalidade, nota-se alto grau de correlagdo entre eles,
sugerindo que os cortes realizados pelo Poder
Executivo no orcamento da Agéncia ndo sdo neutros,
ao menos naquilo que diz respeito a fiscalizacdo
(Figura 21).
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% Execucao e Gastos em ficalizacao

1,5

2006 2007 2008 20089 2010

— % de Execucdo

Gasto empenhado - Fiscalizagao (b)

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Gasto LOA - Fiscalizac3o (a)

Figura 21 - Percentual de Execugdo e Gastos em Fiscaliza¢cao

Fonte: Elaboragdo propria com dados da Anatel (2017)

Olhando as acles de fiscalizagdo, relacionamos as
acdes planejadas, que se encontram detalhadamente
nos Planos Anuais de Fiscalizacdo (POF) publicados pela
Agéncia regularmente, e comparamos com as agoes
executadas pela fiscalizacdo para o cumprimento do

plano correspondente que podem ser
conferidos no Relatério de Acompanhamento das
AcOes de Fiscalizacdo — 2016 (ANATEL, 2017f) (Tabela

11).

no ano

Tabela 11 - Taxa de execugao das ac¢oes de fiscalizagdo — 2006 a 2016.

Ano Acoes Planejadas AcgoOes Executadas % de Execucao
2006 453.400 329.187 72,60%
2007 274.660 294263 107,10%
2008 266.593 258.308 96,90%
2009 149.730 150.515 100,50%
2010 17.630 21.340 121,00%
2011 17.260 13.674 79,20%
2012 13.819 10.584 76,60%
2013 13.088 12.341 94,30%
2014 11.547 12.478 108,10%
2015 12.534 9,333 74,50%
2016 10508 8472 80,60%

Fonte: Elaboracgdo propria

Cabe observar que o numero de agbes de fiscalizacdo
em relacdo aos exercicios anteriores foi bem reduzido.
A justificativa estd na mudanca na contabilizacdo das
acOes de fiscalizagdo, pois cada objeto fiscalizado era
tido como uma ag¢do, no entanto, a partir do ano de

com dados da Anatel (2017).

2010, essas acdes passaram a ser quantificadas com
base nas “pastas” concluidas 28. Entretanto, em termos
de quantidade de horas fiscalizadas nota-se que nao
houve nenhum impacto na contabilizac3do.

28 A titulo de exemplo, uma pasta com 100 localidades para fiscalizagdo de apuragdo do cumprimento de metas definidas no
Plano Geral de Metas de Universalizagdo — PGMU (BRASIL, PR, CC, 2011), o valor contabilizado pelo método anterior seria

100 agdes. Contudo, com a nova métrica, o mesmo esforgo foi registrado como uma Unica agdo de fiscalizagdo.
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Olhando o grafico de evolucdo do setor e que relaciona
os gastos com a fiscalizacdo com o percentual de
execucdo de acdes de fiscalizacdo, percebe-se que a
relacdo é bem alta. Resta demonstrado que a reducdo
dos recursos destinados a fiscalizacdo
diretamente o numero de acbes de fiscalizacdo

impacta
executados pela Agéncia ou ao menos a limita.

Considerando as reducdo de acdes, a Agéncia tem
empreendido grande esforco em
finalidade mesmo com a reducdo dos recursos, porém,
a persistir essa condicdo, no curto prazo a Anatel

cumprir  sua

poderd perder eficiéncia em sua atividade, tendo
diante da limitacdo, de ter de optar por realizar
aquelas fiscalizacdes que atinjam uma coletividade e
ou fechamento de

negligenciando as denuncias

estacOes ndo autorizadas, por exemplo.

Voltando aos dados, para melhor visualizacdo, plotou-
se um grafico no qual foi observar o
comportamento das a¢des de fiscalizagdo ao longo do
tempo, tomando a partir de 2010, para que a

possivel

comparacgado seja, no minimo, presumivel (Figura 22).
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Figura 22 - A¢Ges Planejadas X A¢6es Executadas.

Fonte: Elaborac¢do prépria com dados da Anatel (2017)

Com excecdo de 2010 e 2014, nado foi possivel alcancar
a meta. Observando também o periodo anterior,

e Outorgas

mesmo considerando a medicdo pela métrica anterior
a 2010, a tendéncia decrescente era mantida.

Indicador P3 — Taxa de fluxo de outorgas no setor

Perspectiva:Processos Internos

Nimero da Medida: P3 | Responsavel: Superintendénciz de Cutorga e Radiofrequénciz - SOR

Dimensdo do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo: 1.2 - Estimular a competicdo e a sustentabilidade do setor

Descricdo: Taxa de fluxo de outorgas no Setor.

Resultado/Tendéncia: Tendénciz | Frequéncia: Anual

| Tipo de Unidade-Percentuzl

| Polaridade: Positiva

Formula: (M de outorgas incluidas no ano— N de outorgas excluidas no ano) / N de outorgas ativas X 100. Desagregagao: por servigo.

Fonte de Dados: SOR - Superintendéncia de Outorga e Radiofrequéncia. Sistema MOSAICO da SOR.

O presente indicador visa avaliar o fluxo de outorgas
de servicos no setor de telecomunicagbes, tendo em
vistas que, para determinados servicos, quanto maior
for o nimero de outorgas, maior serd a competicdo
nesse segmento. Analisar os dados de outorga dos

servicos permite perceber uma das faces da dinamica
do setor na demanda feita pelos diferentes
interessados junto a Anatel para que se obtenha a
“licenca” publica que lhes permita o uso e ou a
prestacdo de determinados servigos (Tabela 12).

65



66

Capitulo 4 ¢ Andlise da Atuacdo da Agéncia por Meio de Indicadores

Tabela 12 - Taxa de Fluxo de Outorga

15.158

12733

155.867

11713 4.958 162.655 4,20%
12.279 15.336 159.788 -1,90%
14.845 18271 156.200 -2,80%
14.650 12.444 158.823 1,40%
13899 11.166 151.648 1,70%
15.286 8.700 169.407 4.50%
15.256 89.726 175253 3,20%
13509 8.057 181.229 3,20%

Fonte: Elaboracgdo prépria com dados da Anatel (2017)

A primeira e facil constatacdo diz respeito a variedade
terminoldgica e tipoldgica dos servicos regulados pela
Agéncia, inclusive aqueles (de telecomunicagbes) que
ddo suporte a servicos de radiodifusdo (que ndo sdo
outorgados pela Anatel). Sdo elencados a seguir, pelo
menos 54 tipos de servicos de telecomunicagdes com
outorgas ativas no Brasil. Surge a questdo: em um
cenario tecnolégico em que hd muita demanda
convergente, por mais que se tenham avangos
necessarios nos procedimentos de concessdo das
licencas, como fez a Agéncia por meio do Sistema
MOSAICO, ndo seria o caso de se avancar com o
conceito de licenca Unica?

De qualquer modo, para efeito da presente andlise,

utilizou-se a classificacdo da propria Lei Geral de
Telecomunicacgdes - (LGT) que divide os servicos em de
Interesse Coletivo e de Interesse Restrito ou Ambos,
quando pode escolher se o farda em um ou outro
interesse. Uma subclassificacdo também foi feita sob o
aspecto da “Mobilidade”, j& que se trata de
caracteristica quanto a demanda de consumidores,
para se identificarem os servicos outorgados que
possibilitem ou ndo serem usufruidos como facilidade
de Comunicacdo Modvel (ex. SMP), Comunicacdo Fixa
(ex. STFC), ou Comunicacdo Modvel/Fixa (ex.RadioTaxi).
O Quadro 8 apresenta os resultados para cada servigo
sobre o fluxo de outorgas concedidas pela Anatel em
2016.

Quadro 8 — Taxa de fluxo de outorgas por servigo.

Incluidas em
Servipo Ul._ltnrgas Incluidas em | Exduidas em | 201 - Exdluidas | Fluxo 2016
Ativas (1) 2016 (2) 2016 (3) em 2016 {4)/(1)*100
(41=(2)-(3)

010 - Servigo Movel Pessoal 32 3 (4] 3 7.0
189 - Servipo Mdvel Global Por 5atélite (Smgs) 27 2 0 2 7.4
064 - Mavel MaritimoEspecializado 1 0 0 0 0
020 - Servigo Mdvel Especializado E5 0 1 -1 -1.5
051 - Servico Especial De Radicchamada 4 [H] [H] [H] L8]
079 - Servigo de Radiotaxi Especializado 234 2 =] -¥7
171 - Servigo Telefdnico Fixo Comutado 380 50 5 45 115
175 - 5TFC/Radictelefanico - Estacoss Terrestres 52 0 0 0
176 - STFC/Radiotelefonico - Estacoes Terrenas 23 0 0 0 0
750 -Servico De Acesso Condicionado 327 28 11 17 52
167 - Especial De Televisdo Por Assinatura 13 0 1 -1 7,7
g:fénlt::smh Sinais TV/Audio P/Assinatura Via 7 2 1 1 143
725 -Tw A Cabo 170 [¥] 5] -6 3,5
740 - Espec. Distrib.Sinais Multiponto/Multicanal g2 0 1 -1 16
045 - Servigo de Comunicagao Multimidia 7374 1604 43 1561 21,2
?:;;i:m;o de Comunicagao Multimidia - Est. 5o 1 2 1 17
017 -Limitado Especializado 45 3 1 2 41
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IMTERESSE RESTRITO
COMUNICAGEC MOVEL
507 - Mdvel Asronautico 8309 1082 831 251 3
£04 - Mavel Maritimo S220 850 366 424 45
023 - Servigo Limitado Movel Privativo 104 4 0 3.8

021 - Limitado - Fibras Oticas & 1 0 1 16,7
COMUNICACAO MGVEL OU FIXA
011 - Limitado Privadeo - Prestagloa tercairos 112 31 2 29 259
076 - Servico de Rede Privado 335 20 v 18 5.4
049 - :SEI'\J'I_;D lelFajf Priv. - Prest. de Serv. pelas 71 7 9 7 14
Prefeituras Municipais
050 - Servigo Limitado Priv. - Inclus8o Digital nas & o o o a
faixas de 2,5 e 3,5GHz ¥
181 - Limitado Privado Por Satélite 597 ] 0 ] 2
185 - Exploragdo De Satélite E Estacoes De Acesso 30 1 0 1 3.3
018 - Limitado Privado 17084 854 995 -141
078 - Servigo de Radiotaxi Privado 329 4 7 = 9
028 - Limitado Privado Estacfes Itinerantes 308 (i) 12 12 S
060 - Servigo Limitado Privado De Radiochamada- - -
178 1 2 7 9

Slpr
034 - Servigo SLMP Prest. & Determin. Grupos -

o g 2 1 2 22,2
Usuarios
124 - Especial de Supervisdo e Controle/Uso Proprio 25 5 0 5 20
036 - Servico de Monitoragem do Espectro 1 0 0 0 0
035 - Espc. P/Fins Cientif.Experimentais 51 2 4 4 7.8
302 - Radicamador 37723 2008 380 1628 43

251 - Auxiliar Radiodif.- Transmiss. De Programas 2223 325 7 318 143
252 - Auxiliar Radiodif.- Reportagem Externa 233 62 20 42 5
253 - Auxiliar Radiodif.- Com. De Ordens Internas. 142 4 4 0 0
254 - Aupe. De Radiedifus8o - Telecomando 3 0 2 -2 £E,7
255 - Aux. De Radicdifusdo - Telemedicao [ 0 1 =1 12,5
256 - Auxiliar De Radiodifus8o E Correlatos 15 0 0 0 1]
728 - Especial De Repetigdo De Televisdo 173 0 0 0 0
132 - Especial de Radicautocine 2 1 0 1 50
400 - Radio do Cidaddo 76185 7015 3176 3839 5
IMTERESSE COLETIVO QU RESTRITO

187 - Servigo De Rede Especializado P/Satélite 25 0 0 0 Q
182 - Limitado Especializado Por Satélite 74 g B 7 ©.5
077 - Servigos De Rede Especializado 21 0 1 -1 4
188 - Servigo De Circuito Especializado P/Satelite 21 0 1 -1

065 - 5ervigo de Circuito Especializado 15 g 1 =1l 5.7
é:iigsj:;ﬁill_—l;r;;:::ls Privado submodalidade 54 : a : 111
125 - Especial de Supervisdo & Controle,Terceiros 218 26 0 26 12
Total 163880 14020 5901 8119 5

Fonte: Anatel / SOR 2017.

Dos resultados gerais e especificos do ano de 2016, a
luz do contexto apresentado, vale ressaltar o seguinte:

» Os principais servicos de telecomunicagdes
(excetuando os auxiliares para a radiodifusdo) que
tiveram maior crescimento em outorgas concedidas
em 2016 foram o Servico de Comunicacdo Multimidia
(SCM), com 21,2% e o Servigo Limitado Privado (SLP)
com prestacdo a terceiros, com 25,9%. Ambos com a
possibilidade de prover comunicacdo fixa ou mével. E
ainda, os dois sdo servicos que podem prover acesso a
internet para seus usuarios, servico mais demandado
hoje pelos consumidores;

» Em que pese haver o consenso de que a “Telefonia
Fixa” n3o ter mais crescimento no Pais, houve um
11,5% outorgas do STFC;
enquanto, para a “Telefonia Movel”’, as outorgas
cresceram 7,9%. A demanda para o STFC estaria, nesse

crescimento de nas

cenario, voltada para os clientes corporativos ou para o
provimento de ofertas multisservicos por peguenos

provedores?

» Ao se observarem os servicos de “TV por
Assinatura”, percebe-se que continua a migracdo para
a modalidade convergente do SeAC (+5,2% de
outorgas). Entretanto, no balanco geral desses

servicos, ocorreu apenas um crescimento de quase
0,77% no numero de licencas, refletido também nos
préprios numeros do setor, que enfrenta uma reducdo
no nimero de acessos desses servicos.

» Em média, servicos de telecomunicacGes
relacionados aos de Radiodifusdo tiveram aumento de

oS

outorgas em 5,27%, com destaques especificos para o
de Telecomando com - 66,7% e para o Especial de
Radio Autocine com + 50%.

» Em termos quantitativos de total de outorgas, os seis
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servicos com maiores nimeros de licengas ativas sdo:
Radioamador (37.723); Movel Maritimo (9.880); Movel
Aerondutico - com caracteristicas de uso individual;
Radio do Cidaddo (76.199); Limitado Privado (17084); e
Servico de Comunicacdo Multimidia (7.374) — com
caracteristicas de poderem ser usufruidos de forma
coletiva.

» Quanto aos servicos de Interesse Coletivo, conforme
classificacdo legal, aqueles que tém caracteristicas
exclusivamente de mobilidade quanto ao seu uso
tiveram estagnacdo quanto ao numero de outorgas.
Enquanto o Servico Mdvel Pessoal e o Mdvel Global
por Satélite aumentaram o numero de licengas, os
Servigos Movel Especializado e RadioTaxi Especializado
reducdo de outorgas. Jad o0s servicos
considerados de comunicacgdo fixa tiveram acréscimo
de 5,07% (influenciados pelo STFC). E aqueles servicos
que permitem mobilidade ou ndo quanto ao uso
(Comunicac¢do Movel ou Fixa) tiveram um acréscimo de
20,90% nas outorgas. Tais numeros revelam uma
demanda por parte dos prestadores para as outorgas
mais convergentes possiveis, tanto do ponto de vista
da tecnologia que poderd ser empregada quanto da
forma de usufruto dos servicos a serem prestados.

» Quanto aos servicos de Interesse Restrito, de modo
geral, houve crescimento no niumero de outorgas, com
destagque para os que permitem Comunicacdo Movel
ou Fixa (+2,7%), dentro do qual se situa o Servico
Limitado Privado — Prestagdo a Terceiros, com 25,9%
de crescimento nas licengas, servico este que apesar
de ser de interesse restrito, pode ser prestado a
terceiros, inclusive, como visto, para o provimento de
conexdo a internet. Outros dois servicos dentro desse
escopo sdo os Limitados Privados (pelas Prefeituras e o

tiveram

de Inclusdo Digital nas faixas de 2,5 e 3,5 GHz), com
adicdo de apenas uma outorga em 2016, expondo o
baixo crescimento em provimento, por exemplo, de
acesso a internet diretamente pelo poder publico
municipal.

» J& para os servicos que podem ser tanto de Interesse
Coletivo ou Restrito, com um crescimento médio de
8,45%, destaca-se o Servigo Limitado Especializado
por Satélite, com adicdo liquida de oito outorgas em
2016 e crescimento percentual de 9,5%. Percebe-se
nesse crescimento, vertente importante para realidade
brasileira e que se faz para analise
estratégica da Anatel, de que o acesso a regides mais
remotas do Pais, para o provimento de servicos de
telecomunicacdes, deve-se incentivar as solugdes mais
eficientes quanto aos custos e beneficios. Com a
evolucdo tecnoldgica atual, tais solugdes tém sido
apresentadas pela industria e tém atraido o interesse e
a atencdo de muitos provedores, ndo s no Brasil 2°
mas também em outras regies do mundo 3°.

necessaria

e Delibera¢cdes de matérias por parte do Conselho
Diretor

A instancia maxima deciséria na Anatel é o Conselho
Diretor, composto por cinco membros que deliberam
sobre temas e propostas regulatérias, além de proces-
sos administrativos e outras questdes que lhe sdo
atribuidas legal ou regimentalmente. As deliberagGes
sao por
instrumentos denominados “Matérias”, que, por sua
vez, podem reunir um ou mais processos adminis-

encaminhadas ao Conselho meio de

trativos.

Indicador P4 — Taxa de Deliberagdo de Matérias Pautadas em Reunides do Conselho Diretor

Nimero da Medida:

Perspectiva: Processos Internos B

Responsavel: Secretaria do Conselho Diretor- SCD

Dimens3ao do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo- 1.4 - Promover a disseminacio de dados e informacBes setoriais

Descrigao: Taxz de Deliberacio de Matérias Pautadas em Reunides do Conselho Diretor.

Resultado/Tendéncia: Tendénciz Frequéncia: Anuzl

Tipo de Unidade: Percentual

Polaridade: Positiva

Formula: Mumero de matérias deliberadas / Nimero de Matérias em tramite * 100.

Fonte de Dados- Secretaria do Conselho Diretor- SCD. Boletins de Estatisticas do Conselho Diretor da Anatel disponivel em <
http://www anatel gov br/institucional/conselho-diretor/boletins-de-estatisticas »

29 Disponivel em: <http://convergecom.com.br/teletime/18/05/2016/uso-de-satelite-operadoras-e-governo/> acesso em 4 de ago de 2017

30 Disponivel em: <http://convergecom.com.br/teletime/13/01/2017/com-lancamento-de-dois-satelites-para-o-brasil-ses-encara-2017-

com-otimismo/?noticiario=TT> acesso em 4 de ago de 2017
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Desde a reestruturacdo da Anatel ocorrida em 2013,
reduziu-se, consideravelmente, o nimero de Matérias
distribuidas ao Conselho, seja pela concentracdo de
decisdes nas proprias areas técnicas para questdes
dessa importancia, ou pelos mecanismos de reducdo
de recursos nos processos administrativos.

Nesse mesmo sentido, como sera abordado adiante,
houve mudanca significativa no entendimento e na
forma de operacionalizar a instauracdo de Processos
de Apuracdo de Descumprimento de ObrigacSes
(PADOs), reduzindo o quantitativo de Processos
instaurados nos Ultimos trés anos em busca de
eficiéncia e efetividade quanto a correcdo dos

descumprimentos obrigacionais. Fato é que, se redu-
ziram os PADOs instaurados, reduziu-se, por conse-
quéncia, a quantidade desses processos levados a
apreciacdao do Conselho.

Contudo, ao analisar o fluxo de Matérias Distribuidas,
Pautadas para Deliberacdo e efetivamente Deliberadas
nas Reunifes do Conselho Diretor (RCD), percebe-se
que em 2016, houve desempenho inferior quanto aos
obtidos em 2015, 2014 e 2013. Assim, em 2016 o
Conselho Diretor conseguiu deliberar pouco mais da
metade daquilo que o préprio colegiado colocou em
pauta para fazé-lo em suas Reunibes do Conselho
Diretor — (RCDs) (Tabela 13).

Tabela 13 - Taxa de deliberagdo de Matérias Pautadas em Reuni6es do Conselho Diretor - RCD - 2013-2016.

M. de Matérias

Ano Taxa (%) de Deliberagao
Pautadas em RCD Deliberadas

2013 2286 1885 826

2014 555 41 69,4

2015 735 562 76,0

2016 917 508 55,4

Fonte: Anatel /SCD.

Observando mais detalhadamente as Deliberagdes do
Conselho Diretor em 2016, foram distribuidas 524
novas para
que

matérias sorteadas entre os

Conselheiros,

serem
procedem regimentalmente a

andlise e a relatoria das matérias, para que sejam

Pautadas para Deliberacdo (que pode ocorrer tanto
nas RCDs de periodicidade quinzenal, quanto em
Circuito Deliberativo, que ocorrem por meio de

sistema eletronico informatizado). (Tabela 14).

Tabela 14 - Nimeros de matérias e de processos distribuidos, pautados, deliberados, pendentes e pautados -

2016.
Situacdo N. de matérias
Distribuidas ao COr 524
Pautadas em RCD Q17
Deliberadas 508
Pendentes- Relatoria 186
Pendentes-Vistas 22
Pautadas em Circuito Deliberativo. 221

Fonte: Anatel /SCD.
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Muitas razGes podem influenciar diretamente esses
resultados da Taxa de Deliberacdo de Matérias
Pautadas em Reunides, como a complexidade de
determinados temas, ou mesmo a discordancia de
algum Conselheiro com o voto do Relator, levando-o a
pedir vistas da matéria, diligéncias para as areas
técnicas etc. Assim, obviamente, uma mesma matéria
pode ser pautada mais de uma vez no mesmo ano
impactando no indicador. Mas a compara¢do com 0s
anos anteriores, utilizando-se o mesmo critério de
matérias deliberadas em razdo de matérias pautadas
em RCD, demonstra que houve sim decréscimo no
resultado.

Portanto, é importante repensar se o Colegiado da
Agéncia, apesar de todas as implementacdes da
reestruturacdo de 2013, com vistas a eficiéncia, ndo
tem sido submetido a uma atuacdo de retrabalho ou
de falta de alinhamento com as andlises técnicas que
sdo feitas previamente pelas superintendéncias da
instituicdo. Caberia questionar se seria a elevagdo no
numero de diligéncias e determinacgdes do Conselho
uma evidéncia dessa natureza®?

Ou seja, se ha correto alinhamento do entendimento e
posicionamento do 6rgdo maximo decisério com as

instancias iniciais, as matérias submetidas ao Conselho
ndo deveriam ser objeto de complexa reanadlise, por
mais “complexos” que sejam os temas. Entdo, pode
estar havendo uma desconexdo entre a alta gestdo da
instituicdo e as areas executivas dos processos de
trabalho. Essa possivel inferéncia encontra correlacdo,
inclusive, com os resultados do levantamento feito
junto aos servidores da Anatel em fevereiro de 2017,
bem como na anadlise também desta Ouvidoria quanto
a implantacdo do Planejamento Estratégico.

Tomando por base a anadlise feita pela Ouvidoria
guanto as matérias pautadas nas RCDs no periodo de
setembro de 2016 a maio de 2017, para uma
categorizacdo segundo as dimens&es do BSC, a titulo
de exercicio avaliativo, percebe-se “quase equilibrio”
nas deliberaces do Conselho Diretor quanto as
perspectivas do Cliente, Econbmica e de Processos
Internos, sendo esta Ultima a de maior frequéncia.
Quase inexistente no grafico restou a perspectiva de
Aprendizagem e Desenvolvimento, mas justificavel,
haja vista que os processos dessa natureza ndo sdo
deliberados pelo Colegiado nas RCDs, mas sim por
meio de “Circuitos Deliberativos” por sistema
informatizado proprio.
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Figura 23 - % de matérias acompanhadas pela Ouvidoria por dimensao do BSC (out.2016 a maio 2017)
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Indicador P5 — Taxa de eficiéncia do controle de obrigacado

Nimero da Medida:
PS5

Perspectiva:Frocessos Internos

Responsavel: Superintendénciza de Controle de Obrigacies - SCO

Dimensao do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo: 1.4- Promover a disseminag3o de dados e informagdes setoriais

Descricdo- Taxa de Eficiénciz do Controle de Cbrigacio.

Resultado/Tendéncia- Tendénciz Frequéncia: Anuzl

Tipo de Unidade: Percentual

Polaridade: Positiva

Formula: Nimerode PADCs instruidos / Mimero de PADOs instaurados * 100.

e Controle de obrigacoes

Antes de entrar no mérito da questdo sobre controle
de obrigacGes, é importante um esclarecimento sobre
os instrumentos de controle por meio de agéncias de
Estado. Sobre quais processos de desempenho dos
prestadores de Servicos de TelecomunicacBes o
governo consegue deixar bem clara a forma de
regulamento deveria ser o
enunciado de uma contingéncia de reforgo mantida
por uma agéncia governamental.

controle? Assim, um

Ao analisar-se a eficiéncia do controle de obrigacdes
realizado pela Anatel é possivel verificar de forma
objetiva os eventuais descumprimentos por parte das

empresas e como se categorizam tais infracdes. Por
consequéncia, como se trata de um processo interno
da Agéncia, a eficiéncia desse controle de obrigacGes
deve ser estimulada e acompanhada devidamente. O
acompanhamento e controle dos regulados é feito
acbes, por meio da

pela Anatel, entre outras

instauracdo de PADO:s.

Uma das formas de se fazer a andlise dessa eficiéncia
seria o tempo médio de tramitacdo de processo, assim
a quantidade de PADOs instruidos em
guantidade instalada no mesmo periodo, além da
distribuicdo tematica desses processos.

razdo da

Tabela 15- Taxa de Eficiéncia do Controle de Obrigagées - Instruidos em 2016 - Por Superintendéncia /

Geréncia.
Area Técnica PADOs instaurados (1) PADOs Instruidos (2] Taxa de Eicénda (2){1}* 100
SCO 283 449 158,70%
SFI 1350 1558 115,40%
Total Geral 1633 2047 125,40%

Fonte: ANATEL/ SCO.

Analisando-se os resultados da Agéncia em 2016,
percebe-se que quantitativamente,
instruir mais processos que a quantidade que foi
instaurada, resultando diretamente a reducdo dos
processos que estdo em andamento. A maioria dos
processos instaurados se concentra na Fiscalizacdo,
cenario decorrente da propria atividade fiscalizatéria e
da abrangéncia de diferentes servicos, a exemplo
daqueles que sdo prestados em interesse restrito, ou
servicos  prestados alguma
irregularidade técnica ou mesmo sem outorga/licenca.

conseguiu-se

mesmo  de com

Como divulgado pela prépria Anatel no seu Relatério
Anual de 2016, a Agéncia tem optado por realizar
outras formas de acompanhamento e controle e,
assim, diminuir o numero de PADOs instaurados, a
exemplo de reunides com as prestadoras e instaurado
Procedimentos de Acompanhamento e Controle
(PACs). Em 2016, reduziu-se cerca de 40% em relacdo
ao numero de processos instaurados no ano anterior
(Figura 24).
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Figura 24 - Evolugcao de PADOs Instaurados — 1997 — 2016.
Fonte: Anatel

De outra face, é importante analisar como se distribui
qualitativamente o controle de obrigacdes da Anatel.
Como visto, o tema de Fiscalizagdo é o que mais
demanda apuracGes por razGes proprias, porém, entre
0s outros quatro temas (Direitos dos Usuarios, Direitos
Gerais, Qualidade e Universalizagcdo), ndo ha uma

proporcdo equilibrada, até mesmo quando se tenta
identificar se hda correlacdo desses temas com os
resultados das avaliacGes dos consumidores sobre a
prestacdo dos servicos de telecomunicacbes (Tabela
16).

Tabela 16 - Numero de PADOS instaurados e instruidos — Tema - 2016.

Tema Instaurados Instruidos
Direitos dos Usudrios 20 18
Direitos Gerais 237 376
Qualidade 13 45
Universalizagao 17 10
Fiscalizagio 1346 1558

Fonte: Anatel/ SCO.

Devem ser levados em consideracdo, para acompanhar
o controle de obrigacbes, os dados de pesquisa de
Percepcdo de Qualidade e de Satisfacdo. Parece que
esses indicadores ndo sdo contemplados no processo,
0 que implica perda da visdo de sistema que exige o
modelo implantado no pais em 1998. Entende-se que
os indicadores de pesquisa deveriam servir de entrada
de informacBes para a fiscalizacdo e controle de
obrigacdes. Ha, efetivamente, o controle dos processos
sancionatérios como uma politica que vise aos
resultados de melhoria na prestacao dos servicos?

Acredita-se que as pesquisas realizadas com base em

modelos teoricos adequados e validos devem ser esse
instrumento de controle e para tanto seus dados
precisam ser considerados no processo de gestdo. A
reducdo verificada da quantidade de PADOs ndo é
necessariamente indicativo de melhora no cumpri-
mento das obrigacdes.

Quanto a categorizagdo dos PADOs por temas,
observa-se, ainda na Tabela 16, que ha despropor-
cionalidade entre as quantidades de procedimentos
instaurados; pois, para Direitos dos Usuarios foram 20
PADOS instaurados, para Qualidade foram 13, em
detrimento de 237 PADOs para o tema Direitos Gerais.
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Indicador P6 — Taxa de Eficiéncia de Acordo de Compromisso

Perspectiva: Processos Internos Nimero da Medida: P&

| Responsdvel: Superintendéncia de Controle de ObrigacBes - SCO

Dimens3o do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo: 1 4- Fromover 3 disseminag3o de dades e informagdes seforiais

Descrigdo: Taxa de Eficiéncia de Acordo de Compromisso

Resultado/Tendéncia: Resultzdo | Frequéncia: Anuzl

| Tipo de Unidade: Percentual | Polaridade: Positiva

* 400
L

Formula: Nimero de TACs assinados / Numero de TACs propostos

Fonte de Dados: Superintendéncia de Controle de Obrigagdes - SCO

Quanto aos dados sobre os Termos de Ajustamento de
Conduta (TACs), ndo foi possivel obter tal levanta-
mento, tendo em vista que, em 2016, ndo foram
assinados termos pela Anatel com as operadoras, o
que inviabilizou o célculo do indicador.

Entretanto, pode-se ter uma perspectiva do que
representam os TACs quando se observa o quanto foi
catalogado pela Agéncia até o final de 2016 nos
pedidos de assinatura de acordos propostos pelas
préprias operadoras. Tais pedidos foram feitos ao
longo
consubstancia a substituicdo de PADOs por um ajuste
no comportamento das empresas, porque reconhecem
as infracGes cometidas, além de se disporem a reparar
o dano e aumentarem os investimentos para melhoria
da prestacdo do servico final,
isentando-as, assim, do pagamento de multas, cujo
destino acaba sendo em sua maior parte a composicao

dos Ultimos anos e em sua maioria

ao consumidor

de arrecadacdo para conta Unica do Tesouro Nacional.

O quadro a seguir apresenta o nimero de PADOs e
outros processos englobados em TACs, por Grupo
econbmico que apresentaram pedido de assinatura de
Ajuste de Conduta com a Anatel. O grupo com maior
numero de PADOs inseridos no pedido foi da Oi, e ndo
por acaso é a empresa com a situacdo financeira mais
critica hoje no setor em razdo do processo de
recuperacdo judicial ao qual estd submetida desde o
segundo semestre de 2016. No caso do referido grupo
econdmico foram propostos TACs que aglutinam em
negociacdo 1.355 processos administrativos instaura-
dos em face de irregularidades cometidas. Foram
agrupados em dois termos, onde um reune os proces-
sos correlatos aos Temas: Qualidade e Universalizacdo;
enguanto que outro TAC congrega os Temas: Direitos
Usuarios, Obrigacbes Gerais, Interrupcdes e
Fiscalizacdo (Tabela 17).

dos

Tabela 17 - Nimero de PADOS e Outros processos inseridos em TACS - Grupo Econdomico.

Qtde. de Processos admitidos na negociagao de TAC

Grupo Econdmico Qtdede TACs propostos

PADOs Qutros Proc. Total
Gi 2 1302 53 1355
Telefénica 2 233 21 254
Claro 50 3 53
Tim 1 48 1 45
Algar 1 40 1 4
Sercomtel 1 14 2 16
Local Int 1 6 0 6
Unify 1 3 0 3
Sky Al 1 0 1
TOTAL 10 1697 21 1778

Fonte: Anatel/ SCO.

Ha grande expectativa por parte do Setor quanto a
assinatura e ao inicio de execuc¢do dos TACs propostos,
mas também ha indagacBes postas por drgdos de
controle sobre o modelo de acompanhamento e
fiscalizacdo da execucdo dos Termos.

Assim, é perceptivel que a efetividade serd o principal
expoente de confirmacdo da validade benéfica espe-
rada para os Ajustes de Condutas com as empresas.
Nesse quesito, como em outras esferas da regulacdo, o

olhar de acompanhamento da Agéncia ndo pode se
restringir a conferéncia apenas objetiva das metas
propostas nos TACs,
percepcao “empirica” daqueles a quem se destinam os
por
adequadas. Da mesma forma, é importante a dotagdo

mas € necessario buscar a

Servicos, meio de modelagem e pesquisas
orcamentdria estratégica para o acompanha-mento
dos TAC’s, pois a efetividade passa, também, por sua
fiscalizacdo.
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e Agenda Regulatoria

. Indicador P8 — Nivel de execugao das agoes regulatorias da Agenda

Perspectiva: Processos Internos Nuimero da Medida: P2

Responsavel: Superintendéncia de Planejamento e Regulamentag3o- SPR e
Superintendéncia Executiva- SUE

Dimens3o do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo:1.1- Promover a ampliag3o do acesso e o uso dos servigos, com qualidade e pregos adequados.
1.2 - Estimular a competicao e a sustentabilidade do setor.

Descrigao: Mivel de execugSo das agbes regulatoriasda Agenda. Considera os esforgos no cumprimento das metas intermedidrias que foram
estabelecidas para o periodo de referéncia. Indicador adaptado do utilizado pela SPR para monitoramento do cumprimento da Agenda Regulatoria.

Resultado/Tendéncia: Tendénciz Frequéncia: Anual

Tipo de Unidade: Percentual

Polaridade: Fositiva

nivel de execucdo em 0% sdo consideradas aqui para calculo da média.

Formula: A partir das ponderagdes: Relatorio de AIR — peso 60%; Consulta publica — peso 5%; e Aprovag3o Final - Peso 35%.
Nivel (%) de execugdo da Agenda Regulatoria no periodo = Mediz dos Niveis (%) de_execucdo de todas as agbes regulatorias no pericdo. Agdes com

1240457

Fonte de Dados: SPR/SUE. Relatorio de acompanhamento da Agenda Regulatoria 2015-2016 disponivel em SEI 1240508, Agenda regulatoria SEI

A Agenda Regulatdria 2015-2016 (Portaria n2 1.003/
2015) consistiu na selecdo de temas, pelo Conselho
Diretor da Anatel, para elaboracdo e aprovacdo de
regulamentos, planos e estudos no referido periodo.
Em junho de 2016 houve atualizacdo da Agenda com
outros temas (Portaria n? 750/2016), definindo ainda
que o referido documento deve ser o rol exaustivo das
acGes normativas da Agéncia e que ndo haveria
andamento em propostas que ndo constassem desse
referido rol de priorizacdo.

Tal carater
fundamental

medida reveste-se de estratégico
para os trabalhos de uma Agéncia
Reguladora e nesse quesito é perceptivel
coordenacdo mais efetiva do préprio Conselho Diretor
na orientagao que
desempenhados pelas areas técnicas que trabalham
com o aprimoramento do arcabouco normativo. Mas,
também, percebe-se a necessidade de que esse
alinhamento da Agenda Regulatdria definida pelo
Conselho seja devidamente orientada ao alcance dos
objetivos estratégicos da instituicdo, bem como a
coordenacdo de contextualizacdo com as discussdes
nos foruns nacionais, internacionais e validacdo de
modelos tedricos a partir de estudos académicos que

fundamentem as normas propostas.

uma

dos trabalhos devam ser

Tais estudos podem ser colacionados, por exemplo,
por intermédio de chamamento de artigos e/ou
estudos em momento anterior ao inicio das andlises de
impacto regulatério das propostas.

Nesse sentido, é pertinente recomendar que junta-
mente as Agendas Regulatérias, o Conselho Diretor
aprove e paute as discussdes normativas das areas
técnicas por meio de Diretrizes. Essas Diretrizes seriam
definidas pelo Colegiado a partir dos resultados e
apresentados pelas Assessoria

analises a ele

Internacional  (AIN), Assessoria de  Relacdes
Institucionais (ARI), Assessoria Técnica do Conselho
Diretor (ATC) e Geréncia de Planejamento Estratégico
da Anatel (PRPE) por exemplo, incluindo a Assessoria
de Desenvolvimento de Pessoas (ADP) proposta pela

OV.

A Tabela 18 apresenta a lista com nivel de execugdo
das 42 acdes definidas pelo Conselho Diretor na
Agenda Regulatéria para o periodo 2015/2016.
Considerou-se a ponderacdo de 60% para as a¢des que
concluiram a primeira etapa, que é a finalizacdo do
Relatorio de Andlise de Impacto Regulatério (AIR), 5%
para aquelas que chegaram até a etapa de Consulta
Publica e 35% para as acOes que alcancaram a
aprovagao final e assim finalizaram 100% do ciclo
regulatdrio.
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Tabela 18 - Nivel de execugao das a¢oes regulatdrias da Agenda - 2015-2016.

= P : ; NiVEL DE
SEQ. PROJETO/ACAD REGULATORIA AREAS REPONSAVEIS -
CA EXECUCAD (%)
i Elabora.r posicionamento Fia Anatel para subsidiar Decreto de regulamentagdo da SPR/ SRC/ SCP / AIN 100
neutralidade de rede prevista no MCI
o - - 3 i SPR/S0OR JSCP /SRC
2 [*) | Reavaliagdo doregimee escopo dos servigos detelecomunicagdes e g m 65
/5C0O /SR
Reavaliag8o da regulamentagio sobre compartilhamento de infraestrutura entre '
4 e = 2 i SPR / SCP 65
prestadores de servigos detelecomunicagbes
i - el SPR/SCO fSRC/5FI/

6 Reavaliagdo da regulamentagdo sobre acessibilidade : QbR " ; 100
7 Reavaliagdo daregulamentacio deobrigagdo de univerzalizagdo SPR/SCO JSRC S 5CP 100
s f . o SPR/SCO JSCP fS0OR
=] Reavaliag8o dos procedimentos de acompanhamento econtrolede obrigagdes S *'“FI;"SRCF 60

£y
10 . - . . y e SPR /5CO fSRC /S SCP
(== Reavaliagdo do modelo de gestdo daqualidade deservigos detelecomunicagfes _.*':EFI_.*'SbR_.*' -ﬁjTC 60
11 F-!ea.n.-aliEL;Ecu da reg:Jl.arr!enta;E?dEpESquisa da qgalil{l‘adeper:ebidaeda SRC / SPR 100
satisfacio dos usudrios deservigos detelecomunicagdes
13 | Reavaliagio do modelo de gestio deespectro S0R /SFR 60
14 | Reavaliscio daregulamentagio deuso de espectro SCR /SPR 100
15 | ReavaliacHo daregulamentacio do Servigo de Acesso Condicionado— (SeAC) SPR,/5C0O /SCP 65
Reavaliagdo da regulamentagio do Servigo Telefdnico Fixo Comutado Destinado . )
16 R i 5 SPR f3C0O Jf3CP 100
a0 Uso do Publico em Geral — [STFC) ! v
17 | Reavaliagdo decritérios paraisencdo de outorga de servigos SPR/S0OR 65
18 F-!ea\:alia;ﬁ.o d::nnrncndels de outorga elicenciamento de servigos de SOR / SPR 60
telecomunicages
19 | Reavaliagdo daregulamentagdo sobrecontrole de bens reversiveis 5CO J&SPR _
20 | ReavaliacHo daregulamentaclo sobreinterconexdo SPR fSCP 65
21 | Reavaliagdo daregulamentagdo denumeragdo deredes de telecomunicagdes S0R/EPR 62,5
22 | Reavaliac8o daregulamentacio do Plano Geral de Contas SCP fSPR 100
2 Reavaliagdo da regulamentagio sobrea metodologia dofator X SCP /SPR b5
24 | Reavaliag8o daregulamentag8o demercados relevantes SCP fSPRJATC 65
Elaboragdo da regulamentagdo sobre homologagdodas Ofertas de Referéncia de :
25 5 o "‘ o 5CP /SPR 55
Produtos de Atacado
25 Des.e.m-:ulx-er requisitos técnicos para a certificagBodeterminais fixos para SOR 100
verificar o suporteao protocolo IPVE
Reavaliagdo da regulamentagdo sobre certificagdo e homologagdode Produtos :
27 R e - : e SOR / 5PR 62,5
para Telecomunicagdes
T Reavalla;ao’dla regulamelntaga:ufablreer.p:um;aa humana a campos SOR/ SPR =
eletromagnéticos de radiofrequéncia
20 ':n.-a!i?gﬁouda regulamentagdo sobre acompanhamento deinfraestruturas criticas S0/ 5PR 100
e mitigagdo de desastres
Dizponibilizagdo deespectro deradiofrequéncias para a prestagio deservigozde g .
a0 2 R 3 & el s 5 SPR/SCP / SOR 100
telecomunicagfes
31 | Reavaliagdo do modelo de tratamento das Prestadoras de Pequeno Porte SPR/SCP fS0OR fSRC 60
32 Proposta dere'.-ogagﬁsudo Regulamento p_ara Certificagdo do Cartdo Indutivo, SPR/SOR/5CO 100
aprovado pela Resolug8on2471, de5 de julho de 2007
33 | Regulamento do Processo Eletrénico na Anatel SPR/ 5GI 65
34 | Morma para Certificagdo e Homologagdo detransceptores ponto-a-ponto SPR/S0OR 65
35 | Regulamento paraa Arrecadagdo de Receitas Tributarias da Anatel SPR J GAF _
Regulamento de Restituigdo e Compensagdo de Receitas Administradas pela ]
T “ ki B SPR / SAF 55
Anatel
37 | Revogacdo dePraticas Telebras SPR/S0OR J5CO 100
38 | Destinag3ode RF- prorrogagdodo AMPS SPR /S0R 100
39 | Destinagdo de RF - faixas em 15 GHz S5PR /S0R 100
40 | Destinagdo de RF - faixas para o SARC SPR/E0OR 65
41 | Destinagdo de RF - faixa de 148-174MHz SPR /S0R 65
42 F-!eal\.-aliagﬁonda.h’letol:liologia de precificagdo de direitos de uso de SPR/SOR [ SCP 60
radiofrequéncia previstos no Regulamento de Cobranga do PPDUR
Avaliagdo da redugdo develocidade, suspensdo de servigo ou decobrangade
43 | tréfego excedente apds o esgotamento da franguia de banda larga ofertada SPR fSCP /SRC
pelas prestadoras de SCMW
44 | Destinagdo de RF - faixas exclusivas para o FS5 na banda KA SPR/S0R 65
45 | Destinagdo de RF - faixas relativas ao Servigo de Radioamador SPR/S0OR 60
45 | Destinag3o de RF - Regulamentagdo daBandas SPR,/S0R !

Nota: (*) Os itens 3 e 5 da Agenda Regulatéria 2015-2016 anterior foram incorporados ao item 2; (**) Os itens 8 e 12 da

Fonte: Anatel / SPR.

Agenda Regulatoria 2015-2016 anterior foram incorporados ao item 10.
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Uma primeira observacdo de carater mais inferencial é
a de que se identificam no instrumento alguns dos
temas de grande repercussdo e discussdo atual no
Setor, a exemplo “Reavaliacdo do modelo de outorga e
licenciamento de servicos de telecomunicagdes” e
“Reavaliacdo do modelo de gestdo da qualidade de
servicos de telecomunicacdes”. Mas a auséncia de
Diretrizes Conceituais de definicdo necessaria pelo
Conselho Diretor pode acabar gerando resultados de
baixa eficiéncia e efetividade no cumprimento da
Agenda Regulatéria e até mesmo qualitativa, na
medida em que as propostas normativas, quando sdo
distribuidas ao Conselho, acabem sendo total ou
majoritariamente reescritas em sede de Relatoria pelos
Conselheiros, além das diligéncias e devolugdes as

areas técnicas para correcdes e melhorias.

O nivel de execucdo das a¢des regulatorias da Agenda
para o periodo de referéncia 2015-2016 foi de 70%. A
Tabela 19 apresenta os quantitativos e percentuais de
acles por nivel de execucdo e situacdo da execucdo.
Entretanto, andlise mais detida e especifica é a de que
apenas 33,3% dos temas definidos para o biénio da
referida Agenda Regulatéria foi totalmente concluido
com a aprovacdo final das propostas pelo Conselho
Diretor. Em andamento, ha dois resultados: 35,7% das
propostas da Agenda alcancaram a pendltima etapa
que foi a de submissdo a Consulta Publica e 21,5% dos
temas terminaram 2016 apenas com a conclusdo dos
Relatorios de Analise de Impacto Regulatério (AIR).

Tabela 19 - Nimero de a¢Oes regulatdrias da agenda por situacdo de Nivel de execugdo - 2015-2016.

Nivel de execugio Status N. %
100,0 Concluidas/Aprovada 14 333
65,0 Em Andamento (AIR+ Consulta Pablica) 15 35,7
60,0 Em Andamento (AIR) g P
0,0 Em estudo / elaboragdo da areatécnica 4 _
Total 42 100

Fonte: Anatel / SPR. 2017.

Por fim, 9,5% da Agenda Regulatdria sequer conseguiu
alcancar o primeiro patamar no nivel de execucdo, que
€ o AlR.

Foram quatro temas e quase todos eles podem ser
considerados como de altissima relevancia para o
Setor, pelo menos quanto as discussGes que tém
gerado tanto no ambito técnico, quanto nos ambitos
juridico, econémico e politico.

Destacam-se a “Reavaliacdo da Regulamentacdo sobre
Controle de Bens Reversiveis”; o “Regulamento para a
Arrecadacdo de Receitas Tributdrias da Anatel”;
“Avaliacdo da reducdo de velocidade, suspensdo de
servico ou de cobranca de trafego excedente apds o
esgotamento da Franquia de Banda lLarga ofertada
pelas Operadoras”.

e a

e Mediacgao de Conflitos de Competicao

Embora o Regimento Interno da Anatel, aprovado pela
Resolucdo n? 612, de 29/4/2016, preveja em seus
artigos 92 a 102 os tipos
Administrativos de Resolucdo de Conflitos entre
agentes econdmicos Mediacdo, Arbitragem Adminis-
trativa e Reclamacdo Administrativa, observa-se que os
Procedimentos de Mediacdo e de Arbitragem sequer
foram utilizados nesse ano.

de Procedimentos

Essa predominancia das Reclamac¢des Administrativas
ndo tem uma razao significativa, haja vista que se trata
apenas de forma de identificacdo da provocacgdo
administrativa em face da Anatel para a composicdo e
solucdo do eventual conflito de competicdo que possa
ser apresentado e dirimido junto ao Orgdo Regulador.

Indicador P9 — Taxa de Eficiéncia da Resolugdo de Conflitos de Competicio

Miamero da Medida:

Perspectiva: Processos Internos pg

Responsavel: Superintendéncia de Competigdo - SCP

Dimensdo do Mapa Estrategico:
Rezultado

Dbjetivos:1.2 - Estimular a competigdo e a sustentabilidade do setor.

Descricao: Taxa de Eficiéncia da resolugio de conflitos de competiglo.

Resuliado/Tendéncia: Tendéncia | Fregquénda: Anual

| Tipo de Unidade: Percentusl

| Polaridade: Positiva

Procedimentos apresentados * 100.

Farmula: Formula: Ndmero de Procedimentos (Mediagdo, Arbitragem administrativa e Reclamagdo Administrativa) concluidos / Ndmero de

Fonte de Dados: Superintendéncia de Competig8o - SCP
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A Tabela 20 apresenta o quantitativo de Procedi-
mentos Administrativos de Resolucdo de Conflitos
apresentados e concluidos por tipo, bem como o

Indicador de Eficiéncia de Resolugdo de Conflitos de
Competicao.

Tabela 20 - Procedimentos Administrativos e Taxa de Eficiéncia de Resolugao de Conflitos de Competi¢ao -
2016.

M. Procedimentos Administrativos

Tipo de procedimento

Taxa de Eficiéncia

Apresentados Concluidos (%)
Reclamagdo Administrativa 35 30 257
Mediagdo 0 0 5
Arbitragem Administrativa 0 0 g
Total 35 30 85,7

Fonte: Anatel /SCP.

O resultado revela alta eficiéncia por parte da Anatel
(85,7% de conclusdo dos
administrativos  de

procedimentos

conflito de
competicdo apresentados no periodo). E de alta
relevancia setorial esse mecanismo de intermediacao e
busca de solugdo dos conflitos de competicdo entre
empresas e seus

resolucdo de

impactos diretos na dimensdo
econdbmica da atuacdo da Anatel e das proéprias
operadoras.

Por mais que ndo seja numericamente alto, um
procedimento de solucdo de conflito de competicdo
pode envolver determinada questdo ou tema que
traga impacto econdmico e repercussdo em todo o
setor ou nicho deste. Por essa razdo € que tais
procedimentos  expressam  importante
prestado pela Agéncia Reguladora.

servico

Sobre a relevancia da mediacdo para solucdo de
conflitos de competicdo no setor, estudos e pesquisas
confirmam que em razdo do préprio adensamento
técnico que envolve as macro questées reguladas pela
Agéncia, ndo ocorre com frequéncia a submissdo dessa
especialidade de tema a apreciacdo do Judiciario para
solucdo dos conflitos (FARACO, A. D.; PEREIRA NETO;
COUTINHO, 2014):

No que tange as poucas agles sobre questdes estruturais,
notamos certa dificuldade de atuagdo do Poder Judicidrio em
virtude da elevada complexidade técnica dos temas. [...] A
pesquisa também identificou certa deferéncia do Poder
Judicidrio a Anatel, constatdvel especialmente pelo niumero
de decisbes finais que reverteram liminares contrdrias a
agéncia. Isso também pode ser fruto da elevada

complexidade técnica dos litigios contra a agéncia.
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4.4. Analise da Perspectiva clientes

A perspectiva Clientes busca aferir fatores relacionados
a0 publico-alvo da instituicdo, os usuarios dos servicos
de telecomunicac¢des, de forma a fornecer informacd&es
aos gestores da Anatel e as Operadoras que orientem,
como aborda Niven (2005), o desenvolvimento de
motivadores de desempenho. Estes motivadores
conduzem a melhoria dos indicadores de resultado.
secao,

indicadores que compde a perspectiva Cliente.

Nesta apresentam-se o0s resultados dos

e Desempenho Operacional

A Anatel acompanha permanentemente a qualidade
operacional da Perspectiva Econdmica nos servicos

SCM, SMP, TV por Assinatura e STFC por meio de
indicadores de desempenho das Empresas outorgadas
para prestacdo do servico (ANATEL, 2017a, 2017b,
2017c, 2017d).

Para cada servico e para cada indicador, ha uma meta a
ser alcancada pela prestadora do servico mensalmente,
considerando sua area de numeracdo ou de atuacdo.
No caso da empresa ndo alcancar a meta estabelecida
para cada area, a Anatel instaura procedimentos de
averiguacdo de descumprimento e controle das
obrigacdes, sendo que sanc¢des podem ser aplicadas.

Indicadores C1 — Desempenho Operacional

Perspectiva: Cliente

Nimero da Medida: C1 | Responsavel: Superintendéncia de Controle de Obrigagoes

Dimensdo do Mapa Estratégico:
Resultado

precos adequados.

Mapa estratégico / Objetivo: 1.1. Promover a ampliag3o do acessoe o uso dos servigos com qualidade e

1.2 - Estimular a competicio e a sustentabilidade do setor.
1.4 - Promover a disseminacdo de dados e informacBes setoriais.

Descricdo: Indicadores de Desempenhe Operacional.

Resultado/Tendéncia: Resultado Frequéncia: Semestral

Tipo deUnidade: Percentual

Polaridade: Positiva

Formula: Os indicadores, bem como seus respectivos métodos de coleta e calculo, estdo definidos nos Regulamentos de Gestdoda Qualidade dos
Servigos (RGQ): SCM, aprovado pela Resolugdo n? 574, de 28/10/2011; SMP, aprovade pela Reselugdo n? 575, de 28/10/2011; PGMQ-TV, aprovado
pela Resolucdo ng 411, de 14/07/2005; STFC, aprovado pela Resolugdo n2 605, de 26/12/2012; e no Plano Geral de Metas de Qualidade para os
Servigos de Televisdo por Assinatura (PGMQ-TV), aprovado pela Resolugdo n? 411, de 14/07/2005.

Fonte de Dados: Anatel. http:/fwww.anatel.gov.br/dados/controle-de-qualidade

Algumas consideracGes metodoldgicas fazem-se
pertinentes ao se analisarem os resultados de
indicadores operacionais. Ha um conjunto de

indicadores para cada servico. Para cada um deles, ha
uma meta. Por servico e para cada Operadora /
Unidade da Federacdo (UF) / Area do Cddigo Nacional
(CN) ou Area da UF (como caso ou linha da base de
dados), verifica-se o cumprimento da meta para cada
indicador. Essas metas, a

rigor, representam um

“critério”  estabelecido  externamente. Criam-se
agregados a depender do interesse da andlise e
calcula-se o percentual desses casos que atingiram a

meta.

Embora os relatérios (ANATEL, 2017a, 2017b, 2017c,
2017d) “percentual de
indicadores com cumprimento de metas”, seria mais

falem geralmente de

correto falar em percentual de casos ou de agregados
“Operadora / Unidade da Federacdo / Area do CN ou
Area da UF” que atenderam ao critério estabelecido
para cada indicador de cada servico. O que se espera
ao se analisarem os resultados? Que todos os casos ou

todos os agregados tenham atendido os critérios de
todos os indicadores, afinal para cada indicador ha
previamente um minimo estabelecido.

Para o SMP, 14 indicadores foram selecionados, cujos
nomes, descricdes e metas sdo apresentados no
Quadro 9. Esses sdo agrupados em indicadores de
rede, reacdo do usudrio,
atendimento. (Os resultados do SMP2 ndo foram

conexdo de dados e

apresentados)
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Quadro 9 - Indicadores de Desempenho Operacional — 2016 — SMP.

d

Usudrio
22015

Grupo do -
hE:dnr Mnemdnico Indicadaor Descrigio Meta
Grupo Reagio do SMP1 Taxa de ReclamagBes Ratio entre o total de reclam agfes recebidas na prestadora em todo s seus = 1%
U sudrio canss de atendinento, @ o ndmero total de acessos, no més
Grvos Rescho do Taxa de Reclam acles na Razfio entre o total de reclamagfes recebidas na Anatel em desfavor da
wu;.la:u SMPZ o ¥ prestadora, @ o total de reclamagSes recebidas na prest adora em todos 3 2%
seus canas de atendim ento, no més
Razao entre o total de cham adas orignadas na rede da prestadora e
Tas s Com i G Cr atendidas nos Sistemas de Autoatendim ento, o total de tentativasde
e ez ot ad;:::m:m filig cham adas, contadas & partir da alocago do canal de vor, no diade coleta e ke
rmente e cada PN,
Razfio entre o total de chamadas orig nadas completades, @ o total de
Grupo Redes ShiPa Taxa de Completamento tentativas de orignar cham sdas, contadas a partir da alocagdo do canal de z6TH
woe, no dia die coleta e em cada PRIM.
Razfio entre o total de acesso a0s canals de snalizacio e controle e aos
Taxa de Aloca;io de Canal de
Grupo Redes SMPS canalsde trafego, para se estabelecer uma chamads, e o total de tentativas r95%
Traf
- de aoessar bats canals, no da de coleta e am cada PV
Taxa de Ent de M Rarho entre o total de Mensagens de Texto enviadas a partir da rede da
Grupo Redes SMPE s E;ﬁ :n T presadora & entregues &0 woubrio em até 60s, e o total de tentat ivas de 295%
e envio, no diade coleta
Razio entre o total de chamadas interrom pidas por queda de ligagio, eo
MPT T
O e : S e Cooude e | e total de chamadas completadas, no dia de coleta e em cada PRM b
R | |
Grupo Conesfo sMPe Taxs de Conexio de Dados 330 entre o total de conexbies de dados etabelecidas, e o total de + 0E%
de Dados tentativas de conexbo, no més,
Grupo Conexbo Mea Taxa de Queda das Conexlfes |Ratbo entre o total de guedas de conexfes de dados, e o total de tentativas < 5%
de Dados de Dados de conexo, no més
Eruns Conexds Garantia de Taxa de Rardo entre o quant. de medigies em que o resultado final foi igual ou
:E mdn: SMP10 Tranzmiss@io Instantinea  |superior a0 percentual dataxa de transm isslio méxima contratada, ¢ o total 295%
Contratada de medidas realizadas com valldade estatistics, no més.
Gorartla de Taxa d Razdo entre o somatirio dos valores obtidosnas medigbes de Taxade | 2 60% [até outl3)
Grupo ConexBo aMP11 TruTsstsﬁo :1:*: TransmissSo Instant&nea, em percentusl da taxa de transmissio maxima |2 70% [abé out1d)
de Dados contratada para o Download, e o total de medidas reaizadas com validade | 2 B0% (a partir de
Contrat ada - Download
estatistica, no més v 14)
Taxa de Arendimento pela Razfo entre o total de cham adas stendidas pelas telef onistas em até 20s
Grupa Telefanist a/At endente em niog S stem s de Auto atendim ento da prestadora, quando e a opgdo far
P
Atendiments i Sigtemas de Auko. selecionada pels usudrio, ¢ o total de tert ativas de acesso ds telefornistas, £ oSt
Atendimento no dia de coleta.
Razdo entre o total de solicitacd es de servigos ou pedidos de infformag o
Grupo recebidos e respondidosem até § dias (teis, e o total de solicitagdes de
Atendimento ShiEL e ot nactl s servigosou pedidos de informagio, recebidos pela prestadora no miés mais RSk
osrelativos 805 meses anteriores e ainda nlo responddo s a0 usudrio.
Grupa sMP14 Taxa de Atendimento Peszoal | Rarfo entre o total de atendim entos presenciais com tempo de espera de 2005
Apendimento ao Usulrio até J0min, ¢ o total de st endimentos presencials, no dia de colata
2 &
# = 2 £ # o e ® &
© - # e o @
:E’ m -2 oy 8 & §g —n &#
* o gl mo ® 0 - & e
- Eid 77 = - : 777
ey 2 Vi Bl r
Y A A Al 1
%5 v 7 . 7 b
| A R R A A A
1 A A A A A A:: A
/ % /% / / % / %/ a / %
] -]
/ / 7 7 o 7 /
1 E LLLLL A
A A: A A A A A A A m R
-
AA = 7RAA AR AR A 7R A
SMP1 | SNMP3 | BMP4 | SMP5 | SMPE | SMPT | SMPE | SMPS | SMP10 | SMP11 | SNMP12 | EMP13 | SMP14
Rede Conexdo de Dados Atendimento

=2016

Figura 25 - Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional — 2015-2016 — SMP.

Para quase todos os indicadores operacionais do SMP,
observou-se aumento de de casos
(Operadora / UF / CN ou Area) que atingiu o critério
entre 2015 e 2016. Destaque para o SMP9, “taxa de
queda das conexdes de dados” que quase bateu 100%

percentual

de casos com atendimento do critério. Por outro lado,

o indicador SMP4, “Taxa de Completamento”,
apresenta resultados muito baixos. A “Taxa de
Atendimento da Telefonista/Atendente” (SMP12)

também apresentou resultados muito destoantes ao

)
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esperado, demonstrando que a grande maioria dos
casos nao atingiu o critério estabelecido pela Anatel,
nao apresentou melhora significativa entre 2015 e

-
H.I‘
a
a

%
a

=
o
o
&

79,4%

69,9%
72,3%

2014
Figura 26 - Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional — 2014-2016 - SMP — Operadora.

2015

Considerando todos os indicadores de forma agregada
por operadora (Figura 26), observa-se que a operadora
Oi, na série entre 2014 a 2016, foi a que apresentou os
percentuais de
cumprimento das metas para SMP. Além disso, a
Sercomtel, que em 2014 alcancava quase a totalidade
dos critérios estabelecidos, em 2016 passou a se
equiparar com as operadoras com piores resultados.

resultados mais baixos em

100,0 %

298.0%

84,2 %

AN 93,1 %

T4.3%

AN\ 86.1 %

65,9 %

AN 55,1 %

59,4 %

8 RN 63,8 %

SN 60,7 %
Sy 33.2%

7

2016 e deve ser olhada com mais atencdo pelas
operadoras e gestores da Anatel.

W Algar

u Claro

&
~
)
w

m0i

W Sercomtel
aTim

u Vivo

o Nextel

m Porto S2guro Conecta

2016 | Datora Mobilz

Em 2016 a operadora que melhor desempenho de
qualidade técnica foi a Datora Mobile.

Para o SCM foram selecionados 14 indicadores, cujos
nomes, descricdes e metas sdo apresentados no
Quadro 10. Esses sdo agrupados em grupos de indica-
dores de Rede, Reacdo do Usuério e Atendimento. (Os
resultados do SCM2 ndo foram apresentados)

86,1%
69,2 %
65,3 %
Ry 43.5%
82,8 %

56,0 %
56,8 %

AN\ 83,2 %

43,6%

AN 75,1 %

34.6 %

NN\ 60,1 %

Y ses%

Z

SCM1 | SCM3 M4 | SCM3 | SCME& | SCMT | SCMA | SCM9 | SCM10 SCM11 | SCM12 | SCM13 | SCM14
Reaclo do Rede Atendimento
Usudrio
m2015 n 2018

Figura 27 - Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional —2015-2016 — SCM.
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Quadro 10 - Indicadores de Desempenho Operacional — 2016 — SCM.

Grupo do
Mnemdnico Indicador Descrgho MMeta
Indicador ¢
= 6 (abé outl3)
Grugo Re st B da Rario entre o tobtal de reclamedSes recebides ns predadors e m todos seus | S 4% (abd outld)
Pl T Racl
Usudrio Ml wol o RuclernwSes canalsde atendirnento, & o ndmeno total de acessos, o mé s, % 2% (@ partir de
mov 14)
4% (mtd oukl
Rarloerntre o total de reclamacie s recebidas na Anatel erm desfavor da = Sl
Grups Reacha do SChZ Tcem dhe R clmmmcfies N stadora, ¢ ototal de re dlamagdie srece bidasna pre g adora em todos e d G
Usuhrio Amat el e b e = 7% (@ partir de
seus canss de ste ndiments, no mé =,
rovild)
% 15% [até outl =)
Rarioe entre o total de reclamagfes com reabe turas na prestadors, € o
Grupa Re s B0 do Tecn de Reclamagfies % 12% [até outld)
Ususrio SCMMI Reabertasna Pre stadors total de reclamacde s recebidni na pre stadara e (0dos SauSCaNBE de < 1% {2 partir de
atendimento, no més.
mov 14)
Rarho ertre aguart, de medigdes erm que o resultado final foi ipualouw
Grupo Redes SCHAL Ili;uma de :Elu:l'::::: superior a6 percertual da velockdasde contratads, & o total de medidas F
e realizadas com validade & statistica, o més
Rarla entre o somatdrio dosvalore 2obtides nasmedicies de velocidade |2 S09% [até ol )
Grupa Redes LOME Garantia de Velocidade MEdia instant fnea de Download, e m percerntual davelociddade mdxirma = 70°% [até outla)
Cantrat ads - Downlond contratade, ¢ o total de medidas realizadas corn validade estatistics, no & B0 o partir de
més rg\rll]
Chd i B Eiga Rario entre & quant, de rmedighe s cujo e sultado final permaneceu igual ou : ﬁ:g:: :::3
Grupo Redes SCHAS Terreste inferdor & laté rcia de st& 00 milesegundos (e stabelecido para o T erre stre), & = 95% (= partir de
o total de medidas realizadas com validade ¢ statistica, o més nlwf:j
Rarho entre & quant. de medighe s cujo re sultado final permaneceu igual ou : ::::: 2:13
Grupo Redes SCMT warnarbo de Laté ncia inferor vanac®o de laténcia de até S0 milissegundos, & o total de medidas . {8 partic de
renliradas corm valdnde @ statistica, o mEs P
w14}
Raxho entre & quant, de medigde s cuje e sutado final permaneceu igual ou : ﬁ; u*“ g:: :::3:
Grupo Redes SCRAB Taca de Perda de Pacote nferior a 2% dos pacote s descartados, & o total de medidas reasbzadss com = 5 [ e
walidade estatisticn, o més. felyapeeliols
v ld)
Rarho entre aquant. de medigie s cujo re sultado final permaneceu igual ou : {::: zﬁi?;
Grupo Redes SCHAT Ta<a de Disporibilidade superor & disponibilidsde mensal de 99%, & o total de e didas re alizadas = {n partir de
cormvalidade astatistica, nomis = P
novid)
® ] Bt
Tann de Atendirnento pels ario ertre o tobal de charmadas atendidas pelas telafoniftas ermn ats 208 = 807% (até outl3)
ErupD L0 e necherbe Shet 4 ros Siste mas de sutoatendimento da pre 2t sdora, quando ests opcBo for - T e
At endimento e s it seleciknads pelo wiudnio, & o totalde tentatives de scesso b telefonistas gl
Aitoatendimento w13}
no dia de coleta
& 90 [atd outdlF)
GrLUpo Rarho entre o total de solicitagfes de instalagho ern abté 10 dias dteis, & o
agendimento e Taxa de InstalacBo do Servico total de solickacl es de instalagho recebldas na pre stadors, no més. % l‘:_::i:;tlrde
o B (abé out1E)
Grupo SCMLZ Taxa de Solcitagdes de Racho e rire o total de solicit aclie s de reparo reco bidas na prestadorm, & o & T (mbé outld)
arendimento Repars mdmers total de acessos, o més % 5% (o partir de
rov14)
= 90% [até outl3)
Grupo A Raifo ertre o tatal de solicitacfes de re para atendidaes em sté Mh, e o et
Ak endimento ) ook A Trapn che 2 p o total de slicitagies de re paro rece bids s na pre stadors, no me s, - '_'::’::;ﬂr*
Bario ertre o totel de solicRagdes de servigos ou pedidos de infornmagio . {atE outla)
Grupo 14 Tavs de Resposta ao recebidos & respondidos em até S diss dGteis, & o total de solickagfes de rtir de
Arendiments =T Assinonts serdgos ou pedidos de infermaco, rece bides pela prestadom no mésmals | & ooe 18 :’;1 5
o% relativos a0s meses anteriore e slrds nBo respondido = a0 assinante. Lot

Para quase todos os indicadores de desempenho
operacional do SCM, observou-se aumento, entre 2015
e 2016, do percentual de casos em que a operadora,
UF, CN 31 ou Area atingiu o critério. Destaque para o
SCM7, “Variacdo de laténcia” que apresentou 100% de
casos com atendimento do critério em 2016.

Por outro lado, o indicador de rede SCM10, “Taxa de
atendimento pelo atendente em sistemas de

autoatendimento”, apresentou queda entre os

31 UF - Unidade da Federagdo / CN - Cédigo Nacional

referidos anos, além de se mostrar um dos indicadores
com menor percentual de cumprimento dos critérios
minimos (34,6% em 2016), a exemplo do que ocorreu
com o SMP.

Considerando todos os indicadores de forma agregada
por operadora (Figura 28), observa-se que a Oi, na
série entre 2014 a 2016, foi a que apresentou os
resultados mais baixos em percentuais de cumpri-
mento das metas para o SCM.

)
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87,9%
94,9%
91,0%
90,6%
89,7%

81,7%
820,2%

=
= &
) )
[ o]

I~

2014 2015

A Oi vem diminuindo substancialmente seu percentual
de cumprimento dos critérios, considerando todos os
indicadores conjuntamente. J& a Sercomtel, a Algar, a
Cabo e a Blue foram as que cumpriram o maior
ndmero de critérios dos indicadores em 2016.

mAlgar
mCabo
maro

mOi
mSercomtel
mSEY

|Tim
mVivo

mBlue

2016
Figura 28 - Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional — 2014-2016 - SCM — Operadora.

Para o servico de TV por assinatura, 12 indicadores
foram selecionados, cujos nomes, descricbes e metas
sdo apresentados no Quadro 11. Esses sdo agrupados
em grupos de indicadores de Rede, Reacdo do usudrio
e Atendimento.

Quadro 11 - Indicadores de Desempenho Operacional — 2016 — TV por assinatura.

Grupo do
Indicador
Fan ey dete Mneminico Indicador Descrigio Meta
relatirio)
Grupo Reagdo do) RS indice de Reclamacgio do Razdo entre o ndmero de reclamacies recebidas e o <%
Usudrio Servico namero total de assinantes,
P Razio entre o nomero de solicitacSes de inttalagdo do
: P s indice de Instalacio do Servigo| servico atendidas no prazo acordado, @ o ndmero tatal de | 295%
Atendimento b :
instalagfes solicitadas,
Grupo a0 indice de Cessagio de Razdo entre o nimero de cobrangas cessadas em até 24h da 2qEw
Abendimento Cobranca solicitacio do assinante, @ o ndmero total de solldtacdes,
Griipa fdica da Corraspondincas Razio entre n.ang‘o de_ correspondéncias respondidas
: ICR em até 7 dias Otels, e o ndmero total de correspondéncias | 295%
Atendimento Respondidas 3
recehidas.
Gl Razdo entre o ndmero de atendimentos presenciais com
¥ R LapP indice de stendimento Pessoal tempo de espera de até 20min, e ondmero total de 295%
Atendimento 3 =
atendimentos presenciais.
Fidie duthamnies Razdo entre o namera de chamadas realizadas e
Grupo Rede 1CC-h complet adas para o call center da prestadora no Pl 290%
Completadas - Matuting : . s
matuting, & o namero total de chamadas originadas.
fion oo e mmadias Razdo entre o numerao de chamadas realizadas e
Grupo Rede MCC-M : completadas para o call center da prestadora no PR z90%
Completadas - Motumo E 2
noturnog, & o nim ero total de chamadas originadas.
. : Razdo entre o nimero de chamadas atendidas em até 20s
BRIpO ILA&-hA Indice de Ligaglies Atencidas - no PR matutino, e o ndmero total de ligagtes recebidas | 285%
Atendimento Matuting
pelo call center,
. : Razdo entre o nimero de chamadas atendidas em até 20s
Bing L8N Indice de Ligagbes Atendidas - no PM noturme, e ondmero total de ligagdes recebidas | 285%
Atendimento Moturno
pelo call center,
Grupo Reaglo dol indice de ReclamagBio porEro momero de reclamacdes relativas a erro em documento de
Gl IREDC iscx DG inwmFd S i Cobrarisa cobranga, por cada 1.nnF| .dnmmentas de cobranga < o
emitidos.
indice de Interrupgies Razdo entre o nimero de interrupcies do servigo
NiyIO e s Solucionadas solucionadas em até 2dh, @ o nimero total de interrupgdes 295%
Grupo 15RA indice de Solicitagiies de Razio entre o nimero de solicitagdes de reparo atendidas 295%
Arendimento Reparos Atendidas em até 24h da solicitagio, e o ndmero total de solicitages.
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81,4%
77.8%

Qualidade  Atendimento  Cobranca
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Continuidade

Figura 29 - Resultados dos Grupos de Indicadores de Desempenho Operacional —2015-2016 — TV por assinatura.

Os indicadores referentes ao grupo cobranca apresen-
taram queda entre 2015 e 2016,
referentes

enquanto os
ao grupo atendimento, aumento, no

mesmo periodo para TV por assinatura (Figura 29).

Considerando todos os indicadores de forma agregada

97,3%
99,7 %
95,8%
92.3%

E
o
]
=

2015

83,9%

por operadora (Figura 30), observa-se que a Vivo, na
série 2015 e 2016, foi a que apresentou os resultados
mais baixos em percentuais de cumprimento das
metas para TV por assinatura, seguida pela Oi.

m Algar
H Blue

98,2%
95,9%
98,6%

85,00

80,3%
95,1%

® Cabo

u Claro

B Multiplay
| Nossa Tv
m Oi

B Sky

u Vivo

2016

Figura 30 - Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional — 2015-2016 - SEAC — Operadora.

Jd a Nossa TV, a Blue, a Cabo e a Sky foram as que

cumpriram o maior numero de critérios dos

indicadores em 2016.

Para o STFC, 16 indicadores foram selecionados, cujos
nomes, descricdes e metas sdo apresentados no
Quadro 12. Esses sdo agrupados em grupos de
indicadores de Rede, do
Atendimento.

Reacdo usuario e

resultados dos
indicadores de desempenho operacional relacionados
a STFC entre 2015 e 2016 (Figura 31). Em alguns casos,
OKI, que trata da taxa de
completamento de chamadas LDI terminadas, esses

Ndo houve grandes avancos nos

como o indicador

resultados chegaram a apresentar grande queda.

indicadores
referentes ao grupo atendimento foi muito baixo. A
taxa de atendimento de reparo de TUP/TAP instalados
em localidades atendidas exclusivamente por acesso
coletivo situado a distancia superior a 30 km de uma
localidade com acessos individuais do STFC (ARD) foi
nula. O percentual de atendimento ao indicador de
reparo de TUP/TAP em 2016 foi de 8,1%.

O cumprimento das metas para os

Para o STFC, no periodo de 2014 a 2016, a Vivo e a Oi
apresentaram os menores percentuais de alcance de
indicadores. As operadoras que tiveram os melhores
resultados mais préximos da meta em 2016 foram a
IPcorp, a Claro e a Sercomtel.

)
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Quadro 12 - Indicadores de Desempenho Operacional — 2016 — STFC.

GRpo de : il lic aoe s
Indicador Wneménico Indicador Dt g Nieta associadals)
Taxa du Complutsmums de Chams dag Razio entre o total de chamadasariginadas na rede ds prestadom e atendida < nas
Grupa Redes oK Cent m; - ta Telefdni Sistermas de Sutostendime mo, e o tots | de tents tive s wilids £ de originar chama das Pt Lacal
PRS0 R ek i para s Cemro oe Atendiments Telefdnsa, no ois 9o £018ts & &M caos PRAM,
Razio entreo somatdno do total de chamada = loca sariginadascompietadas com a
Taxa de Completamenta de Chamadas tatal de chama das kacais esta belecide s sema tendimenta par mathva de ™o
R 1
e e AL Locsie Rmspande’ au ‘Linhs Ccupads’, = o totel de tents the £ wlids £ de origina r chama dae kil i
kxcaic, no dia de caolma & emcada PRAR,
Razio entreo somatdna do total de chamadas de LON ariginadas completada s cam
Taxa de Campieta menta de Chama das o total de chamads s de LDN esabeiecides sem atendim ema por mativo de MNia
ar F e M LOMN
voo findas | EECE LDH Origiradas Racponde® ou "Linhs Ccupacs’, &4 total di temathas ilidas deanginarchamedacde]| S22
LOMN, no dia de coleia memcada FRM,
Razio entre o somatdrio do total de © ha madas de LD terminads s completada s cam
Grupa Aedes o Taxa de Campieta menta de Chama das atotal de charme des de LDI estabeiecidas sem stendime ma por mat o de "MNia sam LBl
LD Twrmina dag Ruspande’au 'Linha Ccupada’, & o tatal de tema tiw s vdlids g determinarcha madas
de LDI, no dia de coleta & emcada PR,
: = 4% (e 2013}
. Razia emreo total de melamagdes recsbidss na precadom em todog seus ca nais de
Grupa Reagha REL Taxa de Rechimagfes ns mads idade atendimema, ref eremed modalidade Local, & o numemn total de acesens ndieid uais 0 [ e 201 Lacal
da Ugudinia Lacal H e 2 2% [a partic
BT SE FViga, RO MES. e 20154
. % 4% [em 2013}
: Razia smreo tatal de melamagdes recsbidss na presadam em todog seus ca nais de
Grupa Resgha RED Yo ol H‘l.mﬂﬂnl.lﬂmd..d'd.hﬁ atendimema, ref eremted s modalida des LON & LD, 5 o numem tatal de docume mas 20T 8 LOM, LD1
da Ugudnia di Langa Dimdnela e B & M [a partic
de caobranga emitidas ref eremes a escas madalidades, na mits, du 2005}
= d% [ 2001 5)
Razio emrea total de melamagies recebids s na Anatel sm dedfavar da prestadora,
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Figura 31 - Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional — 2015-2016 — STFC.

¢ Qualidade Percebida e Satisfacdo

A Resolucdo n? 654, de 13 de julho de 2015, trata do
Regulamento das Condi¢Ges de Afericdo do Grau de

Satisfacdo e da Qualidade Percebida

Usudrios de Servicos de Telecomunicac¢des e define, no

Art. 32 “Das Defini¢cGes”:

junto aos

do construto a ser pesquisado;

| - Atributo: é a caracteristica da presta¢do do servico que
serve de base para a afericGo do grau de satisfagdo e de
qualidade percebida do usudrio, consistindo nas dimensées




Capitulo 4 ¢ Analise da Atuagdo da Agéncia por Meio de Indicadores

92,2%
96,7%
90,4%
a5,9%

89,3%

5 5
3 8

2014 2015

[]

IV - Qualidade Percebida: expressa a percep¢lo do usudrio
quanto ao desempenho da prestadora na prestacdo do
servigo; e,

V - SatisfagGo: é um construto psicolégico que descreve o
julgamento da experiéncia total de consumo de um individuo
ou instituicdo com um produto ou servico. (ANATEL, 2015f).

A Resolucdo aborda que as pesquisas devem ser
a visdo dos
servicos de
telecomunicagBes, com processo de amostragem que
considere intervalo de confianga minimo de 95%
(margem de erro podendo variar de 5% a 10%) e que
seus resultados sejam apresentados de forma agre-
gada e com representatividade estatistica por Unidade
da Federacdo.

realizadas anualmente para retratar

usuarios acerca da prestacdo dos

As pesquisas previstas no regulamento foram tratadas
com os critérios estabelecidos no Regulamento. Os
instrumentos de afericdo da qualidade percebida e da
satisfacdo foram integrados em um Unico instrumento,

® u Algar
§ oF ?E‘ m Clara
] T r
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Figura 32 — Resultados dos Indicadores de Desempenho Operacional —2014-2016 — STFC — Operadora.

0 que é considerado inadequado, para avaliagcdo de
construtos distintos.

Nesta secdo, serdo apresentados alguns resultados da
Pesquisa de 2015. A partir das consideracdes
apresentadas na Nota Técnica n°® 01/2016/0V “Analise
da proposta do novo Modelo de Gestdao da Qualidade”
(OUVIDORIA DA ANATEL, 2016b) e no Informe n°
01/2017/0V “Anélise técnica do Questionario Servigo
Movel Pessoal Pds Pago (SMP) da Pesquisa para
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida junto aos Usudrios de Servicos de
TelecomunicacBes” (OUVIDORIA DA ANATEL, 2017b),
os resultados devem ser analisados com cautela, ja que
foi constatado que ndo ha um modelo tedrico que
subsidia o delineamento da pesquisa de qualidade
percebida e satisfacdo, suas caracteristicas e relacdes
entre esses tracos latentes, e que ndo se pode
considerar que os questionarios estejam avaliando
efetivamente o construto satisfacdo com apenas um
item, tendo sua validade seriamente comprometida.

Indicador C2 — Escores fatoriais de qualidade percebida pelos usuarios dos servigcos de telecomunicagdes

Namero da Medida:

Perspectiva: Cliente
i c2

Responsavel: Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores - SRC

Dimens3do do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivos: 1.1- Promover a ampliacdo do acessoe o uso dos servigos, com qualidade e pregos adequados.
1.2 - Estimular a competic3o e a sustentabilidade do setor.

1.3 - Promover a satisfagdodos consumidores.

1.4 - Promover a disseminagdo de dados e informagdes setoriais.

Descri¢do: Escores fatoriais de Qualidade Percebida pelos usudrios aos servigos de telecomunicagdes. Fatores avaliados: Atendimento telefénico,
Canais de atendimento, Capacidade de ResolugBo, Cobranga, Funcionamento, Oferta e contratagdo, Recarga, Reparoe instalagdo.

Resultado/Tendéncia: Tendéncia Frequéncia: Anual

| Tipo de Unidade: Unidades de escalas fatoriais

Polaridade: Positiva

assinatura); STFC

Formula: Médias das respostas aos itens de cada fator avaliado de cada uma das escalas: SMP-Pos-pago; SMP-Pré-pago; SCM; SeAC (TV por

Fonte de Dados: Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2015. Dispenivel em <http://www.anatel.gov.br/consumider/index. php/pesquisa-de-
satisfacao-e-qualidade/2015> . Importante considerar as ressalvas e as sugestdes contidas no Informe 1/2017 da Ouvidoria “Andlise técnica do
"Questionario Servico Mdvel Pessoal Pés Pago — SMP” da “Pesquisa para Afericdo do Grau de Satisfacio e da Qualidade Percebida Junto aos
Usudrios de Servigos de Telecomunicagdes” (Processo SEI 53500030250/2016-75; Informe 1: 1167095).
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Indicador C3 — Escores fatoriais de satisfac8o dos usudrios dos servicos de telecomunicagdes

Nimero da Medida:
C3

Perspectiva: Cliente

Responsavel: Superintendéncia de RelagBes com os Consumidores - SRC

Dimensdo do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivos: 1.1- Promover a ampliacdo do acessoe o uso dos servigos, com qualidade e precos adequados.
1.2 - Estimular a competicdo e a sustentabilidade do setor.

1.3 - Promover a satisfagdodos consumidores.

1.4 - Promover a disseminacdo de dados e informages setoriais.

Descrigdo: Escores fatoriais de satisfacdo dos usudrios dos servigos de telecomunicacBes.

Resultado/Tendéncia: Resultado Frequéncia: Anual

Tipo de Unidade: Unidades de escalas fatoriais

Polaridade: Positiva

Formula: Médias das respostas ao item "Satisfacdo” contido em cada uma das escalas: SMP-Pds; SMP-Pré; SCM; SeAC (Tv por assinatura); STFC

questiondrios e sem um modelo tedrico.

Fonte de Dados: Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida 2015. Disponivel em <http://www.anatel.gov.br/consumidor/index. php/pesquisa-de-
satisfacac-e-qualidade/2015> . O Informe 1/2017 da Ouvideria “Analise técnica do “Questionario Servigo Movel Pessoal Pos Pago— SMP" da
“Pesquisa para Aferi¢do do Grau de Satisfacdoe da Qualidade Percebida Junto aos Usuéarios de Servigos de Telecomunicagoes” (Processo SEI
53500030250/2016-75; Informe 1: 1167035) conclui que atualmente a ANATEL ndo conta efetivamente com uma pesquisa de satisfacdocom o
usudrio e sugere sua construgdo & luz de um modelo tedrico que a suporte. A ANATEL avalia satisfagdo hoje exclusivamente com um item nos

Outro aspecto que deve ser considerado é que ndo ha
um critério minimo ou ponto de corte estabelecido
que possa orientar a interpretacdo dos resultados.
Assim, considerando que as escalas dos fatores variam
de 0 a 10, ndo podemos considerar que 5, 6 ou 7 seria
um ponto da escala que poderiamos qualificar como
qualidade percebida satisfacdo esperada
razoavel, ja que ndo se tem informacdes de estudos

ou ou

que correlacionem esses pontos com algum critério

externo, como por exemplo, resultados dos

indicadores operacionais ou arbitrio de banca de
especialistas.

Como ndo existem tais critérios, os escores foram,

entdo, apresentados em quartis cujos intervalos sdo
demonstrados em legendas. As faixas foram criadas a
partir da base de dados mais completa em que cada
caso ou linha representa os resultados de uma “UF /
Grupo Economico”. A interpretacdo deve ser realizada
a partir da comparagdo entre os escores e nunca dos
escores com critérios externos e possiveis qualifi-
cacdes.

Os resultados de 2015 referentes a pesquisa de
qualidade percebida e de satisfacdo para o SMP - Pds-
Pago, sdo apresentados na Tabela 21.

Tabela 21 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagdo — 2015 — SMP — Pés-Pago —

Operadora—Brasil.

Operadora Atendimento Canais de Capacidade de Cobranga Funcionamento Oferta e Satisfacio
Telefonico Atendimento Resolugdo Contratagdo
Media | Quartil | Media CQuartil Média Quartil Media | Quartil | Meédia | Quartil | Media | Quartil | Media | Quartil
TOTAL 5,50 2 6,50 2 5,56 2 7,00 2 6,54 2 6,64 2 6,72 3
ALGAR 5,56 4l 752 4 518 4 754 4 837 2| 717 4 875 3
CLARD 5,69 2 8,57 2 557 2 6,96 2 6,56 3 g,61 2 6,73 3
MEXTEL 5,55 2 6,35 2 2 6,77 3 6,57 2
PORTO SEGURO 873 4 826 4 7,60 4 8,75 4 7,92 4
TIM 580 3 6,51 2 548 2 7.05 3 6,55 2 5,44 2
VIO 5,43 2 8,65 2 5,79 3 7,11 3 6,83 3 7,02 3
Fonte: Anatel / SRC.
LEGENDA - SMP- Pos-pago
Atendimento Telefdnico 1 '<5,29' 2 '529-572 3 '5,73-6,13' 4 '6,14+4".
Canais de Atendimento 1 '<6,32 2 '6,32-6,69 3 's,70-707 4 '708+.
Capacidade de Resolugdo 1 '«<5,28' 2 '5,28-5,63' 3 '5,64-5,99' 4 '6,00+'.
Cobranca 1 '«<6,78' 2 '6,78-7,02 3 '7,03-7306 4 '7.37+.
Funcionamento 1 '<6,20' 2 '6,20-6,55 3 '6,56-6,97 4 '6,98+.
Oferta e Contratacéo 1 '<6,37 2 '6,37-6,66' 3 '6,67-7,05 4 '7,06+.
Satisfacdo 1 '¢p5,43 2 'e43-6,71 3 'e72-7,09 4 '7,10+'.
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De modo geral, para todos indicadores,

operadoras Algar e Porto Seguro apresentam-se no

0s as
quartil 4, ou seja apresentaram os melhores resultados
de qualidade de
comparacao com as demais. J& a Oi apresentou os

percebida e satisfacdo em

piores resultados comparativos, cujos escores para 0s

indicadores se encontram no primeiro quartil.

Os resultados de 2015 referentes a pesquisa de
qualidade percebida e de satisfacdo para o SMP, pré-
pago, sdo apresentados na Tabela 22.

Tabela 22 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagao — 2015 — SMP — Pré-pago —
Operadora — Brasil.

Operadora | Atendimento Canais de Capacidade de | Funcionamento Oferta e Recarga Satisfagdo
Telefénico Atendimento Resolugdo Contratagdo

Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Médiz | Quartil
TOTAL 5,72 2| s63 2| 480 2| 661 2| 654 2| 652 2| 662 2
ALGAR £,92 4| 783 4| 543 4| EBES 2| 3% 4| 764 4| 7,05 3
CLARD 582 2| BB 2| aes £,55 2| sas 2| ese 2| 857 2
o] 5,53- s,:-,a- 452 656 2 5,35- s,is- 658 2
SERCOMTEL | 7,88 4| 833 4| 511 s 751 4| 816 4| 230 4| 781 4
TiM 536 2| w70 2| as8s 2| 629 6,58 2| &63 2| 652
VIVO 5,5! 6,68 2| 508 al 710 H 6,67 2| &63 2 s,ac-H

Fonte: Anatel / SRC.
LEGENDA - SMP- Pré-pago - Quariis
Atendimento Telefdnico 1 '«560" 2 '560-6,02 3 '6,03-6,38 4 '6,39+',
Canais de Atendimento 1 '«6,55' 2 '6,55-6,83 3 '6,84-724 4 '7,25+.
Capacidade de Resolugdo 1 '«4,73" 2 '4,73-5,02' 3 '5,03-5,38 4 '5,30+',
Funcionamento 1 '«648" 2 '6,48-6,92 3 '6,93-7,31 A4 SR
Oferta e Contratacao 1 '«p41' 2 '6,41-6,76 3 'e,77-7,07 4 '7,08+.
Recarga 1 '<6,50" 2 '6,50-6,75" 3 'e,76-7,09 A TA0E.
Satisfacdao 1 '<6,53" 2 '6,53-6,86' 3 '6,87-717 4 '7,18+".
De modo geral, a Sercomtel e Algar apresentaram os E sistematica a queda no nimero de acessos a SMP,

melhores resultados de qualidade percebida e de
satisfacdo e a Oi, os piores. A Tim e a Vivo também
apresentaram  resultados abaixo das demais
operadoras. Os resultados para SMP pds-pago e pré-

pago foram muito semelhantes.

Quem sdo os clientes do SMP no Brasil? No Norte e
Nordeste, eles sdo mais excluidos que nas demais
regides. Nessas regides, ha maior taxa de desocupacao,
menor numero médio de anos de escolarizacdo e
apenas cerca de 70% da populagdo tem acesso a
servicos moveis pessoais contra cerca de 82% nas
demais regides.

acompanhado da ampliacdo de acesso a SCM. Destaca-

se, no entanto, uma reducdo de acessos mais

para regides
comparativamente a das demais regides.

substancial as Norte e Nordeste,

Analisando os dados de qualidade percebida para Pds-
pago e para Pré-pago por Unidade da Federacdo
(Quadros 13 e 14), algumas considera¢des podem ser
realizadas.
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Quadro 13 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagao — 2015 — SMP — Pés-pago —
UnidadesdaFederagao.

Atendimento| Canaisde |Capacidade| Cobranca | Funcionamento| Ofertae | Satisfacao
Telefénico | Atendimento de Contratacao
Resolucédo
UF Media UF Media UF  Média [ UF Média UF Media UF Media UF  Meédia
AL AL J12| RS 733 RS
Pl Fl Pl 126( AL
5C RS MA B R
RO RO PA 7,20 RO
RN 5C AL TA8( M5
PA MS TO 716 |
PE TO M5S JA5( MT
RS FA RO S O
MA RN sC 7,08 PA
M5 GO AC 7,07 | Brasil
TO MA RM é?@ﬂl!-v MA
DF DF FE 704| sC
GO PB PE | sp
PEB PE DF RN
Brasil MT MT GO
5P Brasil Brasil ES
FR AM P SE
RJ RJ GO BA
MT AC SE MG
CE BA Rl DF
BA 5P CE AC
AP FR BA FE
AC ES PR PB
Al CE Al A
MG SE MG AP
SE MG ES CE
ES AP AP PR
RR RR RR RR
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Quadro 14 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagdo — 2015 — SMP — Pré-pago —
Unidades da Federagao.

Interessante notar que, a despeito das diferencas
regionais apontadas, a percep¢do de qualidade e
satisfacdo ndo segue padrdes regionais. Observe que
had estados de todas as regides acima e abaixo da
média do Brasil para todos os fatores, sugerindo que
anadlises devam considerar caso a caso por Unidade da
Federacdo.

Se Réndonia e Alagoas apresentam qualidade
percebida e satisfacdo superiores as dos demais
estados, tanto para pds-pago, quanto para pré-pago,
Roraima e Amapa localizaram-se entre os piores

Atendimento| Canaisde |Capacidade| Funcionamento| Ofertae Recarga | Satisfacéo
Telefénico | Atendimento de Contratacao
Resolugido
UF Wedia UF Media UF  Meédia UF Wedia UF Media UF Media
AL AL 7265 Pl AL FA18| AL 700( AL
RO RO 716| MA RO 697| RS
Pl PB B95| AL RS N P
FE MA PE MT RO
MA RS RO ES RN
SC TO Al Pl MA
PE Pl TO TO M5
RN SC CE RN CE
TO FE FE SE FE
PA [ PA M5 TO
CE RM M3 AC sC
RS PA AP P MT
M5 CE RS MG PE
MG AT RM PE PA
Brasil MG BA CE MG
AC AC MT RJ Brasil
DF Brasil SE Brasil AC
MT SE Brasil AP AP
SE ES MG sp SE
GO FR sC sC ES
BA DF AC BA BA
PR <P ES AM P
AP (=] <P PA PR
P BA RJ MA A
RJ Al GO GO RJ
AM RJ RR DF (£10]
RR AP DF RR DF
ES RR PR PR RR

resultados. Se, para Pds-pago o Distrito Federal e
Goids, os resultados foram préximos da média do
Brasil, para Pré-pago, os resultados foram sempre os
menores. Isso pode ter relagdo com as caracteristicas
do publico que adquire planos pré ou pds-pago, sua
capacidade de compra associada as suas expectativas
quanto ao servico adquirido. Andlises semelhantes a
essas podem ser realizadas caso a caso.

O Quadro 15 apresenta os coeficientes de correlagdo
entre os fatores de qualidade percebida e satisfagdo
do SMP.
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Quadro 15 - Correlagao entre fatores de Qualidade Percebida e Satisfagdo — 2015 — SMP.
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QP - Atendimento telefbnico - Pés-pago 913 328 B3¢ 535 B02 677 | 677 675 613 414 BBl 653 563
QF - Canais de atendimento - Pés-pago 024 &7 719 905 836 | 580 711 670 573 720 649 663
QP - Capacidade de resclucdo - Pés-pago 245 765 602 BES 432 527 06 5g8 B35 550 &04
QP - Cecbranga - Pos-pago 660 c05 213 483 605 576 513 GB2 B35 603
QP - Funcicnamento - Pés-pago 837 832 | 328" 574 563 844 653 570 748
QP - Oferta e contratagdo - Pos-pago G35 487 645 E44 ETE 727,654 715
Satisfagdo - Pos-pago 367 599 615 762 680 592 730
QF - Atendimento telefbnico - Pré-pago 004~ 733 554 @41 854 74T
QP - Canais de atendimento - Pré-pago 233 751 928 S04 74
QP - Capacidade de resolugdo - Pré-pago 698 834 816 787
QP - Funcicnamento - Pré-pago 220 751 501
QP - Oferta e contratagdo - Pré-pago 8953 540
(P - Recarga - Pre-pago 911

** Coeficientes de correlagdo r, de Spearman foram significativos ao nivel de 0,01 (bilateral) 105<= N <= 112.

do
instrumento que mede a percepcdo de qualidade e de

Mesmo identificando a critica a validade
satisfacdo, esta Ouvidoria se debrucou sobre algumas
analises pontuais a partir de cruzamentos de dados
que deverdo ser replicadas nos proximos relatérios.
Espera-se, entdo, com instrumentos de coleta de

dados validados.

Observaram-se altas e moderadas correlacdes entre os
resultados dos fatores de qualidade percebida e de
satisfacdo de 2015 ao SMP, considerando uma base de
dados por  agregados
Econdmicos/Unidades da Federacdo”. 32

estruturada “Grupos

Isso reflete que, quando os entrevistados relatam
qualidade percebida alta sobre determinado fator
avaliado para uma empresa em seu estado, também a
relatam para os outros fatores avaliados. Da mesma
que avaliam determinado fator
qualidade baixa, também avaliam os demais nessa
direcdo.

forma, os com

Os resultados de 2015 referentes a pesquisa de
qualidade percebida e de satisfacdo para o SCM sdo
apresentados na Tabela 23.

Para o SCM, ALGAR, CABO, SERCOMTEL e GVT
apresentaram os melhores resultados de qualidade
percebida e satisfacdo (Quartil 4), enquanto a Ol e a
VIVO apresentaram os piores (Quartil 1).
resultados sdo de 2015, ainda havia a separagdo entre
VIVO e GVT.

Como os

Sugere-se acompanhar os resultados da VIVO para os
proximos anos para verificar se houve alteragdes na
qualidade percebida apds a incorporacdo pelo Grupo
Econdmico, considerando que haja um modelo tedrico
a partir do qual se possa melhor explicar os achados
das pesquisas.

O Quadro 16 apresenta os coeficientes de correlacdo
entre os fatores de qualidade percebida e satisfacdo do
SCM.

32 Ndo foi utilizada ponderagdo para equilibrar o peso de cada Grupo Econémico nos Estados na correlagdo.
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Tabela 23 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagdo — 2015 — SCM — Operadora -

Quadro 16 - Correlagao entre fatores de Qualidade Percebida e Satisfacao — 2015 — SCM.

Brasil.
Operadora Atendimento Canais de Capacidade de Cobranca Funcicnamento Oferta e Reparc e Satisfacdo
Telefonico Atendimento Resolugdo Contratacdo Instalagdo
Media | Quartil | Media | Quartil | Media | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Media | Quartil | Meédia | Quartil Media Quartil

TOTAL 5,28 2| &s0 A 2| 702 2| &s 2| &s0 2| &7 2 £58 2
IALGAR 5,92 4 748 4l 574 4l 757 3| see 3| 728 a2l 772 4 7,03 3
ELUE £.51 3| 715 3l &30 3| 774 4| &55 2| 697 3l sm 2 £61 2
CABO 7.89 4 &3 4 749 4 &1 4 772 4 797 4 &1s 4 7,81 4
GVT 581 4 747 4 &858 4] 759 3| 740 4 72 4l 738 3 7,27 4
NET £33 3| 675 2| se3 I 2| 7o 3| &80 2| 7S 3 5,91 3
Dl 5.15- 5.;3- 5.35- £31 5,55 5,77 5,85 5,58
SERCOMTEL 7,52 4 814 al 72 4 5,21 ) | ?,;2 7,69 ?,55
e 5,87 2| 855 2| 538 2| 641 573 517 5,88 5,74
ull £.55 3| 725 3| 585 2| &38 4 208 4 s00 4 780 4 7.93 4
) 5,15- 5,;5- 5,35- 5,90 2| 619 2| 519 2| s 2 6,27 2

LEGENDA - SCM - Quartis

Atendimentotelefonico 1 '<5,65' 2 '5,65-6,38 3 ',39-6,82 4 '6,83+.

Canais de Atendimento 1 '<6,38' 2 '6,38-6,95' 3 '6,96-7,37 4 '7,38+.

Capacidade de Resolugdo 1 '<5,38' 2 '5,38-5,99' 3 '6,00-6,52 4 '6,53+.

Cobranca 1 '<6,55' 2 '6,55-7,39 3 '7,40-7.,65' 4 '7.66+.

Funcionamento 1 '<6,15 2 '6,15-6,89" 3 '6,90-7,23" 4 '7.34+,

Oferta e Contratacdo 1 '<6,18' 2 'g,18-6,91' 3 'p,92-7,21 4 '7.224.

Reparoe Instalacdo 1 '<6,24" 2 '6,24-6,94" 3 '6,95-7,28 4 '7,39+,

Satisfacdo 1 '<6,18' 2 '6,18-6,86' 3 '6,87-7,19 4 '7,20+.

= Z
L
= : =
8 g 2
= = = (=}
(] [=] 'q,i i
E Z “ =
s o =
Fatores g u "12'1 = E
2 g ¥ £ 8 =
E = = 'g 2 o
2 = 5 5 g 5
L] ] ] T ] "x._'_-:
g g g g g i
QF - Atendimente Telefonico - 5CM ggg=- ggq== ao7e= ago== ggg== aoge==
QP - Canais de Avendimento - SCh qATe goo== a5q== gqg== aRnes
QP - Capacidade de Resolugdo - SCM ggq== T gag=- T
QP - Cobranga - SCM Zgg== ga5=" g
QP - Funcicnamento - 5CM g{5== gT7="
QP - Oferta e Contratacdo - SCM qage=

Observaram-se altas e médias correlacdes entre os
resultados dos fatores de qualidade percebida e de
satisfacdo de 2015 ao SCM, utilizando uma base de

dados estruturada por meio do agregado “Grupos

Econdmicos/Unidades da Federacdo”. 33

33 Nao foi utilizada ponderacgdo para equilibrar o peso de cada Grupo Econémico nos estados na correlagdo.

**Coeficientes de correlagdo r, de Spearman foram significativos ao nivel de 0,01 (bilateral). N = 80.

Os resultados de 2015 referentes a pesquisa de
qualidade percebida e de satisfacdo para o SeAC sdo
apresentados na Tabela 24.
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Tabela 24 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagao — 2015 - SEAC (TV por assinatura)
— Operadora — Brasil.

Operadora Atendimento Canais de Capacidade de Cobranca Funcicnamento Oferta Reparo e tatizfacdo
Telefénico Atendimento Bezolugdo Contratacio Instalzcdo
Media | Quartil | Média | Quartil | Media | Quartil | Media | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Media | Cuartil Media Quartil
ToTAL 5,49 2| 700 2| 651 2| 751 2| 805 3| 7,24 2| 743 2 7,14 3
L GAR 7.16 a 77 4 687 3| 762 | A 1 7.27 2| 7 3 £,81
ELUE £,75 3| 728 3| &g 3| 793 732 7,24 2 s.;s- £,32
CLARD 6,73 3| 72 3| 680 3| 784 4 775 2| 737 3| 760 3 7,23 3
VT 7,08 |  7s1 4 588 3| 752 3| 773 | il 7e4 3 7,06 2
NET £47 2| se3 5,54 3| 744 3| 819 il 710 7.68 3 7.08 7
MNOSSA TV 8,56 i s.ss 8,28 B 531 4 gas al  ses 8,58 1 8,55 14
oI 5,57 5,45 5,10 ?,35- 7,95 2| &m0 7,08 2 5,9:)-
iy £,40 6,84 £,24 7,41 3| 817 3| 740 £,35 7,21 3
VO 6,27 £.86 £,88 4 767 3| 773 2l 714 8,15 4 7,13 2
LEGENDA - SEAC - Quartis
Atendimento Telefonico 1 '«<6,41' 2 '6,41-6,67 3 '6,68-6,94' 4 'p,95+',
Canais de Atendimento 1 '« 6,95 2 '6,95-7,17 3 '7,18-742 4 '7.43+,
Capacidade de Resolugdo 1 '<6,35' 2 '6,35-6,56' 3 '6,57-6,88 4 '6,89+,
Cobranga 1 '«7,31 2 "731-755 3 '752-778 4 7,794,
Funcionamento A T 2 "7, 75-8,04" 3 '8,05-8,28 4 '8,294',
Oferta e Contratacéo A [ e oy 2 '7,15-7.,29 3 '7,30-749 4 "7,504.
Reparoe Instalacdo 1 '«6,99' 2 'p,99-7,48 3 '7,459-7,78 4 7,79+,
Satisfacdo 1 '«6,95 2 ',95-7,15 3 '7,16-7.34 4 '7,35+.

Considerando os desempenhos da TV por Assinatura a
partir da definicdo, evidenciou-se que a operadora

NOSSA TV apresentou os melhores resultados em

todos os fatores (Quartil 4), as operadoras GVT e
ALGAR, os melhores resultados em atendimento e a
CLARO os

BLUE e a

melhores

em

cobranca.

Novamente, a Oi apresentou os piores resultados para
todos os fatores (Quartil 1).

O Quadro 17 apresenta os coeficientes de correlagdo
entre os fatores de qualidade percebida e satisfacdo do
SeAC.

Quadro 17 - Correlagao entre fatores de Qualidade Percebida e Satisfagao — 2015 - SEAC (Tv por Assinatura).

**Coeficientes de correlagdo r, de Spearman foram significativos ao nivel de 0,01 (bilateral). N =

=
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OF - Funcionamento - SEAC 555 B77
OF - Oferta e contratagio - SEAC 878"
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Observaram-se altas e médias correlacdes entre os
resultados dos fatores de qualidade percebida e de
satisfacdo de 2015 a TV por assinatura, considerando
base de dados por “Grupos

uma estruturada

Econdmicos/Unidades da Federacdo” 34.

Por sua vez, os resultados do Fator “Funcionamento”
apresentam pouquissima correlacdo com os demais.
Isso indica que tal fator que diz respeito a qualidade do
funcionamento do servico é considerado diferenciado
pelos respondentes.

Assim, nao necessariamente se os demais fatores
apresentam resultados altos de qualidade percebida e
satisfacdo, a percepcdo de qualidade quanto ao
funcionamento do servico serd considerado bom e vice
versa.

Os resultados de 2015 referentes a pesquisa de
qualidade percebida e de satisfacdo para o STFC sdo
apresentados na Tabela 25.

Tabela 25 - Resultados dos Indicadores de Qualidade Percebida e Satisfagdao — 2015 - STFC — Operadora -

Brasil.
Operadora Arendimento Canais de Capacidade de Cobranga Funcionamento Oferta e Reparo & Satizfacio
Telefdnico Atendimento Rezoluco Contratacdc Instalacio
Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Média | Quartil | Mé&dia | Quartil | Média | Quartil Media Quartil
TOTAL 5,89 T 5,82 2| 707 2| 77 2| &8 2| &73 2 6,57 2
CTBC 598 al 782 5,73 4 780 3| &m; al 754 al 756 1 7,53 il
EMERATEL 5,29 2| 684 5,00 2| 748 2| 784 2| 693 3. a7 3 7,33 2
GVT 530 al 754 5,53 4l 758 3| s al 732 3| 754 1 745 3
ol 5,44- 5,38 5,48 5,59- 7,50 5,13 5,14 5,54-
SERCOMTEL 7.84 al 830 ?,4:) 831 4 s,rs 5,11 s,as 8,30 4
TIM 5,05 2| 667 5,40 7,50 3| 682 5,95 5,83 7,08 2
e 5.55- 6,32 5,83 2| 699 2| s 2| 652 5,94 2 s.scl-
LEGENDA - STFC - Quartis
Atendimento Telefdnico 1 '« 5,85 2 '585-647 3 '6,48-6,78 4 '6, 79+,
Canais de Atendimento 1 '<6,71' 2 '6,71-7,15' 3 '717-7.50 4 '7.51+.
Capacidade de Resolugdo 1 '<5,71' 2 '571-617 3 '6,18-6,48 4 '6,49+",
Cobranga 1 '«6,88' 2?2 '6,88-7.50 3 '751-7.71 4 772
Funcionamento 1 =765 2 '7.65-795" 3 '7,96-8,19 4 '8,20+".
Oferta e Contratacao 1 =655 2 '6,55-7,13' 3 '7,14-7.43 4 '7.44+",
Reparoe Instalacao 1 '<6,62' 2 '6,62-7,04' 3 '"7,05-742 4 '7.43+,
Satisfacao 1 '<6,93 2 '693-7.34 3 '7,35-7.61 4 '7.62+.

Para o servico STFC, a CTBC, a SERCOMTEL e a GVT O Quadro 18 apresenta os coeficientes de correla¢do

apresentaram os melhores resultados para todos ou a
maioria dos fatores (Quartil 4), enquanto a Ol, os
piores (Quartil 1).

entre os fatores de qualidade percebida e satisfacdo do
STFC.

34Nao foi utilizada ponderagdo para equilibrar o peso de cada Grupo Econdmico nos Estados na correlagdo.
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Quadro 18 - Correlagdo entre fatores de Qualidade Percebida e Satisfagdo — 2015 — STFC.
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m = = S e
a @ Hes ] = =
E| 5| 5| 5|28 )| %
[ [} [} ™ [} A
u
—
a S =] a =} 7
QP - Atendimento telefénico - STFC 052 042 850 256 941" ,B99
0P - Canais de atendimento - STFC 243 £32 B73 042 915
0P - Capacidade de resolugdo - STFC TES BE6 ,B76 245
QP - Cobranca - STFC 695 G2& &o5
QP - Funcicnamente - STFC 202 724
QP - Oferta € contratagdo - STFC 283

**Coeficientes de correlacdo rs de Spearman foram significativos ao nivel de 0,01 (bilateral). N =76.

Observaram-se altas correlacBes entre os resultados
dos fatores de Qualidade Percebida e de Satisfagdo de
2015 ao STFC, considerando uma base de dados
estruturada por “Grupos Econdémicos/Unidades da
Federacdo” 35.

e Manifesta¢oes dos Consumidores

Constata-se leve queda nas reclamacgdes dos
consumidores em face dos servicos prestados pelas
Operadoras e registradas junto ao FOCUS (Sistema que
faz registros de todas as solicitagdes dos cidaddos junto

a Anatel), no periodo 2015/2016 (Tabela 26).

No entanto, ndo se pode atribuir a queda no indice de
reclamacgdes junto a Anatel em razdo de uma melhora
na eficiéncia das Operadoras, por mais que seja isso o
desejdvel. Fatores como conjuntura macrossocial e
econbmica do pais, sobretudo o agravamento dos
indices de inflacdo e desemprego, podem afetar
diretamente tais indices, além de outras varidveis
situacionais, como a redug¢do no numero de acessos
em determinados servicos; a diminuicdo da capacidade
de registro de atendimentos pela empresa contratada

para o “Call Center”, a mudanca de comportamento
dos individuos ou mesmo de preferéncia de uso entre

as modalidades dos servicos etc.

E fato que entre 2000 e 2010, mercados emergentes
como Brasil, Russia, India e China, por exemplo,
tenderam a apresentar indices crescentes de desenvol-
vimento econémico.

No entanto, essa condicdo, sobretudo no Brasil,
deteriora-se a partir do ano de 2008, com efeito
severo sobre o comportamento de consumo da
populacdo que passa, entdo, a definir suas prioridades
de compra e aquisicdo de bens, produtos e servicos
com base no orgamento que caiba no bolso.

E fato que o orcamento define prioridades de compras
e, assim, postula-se que a queda da reclamacdo sobre
a prestacdo de servicos na Agéncia pode ser, sim,
decorrente de varidveis com essas caracteristicas de
mercado. Sugere-se que a Anatel busque pesquisar,
estudar e informar as causas que levam a essa
variagdo.

35 Ndo foi utilizada ponderagdo para equilibrar o peso de cada Grupo Econémico nos estados na correlagdo.
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Indicador C4 — indice de Reclamacio (Sistema Focus)

Perspectiva: Cliente Nuamero da Medida:

c4

Responsavel: Superintendéncia de Relagbes com os Consumidores - SRC

Dimensao do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo: 1.2 - Estimular a competigdo e a sustentabilidade do setor.

Nome/Descrigio: indice de reclamac@es (Focus).

Frequéncia:

Resultado/Tendéncia: Tendéncia S

Tipo de Unidade: Unidzde dz ezcalz

Polaridade: Negztiva

Formula:

indice de Reclamac@es = reclamacBes/més por 1.000 acessos. Em periodos superiores a 1 més, utiliza—se a média dos indices mensais. N3o
considera reclamacdes canceladas. Mos casos em gue a base de acesso ainda ndo fol atualizada nos bancos de dados da Anatel, utiliza-se o
Ultimo ndmero disponivel (defasagem media de 2 meses). No cilculo do nimero de atendimentos, s3o0 considerados os registros cancelados.

Fonte de Dados- Superintendéncia de RelagSes com os Consumidores - SRC (Sistema Focus)

Tabela 26 - indice de Reclamagio (Sistema Focus) - 2015-2016 - Servico

Servico 4 Trimestre 2015 4 Trimestre 2016 dez.
2016
SCM AP 1,84 1,88
S5TFC 1,89 1,65 1,65
SefC 2,48 2,01 2,00
SMP Pés-pago 1,41 1,30 1,25
SMP Pré-pago 0,27 0,25 0,26
SMP 0,59 0,60 0,59
Total 0,95 0,20 0,69

Fonte: Anatel / SRC. Boletim do Atendimento dezembro 2016. Extracdo 10/01/2017.

Indicador C5 — Reacdo dos Consumidores manifesta por meio do Comité de Defesa dos Usuarios dos
Servicos de Telecomunicagbes — CDUST

Mumero da

Perspectiva: Cliente Medida: C5

Responsdvel: Comités diversos

Dimensdo do Mapa Estratégico:
Resultado

Ohjetivo: 1.2. Estimular a competicio e a sustentabilidade do setor.

Descricdo: Reacdo dos Consumidores manifesta por meio de comités de defesa do consumidor.

Frequéncia:

Resultado/Tendéncia: Tendéncia
4 Semestral

Tipo de Unidade: relatorios/atas de reunides

Polaridade: Meutra

Formula: Categorias dos principais temas tratados nas reunides [Qualitativo).

1210586).

Fonte de Dados: Atas das reuniges do CDUST realizadas em 2016 (documentos SEln. 1210548, n. 1210566, n. 1210579 & n.

» ATA DA 12 REUNIAO ORDINARIA/2016 DO COMITE
DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS DE
TELECOMUNICAGOES — CDUST

Acdes de educacdo para o consumo e Conselho de
Usudrios: balanco de 2015 e perspectivas 2016

Foi apresentado o que é o Conselho de Usudrios de
Telecomunicacg8es, que tem carater consultivo voltado
para a avaliacdo dos servigos, originalmente apenas
para STFC, mas, desde 2013, é também para SMP,
SCM e os Servicos de Televisdo por Assinatura.

Estavam funcionando 37 Conselhos na data da reunido,
que em 2015 realizaram 148 reunides e o seu | e |l
Férum até o final de abril, bem como atividades de
capacitacdo. A Anatel ndo tem assento no Conselho,
mas avalia as reunides, orienta  questdes
administrativas, incentivando interacdo com érgdos de
defesa do consumidor. A respeito da educacdo para o
consumo, foi informada a continua atualizacdo do
Portal do Consumidor da Anatel, além de atividades
anuais durante a semana do consumidor, que divulgam
os direitos dos consumidores. Também apresentou o

“Anatel Explica”, com conteddo semanal para os
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consumidores. Foram apresentadas sugestdes de
conteldo e facilidades para o acesso ao “Anatel

Explica”.

Diagnostico e Pesquisa de Satisfacao
Foram apresentados o0s
Pesquisa de Satisfacdo de 2015. Essa indicou falha nos
canais de atendimento ao consumidor, que passaram
por duas trocas de empresa responsdvel. Apds a
apresentacdo dos reclamacdo por
prestadora e por servico, foi indicado que a principal
gueixa sobre a telefonia fixa é a qualidade, sobre a
televisdo por assinatura é a régua de cobranca e sobre
a telefonia mdvel, a oferta e contratacdo. Também foi
informado que entre 2002 e 2015, foram realizadas
apenas duas pesquisas de satisfacdo, apresentados
diversos resultados das pesquisas realizadas, debatidas
as questdes de expectativa sobre o resultado e como
era percebido por alguns dos participantes. Foram
qguestionados o método,
utilizada e a abrangéncia da pesquisa, assim como 0s
canais que avaliava e 0 acesso aos participantes,
sempre com respostas e discussdes a respeito de como
operacionalizar tais sugestdes e quais seriam os gastos

principais resultados da

nimeros de

em especial, a amostra

necessarios.
Projeto de revisdio do modelo de Gestio de
Qualidade

Foi indicado que a discussdo seria a respeito do
andamento do projeto de acordo com o corpo técnico.
O atual modelo é baseado em indicadores coletados
mensalmente em um modelo sancionatdrio, dividido
por servicos e coletados, em maioria, pelas presta-
doras. Foi indicado que outras medidas que também
abordam o tema, alguns pontos negativos do atual
modelo, a realizacdo de um trabalho conjunto com a
consultoria contratada, principalmente com base no
benchmarking apresentadas
sugestdes para alinhar o contato da Agéncia ao
consumidor, além de algumas otimizacBes recentes
dos métodos de afericdo da qualidade.

internacional. Foram

Novas Ofertas SCM e Medida Cautelar

Foi apresentado o servico de banda larga fixa, a
Consulta Publica a respeito de qual seria o regime da
banda larga e a criacdo de um grupo de trabalho para
tratar das discussGes a respeito das ultimas mudancas
em relacdo a possibilidade de criacdo de franquias do
servico. A discussao foi acerca das restricdes de acesso
e da necessidade do servico de acesso a Internet. As

acGes da Anatel para promover o acesso e regular o
setor nesse sentido foram indicadas.

» ATA DA 12 REUNIAO EXTRAORDINARIA DE 2016 DO
COMITE DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES (CDUST)

Deliberacdo a respeito da proposta de manifestacdo ao
Conselho Diretor de Revisdo da Resolugdo n° 614/2013

Apds a sugestdo da correcdo do texto, foi questionada
e aprovada a proposta, objetivo Unico da reunido, que
foi aprovar a manifestacdao ao Conselho Diretor da
Anatel referida Resolucdo que trata do
Regulamento do Servico de Comunicacdo Multimidia e
altera os Anexos | e lll do Regulamento de Cobranca de
Preco Publico pelo Direito de Exploracao de Servicos de
TelecomunicacBes e pelo Direito de Exploracdo de
Satélite.

sobre a

» ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA/2016 DO CDUST

Agenda Regulatdria

Foi informado o novo funcionamento da Agenda
Regulatdria, bem como o processo pelo qual é previsto
passar no periodo de transicdo. Os resultados do
cumprimento da Agenda até a data da reunido foram
apresentados e a demanda dos consumidores a
respeito das alterac¢des foi questionada.

Alteragées do PGMU e no Contrato de Concessao
Foram apresentados o planejamento acerca das
alteracGes e o andamento das atividades que as
compdem. Com base nas discussdes anteriores, que
ressaltaram a necessidade de maiores debates acerca
do assunto, a proposta havia sido rejeitada de forma a
ser novamente apresentada ao Conselho Diretor. Apds
a apresentacdo do escopo do projeto e do cendrio em
gue se inseria, foi indicado que o tema estava presente
na pauta do Conselho Diretor.

Novas ofertas de SCM: encaminhamentos conferidos
pela Anatel

Foi apresentado um resumo sobre as novas ofertas em
SCM desde o Despacho Cautelar de 18 de abril de
2016. apresentado um plano de
elaboracdao de perguntas a serem discutidas dentro
desse tema e sistematizadas, de forma a aumentar a
transparéncia e participacao. Foi entdo proposta maior

Foi também
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abertura da pauta e da reunido do CDUST, com
sugestdes de como realiza-la.

Comité de Prestadoras de Pequeno Porte e Grupo de
implantagdo do Regulamento Geral de Acessibilidade
(RGA)

O histdrico, as razdes para a existéncia do Comité e as
por
apresentadas. Indicou que essa é uma possibilidade de

atividades a serem realizadas ele foram

se acompanhar o surgimento e o impacto de novas
tecnologias, competicdo e
massificacdo dos servicos de banda larga.

com incentivo a

Projeto de Revisao da gestdo da Qualidade dos
Servicos de Telecomunicagées

Retomando um dos assuntos da ultima reunido, foi
proposto que se reduzisse o nimero de regulamentos
que cuidam de qualidade de 4 para 1. Juntamente,
foram apresentados o conceito de qualidade e seus

Iniciou-se uma discussdo a
respeito das razdes da escolha de cada método, desde

métodos de afericdo.

a coleta até a apresentacdo dos resultados dessa
coleta. Foi informado que o texto da proposta estava
aberto a contribuicdes.

» ATA DA 32 REUNIAO ORDINARIA/2016 DO CDUST

Franquia de banda larga fixa: encaminhamentos
conferidos pela Anatel e participacao da Sociedade

Os encaminhamentos conferidos pela Anatel sobre a
franquia de banda larga fixa, bem como o destaque a
maior abertura ao publico desta reunido do CDUST,
foram apresentados. A discussdo contou com
participacdo do comité e dos convidados, com diversas
posicdes e apresentacdes das informacdes que tem
acesso, com énfase no posicionamento do quanto é
possivel, além do necessario, expandir o acesso a

banda larga.

Indicador C6 — indice de Manifestagbes sobre atuacio da Anatel (Sistema SOA)

Perspectiva: Cliente Numero da Medida: C5

Responsavel:Ouvidoriz

Dimensso do Mapa Estratégico:
Resultado

Objetivo: 1.2 - Estimular a competig8o e a sustentabilidade do setor.

quanto a Atuagdo da Anatel.

Descricio:indice de Manifestagfes de Usudrios registradas no Sistema da Ouvidoria (IS0A). Permite o acompanhamento do nimero de manifestagdes

Resultado/Tendéncia: Tendéncia Freguénda: Trimestral

Tipo de Unidade: Quantitativo

Polaridade: Megativa

Férmula: Nimero de manifestagdes de usuarioscomrelagdo 3 Anatel por motivo.

http://ftp.anatel gov.br/dados/Acessos/. .

Fonte de Dados:Dados de manifestagbes / reclamagdes: S04, Ouvidoria da Anatel. Bases de acessos: disponiveis em

A andlise das manifestacdes dos cidaddos sobre a
Anatel, feita pela Ouvidoria, ndo se confunde com o
atendimento aos consumidores realizado pela
Superintendéncia de Relagdes com o Consumidor
(SRC). A Ouvidoria, por intermédio do SOA (Sistema

informatizado da Ouvidoria), registra criticas e

sugestdes com relagcdo a atuacdo da Anatel.

A Tabela 27 apresenta o numero de manifestacdes
sobre a Anatel no SOA, por motivo, evidenciando que o
motivo “Atendimento” feito pela Agéncia é o maior
ofensor tanto para 2015 quanto para 2016.

Tabela 27 - Nimero de reclamagées sobre a Anatel (SOA) - 2015 e 2016.

Ano
MOTIVO

2015 2016
ATENDIMENTO 3190 2471
ESCRITORIOS REGIONAIS/UNIDADES OPERACIONAIS 2 0
FISC!—\LIZQQ&O 29 11
PORTAL 54 o’
RADIODIFUSAO 43 34
REGULAMENTO 108 416
TOTAL 3426 2937
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4.5. Analise da Perspectiva Econdmica
a) Resultados Economicos do Setor - O Mercado

Nessa perspectiva, busca-se principalmente observar o
desempenho das empresas e como este se relaciona
com outras perspectivas do modelo. Temos, com isso,
o levantamento dos elementos de eficiéncia e eficacia.

Para a dimensdo “econbmica”, alguns indicadores
setoriais sdo fundamentais, como Dados de Receita
(ROL), de valor econbmico como o EBITDA (sigla em
inglés do Lucro antes de juros, impostos, depreciagdo e
amortizacdo), investimentos para o cumprimento de
compromissos de obrigacdes contratuais, bem como

aqueles relacionados a abrangéncia dos servicos.

Conceitualmente, o ROL corresponde ao valor de toda
receita de vendas de produtos excetuando os impostos
correspondentes destas vendas,3® bem como devo-
lucdes (vendas canceladas) e
descontos concedidos dentro de um determinado
periodo.

abatimentos ou

Vale informar que na ocasido da obtencdo de dados
por esta Ouvidoria, ndo se havia consolidado, ainda, os
balancos financeiros de 2016 das empresas, razdo pela
qual as analises a seguir foram feitas com os dados
consolidados até 2015.

Indicador E1 - Receita Operacional Liquida das Empresas.

Perspectiva: Econdmica (Econémica do setor)

Nimero da Medida: E1 |Respnnséve|: Superintendéncia de Competicdo - SCP e Assessoria Técnica - ATC

Dimensao do Mapa Estratégico: Resultado

Objetivo: 1.2 - Estimular 3 competico e a sustentabilidade do setor

Descrigdo: Receita Operacional Liguida das Empresas.

Resultado/Tendéncia: Resultade Frequéncia: Anual

|T'|po de Unidade: Rezis

Polaridade: Positiva

Formula: Receita Operacional Bruta (ROB) - Impostos sobre venda (IV)

Fonte de Dados: Superintendéncia de Competicdo - 5CP.

Tabela 28 - ROL por grupo econ6mico com os servigos de acesso a internet

Grupos Econdmicos
Ano / / Total Geral
Ll NEJ[.I Ctbe Qi Tim / Intelig Vivo [ Gvt Outras
Embratel*®

2012 2.909,93 222 63 3.967 96 0,33 2.731,23 14 77 RS 9.846,86
2013 3.350,32 233,80 4,321 .42 1791 2,749 65 1410 RS 10.687.21
2014 6.753,81 239,23 3.478 62 56,258 2.700,18 27,30 RS 13.255,42
2015 6.628 82 263,55 4,341 49 110,35 2.672,43 30,48 RS 14.047,13
Total

Gzrzl RS 15.542,88 RS 955,22 RS 16.109,50 RS 184 87 RS 10.853,48 RS 86,66 RS 47.836,63

(*) Para 2012 e 2013, disponivel em:

<https://www.rad.cvm.gov.br/enetconsulta/frmGerenciaPaginaFRE.aspx?CodigoTipolnstituicao=1& NumeroSequencialDocumento=35334

>. Para 2014, disponivel (p. 94 do Relatério de Administracdo) em:

<http://siteempresas.bovespa.com.br/consbov/ArquivoComCabecalho.asp?motivo=&protocolo=507028&funcao=visualizar&Site=C>.

A partir da extracdo da participacdo de mercado
observada pelos dados apresentados nesse servigo, em

termos de receita operacional3” em SCM, é possivel
organizar os dados segundo a Tabela 29.

36 Esses impostos sdo todos aqueles gerados no momento da venda, como IPI, ICMS, PIS, COFINS etc (IUDICIBUS, 2008, p.37)

37 Ressalta-se que no entender desta Ouvidoria, a participagdo de mercado calculado por meio do ROL traduz melhor probabilidade do

exercicio deste poder, a medida que muitas vezes o poder de mercado pode ser exercicio na capacidade de uma operadora extrair uma

receita por usuario maior que outra.
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Tabela 29 - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — SCM — Empresas (Market-share em %)

Claro / _ Tim / _
MNet / Ctbc 0i Intelig Vivo /[ Gvt Qutras
Embratel
2955%  226%  4030%  000%  27,74% 0,15%
31,35%  2,19%  4044%  017%  2573% 0,13%
50,95%  1,80%  26,24%  042%  20,37% 0,21%
4719%  188%  30,91%  0,79%  19,02% 0,22%

Percebe-se que em termos de Market-share o grupo  significativamente espaco para outras operadoras,
CLARO/NET/EMBRATEL cresceu bastante no ultimo ocorrendo o mesmo com VIVO/GVT. Mesmo n3o tendo
ano analisado, dominando esse mercado. Ressalta-se o valor dos anos anteriores, parece que a estratégia de
ainda a queda na participagdo da Oi, que perdeu entrada da NET/CLARO/EMBRATEL foi positiva.

0.8

0,6 / =gy zldade
/ / —_—2012

04 — 013

0,2 / // —2014

— 2015

Figura 33 - Curva de Concentragdo - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — SCM — Empresas.

Na tabela 30, sdo apresentadas as participagdes em receitas advindas de sua operacdo, porém essa queda
termos de ROL das operadoras em SMP. Os valores ndo foi suficiente para suplantar o excelente
demonstram crescimento nas receitas das chamadas crescimento que o grupo teve entre 2013 e 2014.
“Outras”. Somente o grupo Ol teve queda em suas

Tabela 30 - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — SMP — Empresas (Market-share em %)

Els:ncb‘:::: Tim / Intelig  Vivo / Gvt  Outras
23,88% 4,59% 34,05% 37.49%  0,00%  100,00%
23,34% 4,41% 34,69% 37.54%  0,02%  100,00%
21,53% 17,51% 26,41% 3453%  0,02%  100,00%
23,44% 17,47% 23,40% 3567%  0,02%  100,00%
23,00% 11,39% 29,36% 36,23%  0,02%  100,00%

FonteAnatel (2017)
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Com respeito ao SMP, vé-se que o mercado continua
estavel entre as 4 (quatro) maiores empresas do setor
nos ultimos anos. Apenas a Ol conseguiu, até 2015,

subir significativamente sua quota de mercado no SMP
(Tabela 31), ndo obstante a crise econémica.

Tabela 31 Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — SMP — Empresas

Grupos Econdmicos — ROL SMP
Ano ; Total Geral
Claro/ Net / : ) . ia
S i Tim / Intelig Vivo J Gvt Qutras
Embratel
2012 1311361 251849 18697 4 2058754 1,86 RS> 5451897
2013 13.335,24 251845 15.830,68 2145541 13,85 RS 57.157,68
2014 13.730,02 11.165,93 16.847,05 22.025,06 1476 RS 63.782,86
2015 14.736,06 10984 65 14.705,31 2247798 13,68 RS> 62.871,67
Total Geral R 5451854 RS 2718756 RS 70.084 54 RS 86.455,95 RS 44,14 RS 238.731,17
Fonte Anatel (2017)
1
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Figura 34 - Curva de Concentragao - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — SMP — Empresas.

Olhando as curvas de concentragdo (Figura 34),
percebe-se que a partir de 2014 o mercado de SMP
mudou de forma significativa o perfil de concentracdo
— estreitamento da “barriga”, pois o conjunto dos
outros players, que juntos contestam esse mercado,
configurando um oligopdlio competitivo-38

No servico de Tv por Assinatura, a operadora SKY teve
sua  posicdo pela  expansdo da
NET/EMBRATEL, apds aquisicdo desta pelo grupo
CLARO. Percebe-se que a expansdo deste servico foi

contestada

expressiva e, diante do contexto atual, é possivel
inferir que ainda exista espaco para um crescimento
nesse servico devido ao desligamento da TV analdgica.

A Tabela 32 demonstra que mesmo com leve queda do
grupo SKY, o setor goza de um crescimento em
receitas da operacdo sempre crescente até 2015. Vale
a pena continuar observando a evolugdo das receitas,
sobretudo apds o periodo de desligamento total da TV
analdgica- 39

38 Oligopodlio com franja competitiva nada mais é do que um mercado aonde possua poucas empresas que dominam esse mercado, porém

o conjunto de empresas menores que juntas representam um a fatia significativa.

39 0 cronograma prevé que as emissoras fagam o desligamento voluntario, antes do prazo final e estabelecendo que o switch-off da TV

analdgica ocorrerd até 31 de dezembro de 2018, nas localidades nas quais seja necessaria a viabilizagdo da implantagdo das redes de

telefonia movel de quarta geragao na faixa de radiofrequéncias de 698 MHz a 806 MHz.
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Tabela 32 - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — STFC — Empresas.

Grupos Econdmicos
Ano Claro / Met / Yo Total Geral
i : Sky Vivo f Gvt™”
Embratel** Y ;
1310975
2012 6.664,10 6445 65 805,12
1577717
2013 825813 751904 988,21
2015987
2014 585300 970929 BES7 58
1241128
2015 822297 5.456,93 £91,38
3259820 331709 1.288,56 67458 07
Total Geral

(*) Valores em milhGes de Reais.
(**) Os dados de ROL do grupo Telmex (Claro, Net e Embratel) para os anos de 2012 a 2014, e para o grupo Vivo/Gvt, anos
2012 e 2013, foram extraidos das demonstracdes de resultado (DFP) e também da consulta a base de dados do site;:

http://www.telebrasil.org.br/panorama-do-setor/consulta-a-base-de-dados

Tomando novamente a participagdo das empresas do  jncumbente, e o Grupo CLARO, que vem tomando
SeAC em ROL e somente no ano de 2015, temos dois  mercado por meio dos planos triple play (combos).
grupos econdémicos que se destacam a SKY, antiga

0,9 /
i v4
o P 4

I / / — 2012
c._5 / / 2013
. gl —2014
c..a Pl —2015
v Ay 4
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Figura 35 - Curva de Concentragao - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — SeAC — Empresas.

Por fim, os dados de receita do STFC, como esperado
para o periodo, praticamente se mantiveram estaveis.

Tabela 33 - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — STFC — Empresas.

Grupos Econdmicos
Claro / Total
Ano i i
Net / Ctbc Oi Tlm.; Mo Outras Geral
Intelig Gvt
Embratel

2012 3.857,57 530,31 15.003,75 | 3.663,42 9.001,43 113,24 32.169,73
2013 3.627,10 516,16 15.248,39 | 3.414,12 8.484,98 115,38 31.406,12
2014 3.397,78 543,89 14.652,49 | 2.783,66 | 7.659.,76 111,38 29.148,96
2015 4.467,49 566,50 12.315,63 | 2.536,71 8.207,00 119,56 28.212,89
Total Geral | 15.349,93 | 2.156,86 | 57.220,26 | 12.397,90 | 33.353,18 459,56 120.937,69

(*) Valores em milhGes de Reais.
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Avaliando as condi¢des de entrada no setor, observa-
se que, dado o alto poder de mercado no servico local,
o fato de as operadoras histdricas deterem o insumo
essencial - e que existe uma tendéncia natural que o
capital busque entrar em setores e locais, onde a
probabilidade de lucro seja realizdvel, entdo é possivel
supor que as condi¢cBes de entrada no setor sdo
pequenas e dependentes do mercado geografico local.

Observando os numeros da Tabela 32, percebemos
gue o STFC vem perdendo importancia. Ndo obstante,
as “Outras” que representam as novas autorizacles
cresceram mais do que as

juntas, operadoras

tradicionais.

A Figura 36 abaixo traz a curva de concentracdo da
receita operacional do STFC ao longo de quatro anos.
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Figura 36 - Curva de Concentragao - Receita Operacional Liquida — 2012-2015 — STFC — Empresas.

A titulo de exercicio, utilizaremos trés indices de O indice Herfindahl-Hirschiman (HHI) é o instrumento
mais usado para medir poder de mercado. Esse indice
representa o somatério dos quadrados do Market
Share (Si), assumindo valores de 0 a 1: Se o valor das

participacdes individuais for insignificante, entdo o HHI

concentracdo e outro para avaliar, ao menos de forma
o grau de
analisados neste Relatério.

preliminar, competicao nos setores

Na literatura econdmica e estatistica, os parametros
principais para a anadlise de concentracdo sdo o
numero de operadores que atuam no mercado (N) e as
participacdes percentuais de cada operador neste (Si).

tende a zero, por outro lado, quando se tratar de
monopdlio, em que ha apenas uma empresa, o HHI
serd de 1, indicando o mais alto grau de concentragao
41 Sua representacdo algébrica é:

HEI— ) _S.: Mclls (1)

40 Quando a participagdo individual é utilizada como o préprio peso na composi¢do do indice, logo, quanto maior for a parcela do
elemento i, maior serd o seu peso. Enquadram-se nessas caracteristicas o indice Herfindahl-Hirschiman (HHI), largamente o indice mais
utilizado para analise de poder de mercado.

410s critérios utilizados no Guidelines americana para analise de concorréncia sdo os seguintes: i) HHI < 0,15 — o mercado é considerado
ndo concentrado, ndo havendo, portanto, efeitos prejudiciais a concorréncia; ii) 0,15 < HHI < 0,25 — o mercado é classificado como
relativamente concentrado. Se a fusdo produzir uma elevagdo maior que 100 pontos, num mercado relativamente concentrado,
considera-se que a agdo oferece risco a concorréncia; iii) HHI > 0,25 — considera-se que estes mercados ja sdo muitos concentrados,
todavia, as fusdes que elevem o indice em menos que 0,05 pontos, ndo representardo ameaga a concorréncia. Disponivel em:

https://www.justice.gov/atr/horizontal-merger-guidelines-08192010
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Outro indice proposto por Garcia Alba (1994) é o de
Dominancia, expresso da seguinte forma:

n

S:l‘ resolvendo
n 2
i=1 (Zizlsi)
st
_ \n i y :
ID=Y", [(Hm)z]’ Vi €(1,n) (@

Ao introduzir nesse relatério o Indice de Dominancia conjunto das empresas menores (a chamada “franja”
(ID), tém-se a expectativa que as analises de concorrencial) teria a capacidade de contestar, ainda

concorréncia brasileira, possam também lancar mao
desse indicador. Esse indice representa uma média de
participacdes de cada empresa na concentragao
medida pelo HHI, levando em conta a contribuicdo de
cada empresa no valor do HHI (GARCIA ALBA, 1996). A
utilizacdo do célculo dos quadrados dos valores se
justifica porque o indicador atribui maior peso as
empresas que mais contribuem para o HHI. Assim
sendo, o impacto dos
empresas depende se as pequenas empresas estdo
concentradas (que contribuem pouco valor para o HHI)
ou grandes empresas estao concentradas. A formacao
deste indice implica que qualquer transferéncia para
uma grande empresa sempre aumenta o valor de ID.

tamanhos relativos das

Ao propor esse indice Garcia Alba (1994) apud Schmidt
e LIMA (2002) importante:
ocorrendo a unido entre duas participacdes pequenas
e esta continua abaixo da maior participacdo, é
possivel deduzir que o efeito é benéfico e pro-
desconcentragdo. Por outro lado, a variagdo positiva
do indice indica que a unido das menores parcelas
superou a parcela maior. Logo,
elemento i com mais do que 50% de participagao,
qualquer participacdo dos
elementos (n-i) o valor do indice se reduzira. Em outras
palavras, esse indice leva em consideracdo que o

introduz um fator

caso exista um

aumento de outros

que residualmente, o poder de mercado das empresas
maiores. Essa propriedade ndo existe em nenhum
outro importancia que é
atribuida a pequenas mudancas na estrutura total.
Quando todos os percentuais sdo iguais, o indice
assumira valor maximo igual a 1 e minimo igual a 1/n.
Essas sdo algumas das razdes por que essa Ouvidoria
sugere a utilizacdo deste indicador.

indice e caracteriza a

Por ultimo, temos o numero equivalente de ADELMAN
(NE) (CABRAL, 1994, p.28) 42. Este numero fornece o
nimero de firmas de tamanho proporcional. £ um
valor préoximo daquilo que seria o numero de firmas
com o mesmo poder de mercado, necessario para
obter a mesma concentracdo de mercado. O célculo
dele corresponde simplesmente ao valor inverso do
HHI. No caso de um mercado equilibrado, em que
todas as empresas possuam uma fatia importante de
20%, por exemplo, teremos como valor de NE = cinco
firmas.

Os resultados dos indices calculados a partir do Market
Share de ROL das empresas por
apresentados na Tabela 34. Os resultados sumarizados
dos indicadores de concorréncia estdo com base nos

servigo, sao

valores de ROL deste Relatorio.

42 O indice de concentragdo HHI, conforme definido anteriormente, pode ser reescrito pela manipulagdo algébrica da seguinte forma:

L n z n z
_ E:FE i=15i =15 _ 1 :
HHI_N_,_IN ():N ] -I—(ZN ] —N+Vm'{£[]

Na hipotese de que todas as empresas forem iguais, Var(s,)=0, resulta que: HHI*=1/N , que é o mesmo que: N=1/HHI
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Tabela 34 - indices de concentragdo com base no Rol dos Grupos.

TABELA 34 - INDICES DECDNCENTRA(;EDCDM BASENO ROL DOS
GRUPOS
SERVICO | INDICES 2012 2013 2014 2015
HHI 0,33 0.33 0,37 0,35
SCM Dl 0,37 0,38 0,54 0,48
NE 3 3 3 3
HHI 0,32 0,32 0,27 0,27
SMP Dl 0,37 0,37 0,31 0,32
NE 3 3 4 4
HHI 0,45 0,45 0,47 0,47
SeAC Dl 0,49 0.5 0.5 0,51
NE 2 2 2 2
HHI 0,32 0,33 0,34 0,31
STFC Dl 0,51 0,55 0,58 0,46
NE 3 3 3 3

Fonte: Elaboragdo prépria com dados da Anatel (2017)

Antes de tudo, é necessario fazer duas ressalvas que
consideramos importantes. Os indices agregados por
grupo econdmico podem subestimar o poder de
monopdlio que as operadoras historicamente exercem
sobre as entrantes, sendo o ideal que essas medidas
fossem extraidas definindo um mercado menor, por
exemplo, por estado ou mesmo por municipio, na
medida em que essas operadoras atuam localmente.
Como segunda ressalva, dada a limitacdo de dados
regionalizados, a afericdo agregada ndo compromete a
andlise ja que os valores tomam por base o ROL, pois
uma base econémica importante traz uma boa ideia da
capacidade do exercicio desse poder 43. Além do mais,
como de costume, os valores de quotas de mercado
gue tém por base o numero de acessos, tendem a
apresentar fatias menores e, por isso, esperamos
atenuar os efeitos da agregacao.

Tomando os valores da Tabela 34, o indice DI revela
grande correlagcdo com o HHI, mas nunca é menor que
este.
concentracdo (HHI e DI) em cada servico, o SCM tende
a ser menos concentrado, mas ainda apresenta niveis
de concentracdo bastante altos, dada a referéncia dos
critérios dos principais Guidelines.
que o STFC possui um grau de concentragdo menor
que o proprio SCM, se tomado em termos de receita
operacional, o que surpreende, pois se espera que o
STFC apresente niveis de concentragdo mais altos.
Uma possivel razdo a essa aparente inconsisténcia
seria que os dados estdo apresentados agregados por
grupo econdmico, e o nivel de rentabilidade entre as
firmas é diferente. Em todo caso, olhando a evolugéo
dos indicadores os dados sugerem leve melhora no
nivel concorrencial entre as operadoras em todos os

Olhando a evolugdo de cada indicador de

Destaca-se ainda

mercados.

43 0 poder de mercado em uma industria é medido pelo indice de Lerner (L). Este considera o poder de mercado de cada empresa (Li)

ponderado pela sua quota de mercado. Teoricamente, o poder de mercado de cada empresa é a capacidade que esta tem de praticar

precos acima do custo marginal, sendo medido pelo indice de Lerner individual (Li):

L{.:b.

0=<L;=1

O0=<L =<1

el

Se a elasticidade do preco da demanda, por hipdtese, tender a unidade, |e|>1, entdo: L=HHI. Ver em JACQUEMIM, A. The new

industrial organization - market forces and strategic behavior. Cambridge, MIT Press, 1987.
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Com respeito aos indices de concentracdo, em todos
0s servicos e em todos os anos, indicam mercados
ainda concentrados. Em tempo, destacamos que, no
nivel local, os valores sdo ainda maiores, conforme
consideracdes anteriores como, por exemplo, o servigo
de TV por assinatura e o fixo (STFC). No SCM, chama
atencdo que a concentragdo aumentou mesmo com a
entrada de outros players nesse mercado. Isso decorre
de que os valores das fatias de mercado que balizaram
o calculo dos indices de concentracdo sdo extraidos,

ndo do numero de acessos, 0 que seria mais comum,
mas sobre o ROL, o que pode explicar a expectativa
contraria.

Observa-se que ndo existe uma mudanc¢a no numero
de competidores de mesmo potencial, excetuando o
caso do SMP, confirmando assim que historicamente,
as pressGes competitivas tendem a ser iniciadas nesse
setor.

Indicador E2 - Investimento Total das Empresas.

Perspectiva: Econdmica (Econdmica do Setor)

Mimero da Medida: E2 |Respnnsa’we|: Superintendéncia de Controle de Obrigaces - 5C0

Dimensdo do Mapa Estratégico: Resultado

Objetivo: 1.2 - Estimular a competicdo & a sustentabilidade do setor

Descrigdo: Investimento total das Empresas.

Resultado/Tendéncia: Tendénciz Freguéncia: Anuzl

|T'|po de Unidade: Reais Polaridade: Positiva

Formula: Investimento total das Empresas.

Fonte de Dados: Superintendéncia de Controle de Obrigacdes - 5C0.

Dispensavel dizer a importancia dos investimentos
para o desenvolvimento da atividade. Essa medida
corresponde ao valor de todo investimento declarado

junto a Agéncia, bem como aqueles que fazem parte

das obrigacGes com compromissos de universalizacdo.

A Tabela 35 apresenta os investimentos por Grupo
Econdmico para o periodo de 2012 a 2015.

Tabela 35 — Investimento por Grupos Econ6micos — 2012 a 2015.

Investimentos por Grupo Econdmico
D C'Ea:rf'b’::fc:ff Cthe O Sky Tim / Intelig | Vivo /Gwvt | Outras el
2013 015878 350,80 442100 1,61 3.765,00 5.067,00 391 R%22.768,10
B 8.241,67 370,90 4.678,00 1,85 3.871,00 5.582,00 4,14 R% 2274057
2014 12 281,00 571,70 4.029,00 34361 393200 6.374,30 6,43 RS 27.538,04
2015 8.794.00 500,70 352500 736,21 4.764,00 831820 11,74 RS 26.65045
Total Geral | RS 3847545 | RS 1.794,10( RS 1665300 (| RS1.083,28 | RS16.33200| AR5 25.342 10 | RS 26,23 | RS 99.706,16

(*) Valores em milhdes de Reais.

De acordo com os dados da Tabela 35, ndo houve

mudancas  significativas ao longo do periodo

apresentado.

Destaque para a SKY, incumbente do SeAC e entrante
em SCM, bem como as outras empresas outorgadas.
Como o crescimento dos investimentos pressupde
maior expansdo dos servicos, € de se esperar expansao
também nos outros indicadores, ja que este teria o

conddo de ajudar no crescimento.

Outro destaque seria o valor dos investimentos do
grupo CLARO, provavelmente resultado da conclusdo
da incorporacdo da NET e EMBRATEL, pois ndo foram
encontrados TACs celebrados nos achados do presente
relatorio. A Figura 37 apresenta o investimento por
Grupo Econdmico para o periodo de 2012 a 2015.
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Figura 37 - Evolugdo dos Investimentos - 2012 a 2015
Fonte: Elaboracdo propria com dados da Anatel (2017)
Em 2015, as empresas aumentaram seus positivo a medida que pode indicar melhora nas

investimentos, o que a médio prazo, pode-se traduzir
em expansdo de servicos e usuarios. Esse ponto é

expectativas de lucratividade no setor de telecomu-
nicagdes.

Indicador E3 - EBITDA.

Perspectiva: Econémica (Econdmica do setor)

Numero da Medida: £2 |Rﬁpnnsé\re1: Superintendéncia de Competicdo - 5CP

Dimensdo do Mapa Estratégico: Resultado

Objetivo: 1.2 - Extimular 8 competicio e a sustentabilidade do setor

Descricdo: EBITDA[L] das Empresas. Lucro antes de juros, impostos, depreciacio e amortizacio sobre o ROL.

Resultado/Tendéncia: Resultado Freguéncia: Anual

|T1pn de Unidade: R=zis

Polaridade: Pczitiva

Formula: EBITDA = Lucro antes do IR + Despesas financeiras + Depreciacies + Amortizacdo

Fonte de Dados: Supsrintendéncia de Competico - 5CP.

O valor do EBITDA ou LAJIDA é um dos indicadores
financeiros mais importantes, ja que é capaz de
mensurar a capacidade da empresa em formar
resultado operacional, mesmo que ndo represente o
valor em caixa, ja que ele desconsidera os efeitos do
resultado financeiro.

Dito de outro modo, capacidade de geragdo de caixa a

partir da sua operacdo. Por ébvio, o valor deve ser
positivo. O EBITDA ndo captura investimentos e nem
endividamento.

Além disso, o EBITDA ndo possui uma métrica ou uma
conta estabelecida de mercado. A Tabela 36 apresenta
o EBITDA por Grupo Econdmico para o periodo de
2012a2015.
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Tabela 36 - EBITDA por Grupos Econ6micos — 2012-2015

Ano
Claro/ _ Tim / ' Total Geral
Met / Cthc Qi : Vivo / Gvt | Outras
Intelig

Embratel
2012 3.583,61 189,71 | 2.726,21 | 8.142,45 [ 10.959,87| -34,56 25.567,30
2013 3.523.,94 151,08 3.720,85 | 7.989,63 | 10.311,78| -10,81 25.686,46
2014 4.215,03 177,88 5.042,20 | 5.156,94 | 9.353,00 4,64 23.949,69
2015 9.140,63 203,94 5.157,57 | 4.650,54 | 9.389,12 3,66 28.545,46
Total
GZ; 20.463,22| 722,61 |16.646,83|25.939,5540.013,76| -37,07 |103.748,91

(*) Valores em milhGes de Reais.

Observando a Tabela 36, verifica-se que o valor da
EBTIDA, no caso do grupo Claro/Net/Embratel, foi que
mais cresceu, em termos de capacidade operacional de
caixa. Associando ao seu crescimento no SCM, pode-se
inferir que esse crescimento decorreu da expansdo
desse servigo.

Aspecto importante a destacado € que se
compararmos a diferenca de
investimentos e EBITDA, os valores sdo bem proximos.

ser
entre os valores

Dito de outra forma, o volume investido pelas

empresas em cada ano é bem expressivo, sendo maior

em 2014 do que o lucro operacional. Infelizmente os
valores agregados do investimento ndo permitem
melhor apuracdo acerca de onde a maior parte esta
sendo privilegiada nesse montante. De qualquer modo,
0s investimentos nessa monta indicam aumento da
expectativa de retorno, o que é em si algo positivo.
Nesse sentido, € importante a Agéncia continuar a
realizar o acompanhamento detalhado desses indica-
dores. A Figura 38 apresenta a série histérica de
EBITDA por Grupo Econémico para o periodo de 2012
a 2015.

12.000,00
-""‘-l-..._._-_‘-“_-
10.000,00 _"'"“--__/'.. —— Claro / Met/ Embratel
8.000 00 \ / M
g 6.000 00 Oi
£
m 4.000,00 5‘-"‘..__2 Tim / Intelig
2.000,00 —Vivo / Gvt
0.00 m— U tras
2012 2013 2014 2015
-2.000 00

Figura 38 - Evolugdo do Ebitda

Vale a pena ressaltar aspecto particular. Mesmo

considerando que o investimento tem prazo de
maturacdo diferente, sempre os resultados sdo a
posteriori. E possivel observar que, nesse periodo,
existe uma margem pequena entre os investimentos e
o EBITDA, o que pode indicar lucratividade pequena.
Lembramos que

para o

dos
de

boa
cumprimento

ainda uma parte

investimentos serve

obrigacdes contratuais, que ndo necessariamente
tenham impacto no retorno, ja que parcela desses
compromissos € para investimentos em dreas e
servicos com retorno negativo, o que pode sobrestimar

esses valor e estreitar ainda mais a margem. 44

Concluindo essa secdo, as informacdes econdmicas
trazidas revelam que ainda persiste realidade um

44 A margem a que nos referimos, ndo é a margem Ebtida, que relaciona receita e o lucro operacional, mas apenas a diferenga entre este

lucro e os investimentos. Esses valores estdo agregados.
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pouco inconveniente guestdo das
autorizacBes e que as evidéncias ndo foram totalmente
reveladas nos dados apresentados. Observando os
STFC e o SCM para o caso das novas autorizagdes, o
aproveitamento da entrada em STFC, no primeiro
momento ocorreu com as préprias concessiondrias que
entraram em outras regides de outorga onde elas ndo
No segundo momento,
provavelmente o atual, a entrada predominantemente
tem sido a das operadoras de telefonia modvel, ja
consolidadas nesse mercado, e que aproveitando a
expertise no ramo e sua base de clientes, ofertam
pacotes de telefonia fixa, somente realizando poucos
ajustes tecnoldgicos, ou seja, transformado a sua

tecnologia mével, em o telefone fixo-movel. 4>

na novas

eram concessionarias.

No Brasil, existem quatro empresas de referéncia no
mercado de mével. Fato é que no mercado local, com
raras excecbes, a entrada po facility-based apenas
possibilitou a entrada de empresas que, ou ja atuavam
nesse mercado em outras dreas de outorga como
concessionarias histéricas, ou operadoras que ja se
consolidaram
pioneiras como a NET Servicos e as operadoras moveis.

nos mercados onde também sdo

Por muito tempo, o setor de telecomunicacdes era
caracterizado pela atuacdo de empresas monopolistas
em varios paises. A abertura ocorrida em quase todos
os paises do mundo evidenciou a falta de concorréncia
resultante dos elevados custos fixos e das economias
de escala. Porém, o
tecnolégico vem mudando bastante as caracteristicas

dessa industria.

rapido desenvolvimento

E preciso também observar as outras dimensdes da
politica regulatdria, principalmente, a econémica e
social, pelo fato de que a implementacdo de tais

politicas visa a promocdo da eficiéncia, em suas mais
variadas formas.

Novas tecnologias tornam-se ameaca possibilitando a
migracdo de trafego para outras redes. Questbes de
regulamentar respondidas,
envolvendo: a neutralidade tecnoldgica, o tratamento
equivalente ao STFC, obrigacGes de interconexdo, as
regras de competicdo entre outras.

natureza precisam ser

Vale ressaltar que ndo se teve como intencdo aqui
esgotar o assunto. Buscou-se tdo somente, demonstrar
presses competitivas por alguns
indicadores. Tem-se, porém, que ndo sdo suficientes
para uma conclusdo cabal. O cendrio que se buscou
retratar é bastante complexo e desafiador.

as meio de

b) Resultados Economicos da Anatel — Financeiro
da Agéncia

Agora passamos a fazer algumas consideracdes acerca
da situacdo econdmica da Agéncia. Ao longo dos
tempos a Anatel em seu papel institucional tem
assumido maiores responsabilidades. Isto decorre das
grandes transformacgdes ocorridas nos ultimos anos,
em face do ambiente de intensa convergéncia nos
servicos de telecomunicagdes,
participacdo social
aspectos relacionados com os consumidores desses
Servicos.

bem como sua

mais ativa no que tange aos

Para tanto, faz-se necessario que a Agéncia possua 0s
recursos financeiros e humanos dos quais necessitem.
Desse modo, propicia-se, por exemplo, a fiscalizacdo
dos servicos, a fim de que aquele papel institucional
seja realizado.

Indicador F1 — Taxa de Destinagiao Orgamentaria para a Anatel

Mimero da Medida:
Fl

Perspectiva: Econdmica
[Financeira da Anatel)

Responsavel: Superintendéncias Administragdo Financeira - SAF

Dimensdo do Mapa Estratégico:
Rezultado

Objetivo:1.2 - Estimular a competigio e 8 sustentabilidade do setor

Descrigao: Taxa de Destinagdo Orgamentaria para a Anatel

Resultado/Tendénda: Tendéncia | Frequénda:snual

Tipo de Unidade: Percentual

Polaridade: Fositiva

Formula: Dezpesa Empenhada, Receita Total da Anatel * 100

Fonte de Dados-Superintendéncias Administragdo Financeira - S4F

45 Essa telefonia é conhecida como telefone hibrido, com apenas um produto, o consumidor opera em duas redes: na movel, a mesma que

se usa nos telefones celulares hoje em dia, como GSM e CDMA. E na fixa, a ligacdo é feita pela rede Wi-Fi das operadoras, que cobram o

mesmo valor das chamadas comuns, ou com

um adaptador no aparelho convencional. Ver:

http://webinsider.com.br/2006/06/28/telefone-hibrido-em-casa-e-fixo-na-rua-e-celular/#sthash.GKhCXgKs.dpuf.
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Para tratar sobre o orgcamento, toma-se a linha é muito menor do que aquilo que é arrecadado pela
historica dos ultimos 20 anos de existéncia da Anatel Anatel e que, a principio, deveria ser destinado pela Lei
(Tabela 37), nos recursos destinados a Agéncia em Orcamentdria Anual (LOA) do Governo Federal para a
geral, percebe-se que a parte efetivamente executada finalidade de atuagdo do Orgdo Regulador (Tabela 37).

Indicador F2 — Taxa de Execucao Financeira da Anatel

Perspectiva: Econdmica

[Econ&micado setor)

F2

Numero da Medida:

Responsavel: Superintendéncias Administragdo Financeira - SAF

Rezultado

Dimensao do Mapa Estratégico:

Objetivo: 1.2 - Estimular @ competigdo e a sustentabilidade do setor

Descrigdo: Taxa de Execugdo Financeira da Anatel

Resultado/Tendénda: Tendéncia

Frequénda: Anual

Tipo de Unidade:FPercentual Polaridade: Fositiva

Formula: Dezpesa Liguidada / Despesa Empenhada * 100

Fonte de Dados: Superintendéncias Administragdo Financeira — S4AF.

Tabela 37 - Receita Total (Outorgas, Taxas, Multas), e Despesa (Empenhadas e Liquidadas) —
1997 a 2016 (em RS Milhdes)

RECEITA
D

GRUPO RECEITAS

RECEITA
ARRECADADA

(

RECEITA
ARRECADADA

GRUPO DESPESAS INDICADORES

RECEITA GASTO GASTO Taxa de Taxa de
ARRECADADA OPERACIONAL OPERACIOMAL Destinagdo Execugdo
(O ] [Empenh [ dar Orcament@ria  Fi i

[F1= 17

1.624,22
9.911,95
442592
5.265,19
4.270,52
2.251,08
995 99
1.623,28
1.163,08
2.018,93
3.083,55
6.415,97
4.909,42
3.430,64
7.267,10
491406
4.911,99
8.770,29
5.399,87

3.829,25

107,02
554,3
383,32
528,61
617,11
650,19
794,54
1.180,43
1.019,08
175483
1954 81
2578,64
258861
2.890,73
3.637,75
3.025,37
2.307,90
2.761,44
3.041,51
2.351,33

43 38
79,06
87,03

108,14
65,44
76,78
76,21
71,85
89,97
12137
38,98

14,51

1.517,19 74,4 11 4,60% 1,50%
2.357,65 176,8 1096 1,80% 62,00%
4.032,60 2458 1546 5,60% 62,10%
4.666,59 297.4 1355 5,60% 42,20%
3.653,41 191,2 1515 4,50% 79,20%
1.598,27 210,8 155,3 9,40% 73,70%

198,24 157.7 113,9 15,80% 72,20%

442 85 196,5 130,6 12,10% 66,50%

100,62 165,6 108,6 14,20% 65,60%

185,04 130,9 104 £,50% 79,40%
1.041,71 1499 100 4,90% 66,70%
372919 153,7 86,7 2,40% 56,40%
2.255,37 131 83,2 2,70% £3,50%

363,13 1355 102,2 4,00% 75,40%
355313 1411 101,3 1,90% 71,80%
1.816,584 175,3 7.4 3,60% 55,60%
2.014,12 202,7 105,7 4,10% 52,10%
5.857,57 146 108,9 1,70% 74,60%
2.319 38 1222 215 2,30% 75,70%
1.433,41 1221 221 3,20% 75,40%

Fonte: Elaborac¢do prépria com dados da Anatel (2017)
* A partir de 2016, conforme EC n2 93/2016, publicada no DOU 9/9/2016, em seu art. 22, sobre a arrecadacdo de "Taxas de

Fiscalizagdo", passou a incidir a deducao da DRU (Desvinculagdo da receita da Unido) a taxa de 30%.

°
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Note-se que a média de Despesas da Anatel em face
da toda a Receita arrecadada com Taxas ficou em
apenas 4,2% no periodo,
decrescente. Se for levada em conta toda a Receita

mas a tendéncia é
que é gerada pela atividade regulatéria da Anatel
(incluindo Outorgas e Multas) essa média cai para 2,6%
ao ano. E claro que essa restricdo orcamentaria asfixia
a Agéncia e limita as possibilidades desta de exercer
seu enforcement de maneira eficiente.

A pouca utilizagdo dos recursos do Fistel no setor de
telecomunicacdes vem sendo alvo de apuracbes e
relatérios do Tribunal de Contas da Unido (TCU), que
constatam a “utilizacGo de recursos desses fundos
como fonte para financiamento de despesas diversas
daquelas para as quais eles foram constituidos” e
determina correcdes de tais distor¢des.4e

Essas constatacdes do TCU tém ensejado forcas a
aprovacao do Projeto de Lei do Senado n? 352, de
2016, de autoria do Senador Dalirio Beber que trata da
reducdo das taxas do Fistel (além das do Fust e do
Funtel) em caso de ndo aplicacdo dos recursos dos
fundos especificamente no Setor. Em maio de 2017, a
matéria ja se encontra em relatoria na Comissdo de
Assuntos Econdmicos do Senado.

Um adendo importante, considerando as despesas
orcamentarias operacionais, sem levar em conta os
gastos com pessoal, a Tabela 36 demonstra que, no
periodo observado, por
corrente, gastar em média 66,85% dos recursos
empenhados no orgcamento para a consecugao de suas
acdes gerais. Entretanto, isso ndo se da por que a
Anatel ndo necessite de tais recursos ndo executados,
longo de
(sistematicamente) o provedor orcamentario da
Anatel, além de contingenciar o volume dos recursos
financeiros pleiteados pela Agéncia, vai promovendo,
também, liberacdo gradual
mensalmente de empenho. Assim, ndo se consegue
planejar e contratar adequadamente, deixando de
liquidar os recursos destinados. 47

a Anatel consegue, ano

mas sim  porque ao um  ano

uma desse volume

Cabe ainda realcar que dos gastos apresentados estdo
descontados aqueles que se referem a despesas com

pessoal, ja que essas ndo fazem parte da gestdo direta
da Agéncia, mas do Ministério de Planejamento.
Percebe-se que os niveis de “Despesas Liquidadas”
atuais da Anatel sdo semelhantes a 1998. Dito de outra
maneira, ao longo desse mesmo periodo (1998 a
2016), a moeda brasileira (Real) se desvalorizou em
quatro vezes (em razdo da inflagdo). Entdo, tomando
em comparacdo os valores da Despesa Liquidada em
1998, os RS 92,5 milhdes gastos da Agéncia em 2016,
representariam apenas quase 20% do valor de 1998
atualizado para 2016.

E claro que isso n3o ocorreria sem consequéncia nas
atividades da Agéncia. Impactos restricao
financeira como visto sdo perceptiveis diretamente nas
demais perspectivas da Anatel, conforme o Modelo do
BSC, pelo que vale ser relembrado os seguintes
exemplos citados ao longo do Relatdrio:

dessa

e Exemplo de Impacto na Perspectiva Aprendizagem e
Desenvolvimento — Inviabilidade de gestdo de pessoas
necessaria para atingir a estratégia da organizacdo,
deixando de contratar as capacitacdes necessarias e
levar a qualificacdo funcional demandada, inclusive
pelos avancgos do Setor.

e Exemplo de Impacto na Perspectiva Cliente— Nao
aos consumidores,
procedimento que se faz necessario de forma a se ter
avaliacdo e o controle da sociedade sobre a prestacdo
de servicos. Observa-se tal dificuldade na pesquisa de
satisfacdo e de percepcdo de qualidade, uma vez que a
execucdo de parametros de
confiabilidade amostral e de métrica, efetivamente

investir em pesquisas junto

estudos  com
demanda recursos financeiros de monta, que hoje sdo
“pagos pelas préprias empresas
avaliadas, pois falta recurso a Anatel. Risco, inclusive,
de fechamento do Call Center da Anatel, haja vista este
corresponder a quase 1/3 do total do orcamento da
Agéncia.

diretamente”

e Exemplo de Impacto na Perspectiva dos Processos
Internos — As ac¢es de fiscalizacdo, tanto programadas,
guanto  efetivamente  executadas,
sequencialmente reduzidas. O ndo desenvolvimento
adequado dos sistemas e processos de outorga de

tém sido

46 http://portal.tcu.gov.br/imprensa/noticias/tcu-apresenta-relatorio-sistemico-do-setor-de-telecomunicacoes.htm

47 Observa-se que ndo foi feita uma analise dos “restos a pagar”, que sdo aquelas despesas empenhadas que ndo foram pagas no ano

corrente (art. 36, da Lei n2 4.320/1964).
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modo a promover maior competicdo e ampliacdo de
acessos. O ndo aperfeicoamento dos sistemas de
inteligéncia estratégica para controle de obrigacGes,
ajustamento de condutas e para a solucdo dos
de competicdo.
prospeccao adequada dos cendrios futuros para o
Setor e seus avangos.

conflitos Desatualizagdo e ndo

Sobre o impacto causado pela restricdo financeira,
ainda que parte disso seja reflexo do contexto externo,
como se da no caso das contas publicas que passam
por grande estagnacdo e contingenciamentos, é
necessario trazer a baila que o setor de telecomu-
nicacdes € superavitdrio em sua arrecadacdo, cujo

destino deveria ser, prioritariamente, para investi-
mento na fiscalizacdo do setor e especializacdo
constante da sua mao de obra, mas deixa a desejar de
forma bastante evidente. Postula-se que parte de
reacdes de pode
diminuicdo capacidade fiscalizatoria que esta Agéncia
apresenta em detrimento do que estd estabelecido e
do que estd sendo efetivado.

usuarios ser decorrente da

Mesmo com leve queda, provavelmente decorrente da
crise atual da economia brasileira, o faturamento do
setor ainda é bem representativo na economia
brasileira, em torno de 10% do PIB (Figura 39).
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Figura 39 — Evolugdo da Receita Liquida do Setor de Telecomunicag¢des — 2000 a 2016.

Fonte: Elaboragdo prépria com base no Relatério da Anatel 2016 (maio/2017)

Ademais, vale destacar que o contingenciamento
desproporcional imposto a esta Agéncia vai de
encontro ao que estd estabelecido pela da Lei n® 9.472,
de 16 de julho de 1997, uma vez que embarga sua
capacidade de cumprimento com suas obrigacdes. Fica
patente na Lei em tela, Titulo V — Das Receitas - nos
seus Art.47, 48 e 49, o procedimento de arrecadacdo e
de submissdo ao Ministério da sua proposta de
orgamento.

A Lei n. 5.070, de 7 de julho de 1966, que cria o Fundo
de Fiscalizacdo das Telecomunicagbes e da outras

providéncias, deixa claro, no seu art. 3, onde serdo os
recursos do fundo aplicados, exclusivamente, a saber:
a) manutencdo e aperfeicoamento da fiscalizagcdo
existente no Pais; b) aquisicdo de material que se faca
necessario; c) fiscalizacdo da elaboragdo e execucdo de
planos e projetos referentes as telecomunicacdes; e d)
atendimento de outras despesas correntes e de capital
por ela realizadas no exercicio de sua competéncia.
Entretanto, a gestdo institucional e interlocutéria entre
a Anatel e o Governo, ainda que constante, ndo tém
sido suficiente para garantir o seu adequado e devido
funcionamento. 48

48 Disponivel em : < http://www.telesintese.com.br/diniz-da-anatel-quer-fust-e-fistel-aplicados-no-setor/> Acesso em: 4 de ago de 2014

Disponivel em: <http://oglobo.globo.com/economia/trf-determina-que-recursos-de-fundo-sejam-aplicados-em-telecomunicacao-

20820758> Acesso em 4 de ago de 2017
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Em entrevista a época que atuava como consultor
Juarez Quadros abordou a questdo dos fundos,
apontando:

“.. Entdo, os trés fundos instituidos sdo na verdade
desvirtuados para aplicagbes que néo aquelas dispostas nas
leis que os criaram. Assim sendo, porque ndo reduzir o valor
das taxas do Fistel de forma a gerar o que corresponda
efetivamente as necessidades da Anatel? Porque ndo
revogar as leis do Fust e Funttel, jd que os recursos ndo sdo
utilizados e ao final dos exercicios estéo sendo transferidos
para o Tesouro Nacional em descumprindo com a

legislagdo?...” 49

Entende-se, assim, que o contingenciamento de
recursos apos a apresentacdo do orgcamento anual
estabelece a Agéncia Reguladora uma condicdo de
precariedade ao seu funcionamento, de onde se
depreende que o ndo cumprimento de uma das
perspectivas do plano de acdo institucional certamente
provocara ineficiéncia de sua atuacdo. Esta evidéncia é
apontada na atualidade pelo senhor Presidente da
Anatel, o Engenheiro Juarez Quadros, quando da
mensagem feita por meio do Relatério Anual de 2016,
nos seguintes termos, a saber:

“A Lei do Fundo de Fiscalizagdo de Telecomunicagdes (Fistel)
dispée que, além das transferéncias para o Tesouro Nacional
e para o Fundo de Universalizagdo dos Servicos de
Telecomunicag¢bes (Fust), os recursos do Fistel serdo

aplicados pela Anatel, exclusivamente, na instalagcdo,
custeio, manutengdo e aperfeicoamento da fiscalizagdo dos
servicos de telecomunicagbes existentes no Pais; na
aquisicdo de material especializado necessdrio aos servigos
de fiscalizacdo; na fiscalizagéo da elaborag¢do e execugdo de
planos e projetos referentes as telecomunicacbes;, e no
atendimento de outras despesas correntes e de capital por
ela realizadas no exercicio de sua competéncia. No entanto,
infelizmente ndo é o que vem ocorrendo. Nos ultimos anos, a
dotacdo orcamentdria recebida pela Anatel para o custeio
de suas despesas (correntes e de capital) representou algo
em torno de apenas 10% do montante arrecadado
anualmente com o Fistel, sendo que o percentual restante
vai para a conta do Tesouro Nacional. Tal disparidade é

agravada pelo fato de que as disposicOes previstas na Lei

49 Disponivel em:

Orgcamentdria aprovada a cada ano, com base numa postura
ilusdria e custosa adotada pelo Poder Executivo, ndo
obedecem a Lei do Fistel, fato que coloca a regulagéo e
fiscalizagGo do setor de telecomunicagbes em risco. Nesse
contexto, o Congresso Nacional, o Tribunal de Contas da
Unido, a Ordem dos Advogados do Brasil, além de outras
entidades, tém manifestado o seu apoio para que se dé
efetividade ao disposto no art. 49, §§ 12 ao 39 da Lei n®
9.472/1997, para que ndo seja permitido, quando da
aprovagdo da Lei Orgamentdria Anual, o estabelecimento de
dotagdo orcamentdria diferente daquela prevista no plano
plurianual de receitas e despesas da Anatel. Vale lembrar,
por ultimo, que o setor de telecomunicagdes brasileiro, que é
regulado pela Anatel, mesmo obrigado a arrecadar pesados
impostos que sdo, a bem da verdade, pagos pelos proprios
consumidores, representa a 59 maior rede mundial,
promovendo em torno de 500 mil empregos diretos e
gerando uma receita anual da ordem de RS 230 bilhdes, o

que significa 4% do PIB brasileiro.”

E necessario que isso fique bem claro para todos os
atores do ecossistema de mercado de Telecomu-
nicacdes, pois se 0 que se pretende é entender a forma
de prestacdo de servicos por meio de outorgas e/ ou
de autorizacBes, cabe a cada parte o cumprimento da
sua tarefa. O “dar a qualidade” passa pela condicdo de
que cada negbcio de
telecomunicagcdes no pais desempenhe adequa-
damente seu papel ou sua funcdo, caso contrario, a
prestacdo de servicos deixara a desejar e o modelo em
vigor entra em processo de faléncia. Dessa forma, ndo
se poderd dizer que a reagdo do usudrio, em tese,
decorrente da auséncia de qualidade, venha a ser
responsabilidade exclusivamente da prestadora de
servicos, vez que alguém no ecossistema estd deixando

um com interesse no

de fazer a sua parte.

Nesse caso, por falta de recursos, a Agéncia estaria
deixando de cumprir sua funcdo de fiscalizadora da
regulacdo, talvez um dos mais importantes processos
sobre os quais ela se responsabiliza. Importante
reforcar que outras Agéncias, como Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitdria (Anvisa) e Agéncia Nacional de
Tranpostes Terrestre (ANTT), apresentam dotacdo de
superior a da Anatel, sem que
maior responsabilidade

nao
de

recursos
necessariamente

<http://www.convergenciadigital.com.br/cgi/cgilua.exe/sys/start. htm?UserActiveTemplate=site& UserActiveTemplate=mobile&%2525253
Buser=&UserActiveTemplate=site&infoid=39816&sid=15> Acesso em: 4 de ago de 2014
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atribuicdes Ihes sejam conferidas. Além disso, quando
tratamos de utilizacdo dos recursos para atividades
finalisticas, a Anatel aplica apenas 35%, percentual
inferior ao da Agéncia Naciona de Aguas (ANA),

Agéncia NAcional de Energia Elétrica (Aneel), Agéncia
Nacional do Petréleo (ANP), Agéncia Nacional de Saude
Suplementar ANS, ANTT e ANVISA (Quadro 19).

Quadro 19 — Fonte: Lei Orgamentaria

ANA () 693.962 690.682 1
AMNP 248.666 265.258 18
ANTT 187.169 236.184 3
AMNEEL (**) 275.378 167.933 27
AN 147.447 153.676 7
ANVISA 123.734 124.449 26
AMNCIME 91.043 122.675 15
ANTAO 61.633 97.875 1
AMNAC 77.006 95.536 11
ANATEL 79.231 75.933 27
ABIN 32017 36.078 1

Fonte: Lei Orgcamentaria Anual (http://www.planejamento.gov.br/assuntos/orcamento-1/orcamentos-anuais) *°

Por fim, pode-se inferir que sem o contingenciamento
por que a Agéncia vem passando, os aspectos de
competicdo estariam sendo aperfeicoados na medida
em que a Anatel deve atuar para favorecé-la. O corte
dos recursos necessarios a consecucdo das funcdes da
Agéncia vem afetando os processos internos, ja que
ndo se consegue investir adequadamente em
treinamento de pessoal, atualizacdo de equipamentos,

relacionamento com os consumidores, fiscalizacdo etc.

50 (*) Exclui a Operacdo Especial “Transferéncia de Recursos da Cobranca as Agéncias de Aguas (Leis n2 9.433/1997 e n2 10.881/2004 no

valor de RS 67.800.000,00.(**) Exclui a Operacdo Especial “Transferéncia de Recursos para a Conta de Desenvolvimento Energético (Lei n2

10.348/2002) “no valor de RS 895.732.412,00.”

Diante disso, sem margem de duvida, os recursos
financeiros destinados a Agéncia sdo diretamente
proporcionais a sua capacidade de atuacdo junto a
sociedade. E por isso, o fortalecimento da Anatel
passa pela alocagao dos recursos necessarios para o
funcionamento da Agéncia, a fim de que esta venha a
cumprir eficientemente todas as responsabilidades que
sdo demandadas pela Lei Geral de Telecomunicacdes
(LGT).

I Y
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4.6.Integragao Parcial de Resultados das Perspectivas

Nosso objetivo é fazer o cruzamento de todos os
indicadores das quatro perspectivas do BSC de forma
que o Conselho Diretor da Anatel e a sociedade
possam ter uma visdo integrada e transparente das
acles regulatorias e fiscalizatérias da Agéncia, bem
como seus efeitos sobre o setor regulado e seus
beneficios para a sociedade e todo o Estado Brasileiro.

Todavia, esse subprocesso da Ouvidoria, de Andlise da
Atuacdo da Anatel por meio de Indicadores estd em
fase de construcdo, ndo tendo sido possivel ainda
implementar procedimentos de andlises multivariadas
para integracdo dos resultados sob a dtica de um
modelo causal. Assim, os achados aqui apresentados
pautaram-se, basicamente, de
variaveis.

em associagdes

Apds a apresentacdo dos resultados da andlise da
atuacdo da Agéncia com base em indicadores sob o
modelo BSC para cada
apresenta algumas

perspectiva, esta secao

relagdes de resultados entre

indicadores de uma mesma perspectiva e de perspec-
tivas diferentes.

O primeiro conjunto de andlises utilizou base de dados
tendo como unidade ou caso “Grupo Econdmico/UF”:
composta por 448 casos (incluindo 2015 e 2016).
Variaveis relacionadas ao Ano (2015 ou 2016), numero
de da pesquisa de qualidade
percebida e satisfacdo (apenas para 2015) e os

acessos, fatores
indicadores de desempenho operacionais relacionados
ao SMP. Com excegdo dos acessos, as variaveis se
referem a perspectiva Cliente. Ndo foi realizada
ponderacdo para equilibrar o nimero de casos dentro
e entre as Unidades da Federagdes.

O Quadro 20 apresenta os resultados do cruzamento
entre o numero de acessos em 2015 e os fatores de
qualidade percebida e satisfacdo, ambos de 2015.
Como ndo se pode considerar que os dados do
ndmero de acessos advém de uma populacdo normal,
selecionou-se andlise baseada no coeficiente de

correlagdo por postos rho de Spearman (r).

Quadro 20 - Correlagdo entre acessos e qualidade percebida e satisfacao — 2015.

3 o
o o = % E
o o g L E
= = \ = '
et i i 5
‘g ooy a s g
g D 2@ 2 & 2
A& 28 & : g
8 8 m m m
= | = z| & &
7} 7} o = o
A =l =z| =
Fator Estatisticas = =
0P - Atendimento telefonico rs _202* | - 387" 011 113| -442*
Sig. (2 extremidades) 038 000 926 283 000
N 108 112 20 92 76
0P - Canais de atendimento rs -337%| -375"" ,006| -099| -459°"
Sig. (2 extremidades) 014 000 355 346 000
N 108 112 80 52 76
IF - Capacidade de resolugdo  Correlagles de . .
et = e 169 | -372 037| -142| -369
coeficiente
Sig. (2 extremidades) 080 000 745 178 001
N 108 112 80 92 76
QP - Cobranga rs 115 095 95| 467
Sig. (2 extremidades) 235 400 057 000
N 108 20 92 7
QP - Funcionamento rs 158 | -2598™ 03| -040| -131
Sig. (2 extremidades) 103 001 753 ,702 055
N 108 112 20 92 76
QP - Oferta e contratagdo fe 146 | -343"" 037 083 | -481%"
Sig. (2 extremidades) 133 000 748 397 ,000
N 10 112 20 92 76
0P - Recarga rs -337™
Sig. (2 extremidades) ,000
N 12
Satisfagdo rs 124 | -332** 072 061 | -478"
Sig. (2 extremidades) 200 000 528 566 000
N 108 112 80 32 76
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Observa-se que ha correlagdes fracas negativas, mas
significativas, entre nimero de acessos e fatores de
qualidade percebida e satisfacdo principalmente para o
STFC e para o SMP Pré-pago. Assim, para esses
servicos, quanto maior o tamanho da base de
assinantes, pior a percepcdo de qualidade para fatores
atendimento, de atendimento,
capacidade de de problemas e

funcionamento (este, s6 para Pré-pago). Ndo se pode

como canais

resolucdo

afirmar, no entanto, que o tamanho da base de
acessos tem gerado percepc¢do de qualidade adequada

ou ndo adequada para esses servicos, sendo

necessarios outros estudos inferenciais que tragam
evidéncias de qualidade.

Os resultados da Pesquisa de Qualidade Percebida e de
Satisfacdo de 2015 foram correlacionados com os
indicadores de desempenho operacional para SMP de
dezembro de 2015, por meio do coeficiente de
correlagdo de postos rho de Spearman (r,) (Quadro 21).
Essa medida de correlagdo ndo paramétrica ndo requer
a suposicdo que a relacdo entre as variaveis é linear e
pode ser usada para varidveis em nivel ordinal.

Quadro 21 - Correlagdo entre resultados de desempenho operacional e fatores de Qualidade Percebida e
Satisfacdao — 2015 — SMP.

Beacio
do Rede Conexao de dados Atendimento
usuario
5 5 5 5 5 5 5 5 SMP1115 5 5 5

QP - Atendimento telefdnico - Pos-pago 13 -.z10 -.07d 23 338" uliy| a1 262 3897 g0 e 25T
OF - Canais de atendimenta - Pds-pago V148 -.200 =143 B3 a7 157 a27 .03 456 T il 134
OF - Capacidade de resolucio - Pés- a7 =13 - 166 -.0m ar” 3 391 Jans i RIS 299" Ry
OF - Cobranga - Pds-page 033 -4 -.030 054 4397 0BT 432" 272 3887 130 268 8T
OF -Funcionamento - Péds-pago -.063 -20 - 154 J25 a7 270 ,2a0” 248 a0z JE2 - 046 -.06d
OF - Oferta e contratagio - Pds-pago 0z0 27 -.134 023 458" ALl ke 3’y 412" VB3 33 15|
Satisfagio - Pés-pago -nzd|  -zEn’ -7 ai] 443 215 4017 335" 381" 033 120 - 008
0P - Atendimenta telefénico - Pré-pago 254 =182 =120 335" =126 -2y 043 -0s7 055 J3E07 =02 287
0P - Canaiz de atendimenta - Pré-pago 153 -8z -5 A" J0a3 -.om 26 JEZ 15 Jae0” 024 2637
0P -Capacidade de resclugdo - Pré- nzz =153 =150 T3 e =052 Ird 235 220 2957 25 133
OF -Funcionamento - Pré-pago -.03d =151 =187 Jan 16 B0 4z Tz T3 VS =124 L
0P - Oferta e contratagSo - Pré-page 4 -.1rg =151 eicied 3T =051 a7 L] oG a5 g7 237
OF -Recarga - Pré-pago 137 =187 =116 zan 05z =124 AL =040 016 354" =015 3217
Satizsfagio - Pré-pago 073 - 175 -89 'y 073 015 218 074 Joan 2a8” -,003 k)

*. A correlagdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

**_A correlagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Obs. Ndo foi possivel calcular os coeficientes de correlagdo para o SMP9. Todos os casos atenderam a meta (100%) no més

de Dez de 2015.

Importante observar que indicadores de desempenho
operacional relacionados a conexdao de dados tem
correlacBes baixas ou moderadas, mas significativas,
com os fatores da pesquisa de qualidade percebida e
satisfacdo especificamente para o SMP Pds-pago, mas
nao Pré-pago. Assim, para Pds-pago, os individuos que
percebem alta qualidade fazem-no para operadoras
que apresentam mais alto cumprimento de metas de
qualidade de desempenho operacional em conexdo de
dados e vice-versa.

Para Pds-pago, ha correlagdes baixas ou moderadas,
mas significativas entre o indicador de rede SMP6
“Taxa de entrega de mensagem de texto”, de Rede, e
0s SMP8 “Taxa de conexdo de dados” e SMP11 “Taxa
de transmissdo média contratada — download”, de
conexdo de dados, com os todos os fatores da
pesquisa.

Como os indicadores econdmicos obtidos ndo foram
desagregados por UF, uma base composta por “Grupo
Econdmico” foi constituida com seis casos e as
variaveis: Rol (por servigo), investimento e EBTIDA
(gerais), numero de processos envolvidos nos TACs,
fatores de qualidade percebida e satisfacdo (por
servico) e numero de acessos (por servico). Como se
trabalhou apenas com seis casos, mais do que nunca a
utilizacdo da estatistica ndo-paramétrica coeficiente de
correlacdo de postos rho de Spearman (rs) se fez
necessaria. Ainda assim, os resultados apresentados
nesta secdo devem ser analisados como tendéncias e
ndo como evidéncia consistente, ja que podem ocorrer
erros com mais frequéncia, quando, por exemplo,

observam-se correla¢des significativas ao acaso.

O Quadro 22 apresenta resultados de cruzamentos de
variaveis referentes ao SCM.
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Quadro 22 - Correlagdo entre indicadores econdmicos com numero de processos englobados por TACs,
fatores de qualidade percebida e satisfagao e niimero de acessos — SCM.

: Rol 5CM Investimento Ebitda
Indicadores SCM
2012 2013] 2014) 2015) 2012 2013{ 2014} 2015 2012 2013 2014 2015
Fados £00; 200! 80D 800 .771i FT1i 771 643 300 500 500 ,FOO
N de Processos
contemplados Outros &72] B72] 867 867 .754] .754] .754] .4B4| 154 388 358 667
por TACs -2018
Total &00; oo} o0 eo0| 771l 771l 77l 543 300 500 500 (FOO
AtEndimento -800; -800! -800 -B00| -314 -314i -314] -257| -300 -500; -500! -7OO
Cansis de atendimento -800; -800; -800 -800| -214 -314f -314} -357| -300 -500i -500; -7O0O
Capscidade de Resolugdo -800; -200; -800 -B800| -314i -314] -314{ -267| -300; -500; -500 -70O
Qualidade
SRR, Cobranga - 800 -800% -700; -7O0| -028 -028 -028 ,086| 0,000 -200 -200; -600
E’Eﬁf’[ﬁ?”' Funcionamenio -7o00{ -7oo! -4o00f -400| 371 27t a7l 4ze( | zooi -100f -100f - 200
2015
Oferts & contratacdo -900* -900* -700 -700| -029 -029 -029i 086/ 0,000 -200i -200; -600
Reparo e instalacio - 800 -800% -700; -70O| -028 -023 -029 086 0,000 -200i -200; -600
Satisfagdo 800 -900% -700; -700| ,143; ,143{ ,143; ,143| 0,000; -200; -200; -B00
Dezembro de 2015 70O, 70O 900 ,900°| 829 829 829 600 200 0,000 0,000 800
M de Acessos
Dezembrode 2016 FOO, 70O ,900% ,900%| 943} 943~ 43~ 714 200 0,000 0,000 200

A correlacdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

** A correlagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Observa-se, de modo geral, relacdo inversa entre
Receita Operacional Liquida em SCM e os fatores de
qualidade percebida e satisfagdo. Assim, os Grupos
Econdmicos com maior ROL em SCM sdo os que 0s

seus clientes tém as piores percepcSes de qualidade e
satisfacgdo. O Quadro 23 apresenta resultados de
cruzamentos de varidveis referentes ao SeAC.

Quadro 23 - Correlagao entre indicadores econdmicos com nimero de processos englobados por TACs,
fatores de qualidade percebida e satisfacdo e nimero de acessos — SEAC / TV.

y Rol SEAC Investimento Ebitda
Indicadores SEACTY

2012} 2013 2014) 2015] 20120 2013 2014 2015) 2012 20130 2014 2015
Pados -500) -500; -5002.000%| 771 771. 771 543 300! 5000 500 700

N de Processos
contempladas Outcs -500; -500; -5001.000~| 754 754! 754] 464| 154 359 359 667

por TACs -2018
Total -500; -500; -5002.000~| 771 771 771 543 300 5000 500 .700
Aendimento 1.0003.000~1,000= 500 -100] -100; -100 -300| -400] -800i -800; -400
Canak deaendimento  [1,000%1,000~4,000= ,500| -.100 -100/ -100i -300| -400; -800; -800i -400
Capecidsde de Resclucio -500; -500; -5003,000~| 300 3000 3000 00| .400i 200 200 400

Qualidade
g Cobrancs 05. 05 500 -500 7000 700! 700 600| 0,600 000! 000 600
Esﬁfﬁ‘f”' Funcionamento oooi oo poo 8es| -358i -3s8 -3sel 051 316l 832 G320 316

2015

Oferta = contratacio 05. 05 5001000~ -300 -300) -300) -100| 0000 -600) -600) 000
Reparc e ins Elacio 05 05 -5001000=| 800 2000 800! 600 0.800; 400 400 800
Satisfacio 1.0003 000=31,000= s00| 300 200 200 500\ 0600 000 000! 8O0
Dezembrode 2015 1.000=3 000=1,000= 05 04 04 04 700 200! 0400 0400 800

M de Acessos
Dezembro de 2018 1.000~31.000=9000= o050 04 04 04 700 .800] 0400 0400 .800

*. A correlagdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

**_A correlagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Sistematicamente, os Grupos Econdmicos com maiores
ndmeros de PADOs e outros processos englobados por
TACs em 2016 foram os que apresentaram maiores
Receitas Operacionais Liquidas referentes ao SeAC em
2015. Interessante notar que foram também os que

mais investiram (Geral) de 2012 a 2015, com r,
variando de 0,46 e 0,77, e maiores EBTIDA (Geral) em
2015, com r, de 0,70, mas com correlagdes ndo
significativas.
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DISCUSSAO E CONCLUSOES

Com base na ideacdao de um modelo de planejamento
estratégico processo de
implantacdo, na agéncia e tendo por premissa o papel
definido pela
TelecomunicacGes, mas também em consonancia com
a proposta de Projeto de Lei n2 6.621/2016 em tramite
na Camara dos Deputados, acredita-se que este
Relatério forneca, ao Conselho Diretor da Anatel,
elementos importantes sobre a analise dos fatos do
negocios do
telecomunicacdes. Importante deixar claro que esta
Ouvidoria considerou o Regulador com a funcdo de
catapultar acGes que visem mais bem estar e equilibrio
entre todas as partes do ecossistema de negdcios em
questdo, a saber: mais atendimento das necessidades
de todos os elementos envolvidos no negdcio de
telecomunicacdes e TICs.

integrado, hoje, em

da Ouvidoria ja Lei Geral de

ecossistema de setor de

Com efeito, foram ampliadas as atribuicbes da
Ouvidoria com um novo subprocesso (Andlise da
Atuacdo da Anatel por Indicadores) e
redesenho dos demais, que se somaram ao seu papel
principal e, dessa forma, adquire a condicdo de olhar
para dentro da instituicdo Anatel e para o bairro, ou
seja, para o contexto externo e procurar, por meio de
cruzamento de indicadores definidos pela propria
Agéncia, ter a compreensdo de como suas acdes
regulatdrias
impactando nos atores de ecossistema. Ha equilibrio
entre os elementos que compdem o mercado de
negdcios de tecnologia, basicamente entre prestador
de servicos de um lado e individuo consumidor de
outro lado? As politicas de Estado estdo, de fato, sendo
comtempladas com atendimento igualitario a popu-
lacdo e incremento em P&D, por exemplo?

meio de

e fiscalizatérias estdo associados e

Vale destacar que, por meio de um mapa mental, foi
possivel se ter ideia de sobre como a Ouvidoria
trabalhava e qual era de fato a sua contribuicdo na
funcdo de retroacdo do desempenho institucional da
Agéncia. Com base nesse procedimento, identificou-se
que das perspectivas estratégicas da
Ouvidoria  envolvia-se  de

Anate,l a
forma  sistematizada
predominantemente com apenas uma, a saber Cliente,
deixando assim, de trazer um olhar mais critico sobre
outras facetas do Planejamento Estratégico, ora em

implantacdo.

Isso posto, entdo, os achados apresentam evidéncias
no nivel de quatro perspectivas e que serdo objeto da
discussdo neste capitulo, a saber:

— Perspectiva Aprendizagem e Desenvolvimento

Esta perspectiva é avaliada por meio de quatro
principais indicadores: 1) Clima Organizacional; 2)
Servidores no quadro de pessoal por grau de formacdo
3) Rotatividade de
servidores do quadro de pessoal; e 4) execucdo de

e classe padrdo da carreira;

formacdo do plano trienal de capacitagao.

Embora ndo existam estudos sobre Clima Organiza-
cional a Anatel realizou, em 2011, um inventario sobre
Qualidade de Vida no Trabalho, por meio do qual
algumas percepcdes dos servidores foram identifi-
cadas, sobretudo, no que tange a auséncia de politicas
de gestdo de Recursos Humanos com foco na
meritocracia, na contemplacdo dos cargos comis-
sionados, clientelismo e despreparo dos gestores,
entre outros. Importante deixar claro que uma politica
adequada de gestdo de pessoas se faz mais do que
importante, quando se pretende implantar modelos de
planejamento estratégico organizacional . Na verdade,
€ um requisito para uma instituicdo que ndo deseja
ficar imune as transformacdes ambientais no setor de
telecomunicagbes, sobretudo, de globalizacdo e de
avancos que subjuguem a tecnologia.

Ainda dentro de uma proposta de gestdo de Recursos
Humanos, ou da criagdo das politicas de Recursos
Humanos, necessario se faz pensar sobre a informacéo
gue traz o indicador A2 — “Numero de servidores do
quadro de pessoal por grau de formacdo e classe e
padrdo da carreira”, de que hd uma concentracdo de
servidores j& no topo da Tal
preocupante, uma vez que a progressdo rapida em

carreira. fato ¢é
direcdo ao fim da carreira mina a possibilidade de
reforcamento contingente ao bom desempenho e
reduz a capacidade motivacional dos servidores. Assim,
parece emergente a necessidade de elaboragdo de um
plano de encarreiramento ainda que com base no
previsto na Lei n2 10. 871, que versa sobre o quadro
de pessoal das agéncias, ou seja, ndo ha plano ou
projeto de carreira interno da Agéncia, a evolugdo
profissional sistematizada se resume apenas aquela
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que é feita com base na Lei em tela (Progressdo e
Promocdo). Essa condicdo gera, na verdade falta de
perspectiva de onde se estd ao longo de 30 ou mais
anos de trabalho. A construgdo de uma carreira implica
processo longo, detalhado e rico de aprendizagem,
desafios e conquistas.

Naquilo que tange ao treinamento, desenvolvimento e
educacdo dos servidores (TD& E), novamente, esta
Ouvidoria identificou que continuamos a viver um
quadro de intensa reorganizacdo da produgdo que
exige a execucdo de multitarefas e trabalhadores
multiqualificados. Temos, hoje, um momento plural e,
sendo assim, a qualificacdo tem sim uma centralidade
em um mundo em transformacgdo, em um setor que
muda constantemente.

Sendo assim, vale observar que os trabalhos estdo
crescentemente automatizados,
informatizados. Parece que é um objetivo da Agéncia
cuidar desse processo por meio do teletrabalho. No
entanto, as atividades
estruturadas em equipes e tornam-se cada vez mais
interconectadas, o que da a elas natureza bem mais
cognitiva e abstrata o que demanda revisdo nas
estratégicas de TD&E.

sendo ou

também estdo sendo

Todavia, o que os Indicadores A3 — “Indice de
rotatividade de servidores do quadro de pessoal” e A4
— “Taxa de execucdo de formacdo do plano trienal de
capacitacdo” apontam é do
Levantamento de Necessidades de Capacitagdo - (LNC)
das estratégias corporativas e da visdo futuroldgica que
emana dos féruns setoriais que, por seu turno,
deveriam permear outras acdes corporativas para além
de TD&E. Identificaram-se acBes e metas de alcance de

compromissos de TD&E sem base em competéncias.

uma desconexdao

Ora, sendo assim, o discurso de se mapearem
competéncias apenas
organizacional? Onde se encontram os programas de
TD&E que as instituicdes modernas perseguem de
sorte a terem suas estratégias alcancadas?

seria mais um modismo

De o modelo de avaliacdo de
desempenho dos trabalhadores ndo estd diferenciando
o0 bom desempenho do inadequado. Como entdo fazer
gestdo de pessoas sem instrumentos de avaliagdo que

ndo apresentem evidéncias de validade? Umas das

igual maneira,

premissas em um instrumento de avaliacdo de

desempenho, bem como nos resultados produzidos, é
a sua validade. Ela estd sempre pré-relacionada com
uma decisdo ou com o uso especifico dos escores.
Exprime o grau em que um instrumento de avaliacdo
de desempenho fornece informacdo relevante para a
de
avaliacdo devem discriminar os servidores com maior
ou menor desempenho de forma que ac¢les de
recompensa e de possam
efetivamente adotadas na gestdo de pessoas.

tomada de decisdo. Assim, o0s instrumentos

meritocracia ser

A perspectiva de Aprendizagem e Desenvolvimento
conta com trés Projetos Estratégicos e um indice
médio de 43% de execugdo. Ora, se a propria literatura
perspectiva de Aprendizagem e
Desenvolvimento como sendo a condicdo basica,
necessaria e para que as
possibilidades da estratégia sejam dominadas, parece
um contrassenso que poucos projetos contemplem
essa dimensdo.

trata dessa

suficiente demais

Necessdrio se pensar um pouco mais sobre a cultura
da aprendizagem. Ainda que estejamos num cenario

regulatorio, é importante se entender que
produtividade regulatéria traduzida por meio de
processos internos pode ser mediadora de

lucratividade dos prestadores de servicos e de
elevados indices de satisfacdo. Temos aqui efeitos
de perspectiva outra,

efetivamente.

sistémicos uma sobre a

N3o sem razdo, em uma andlise de matéria, um dos
membros do Conselho da Agéncia, deixa clara a
importancia de haver politicas adequadas de gestdo de
pessoas. Esse fato tem sido constatado em demais
instituicdes, mesmo internacionais, em que pesquisas
vinculadas a inclusdo de novas praticas de trabalho
mostram que ha baixo investimento em TD&E. Fato é
que ndo se pode deixar de considerar que TD&E
sempre deve estar vinculado a novas praticas de
gestdo de pessoas e a estratégia corporativa.

— Perspectiva dos Processos Internos

O contexto dos Processos Internos da Agéncia tratou
de indicadores relacionados a: 1) regulamentacdo; 2)
plano operacional, 3) outorga; 4) fiscalizacdo; 5)

controle de obrigacGes e 6) decisdes da Anatel.

Com efeito, a Agéncia definiu 29 projetos estratégicos
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categorizados em sete programas que esta Ouvidoria
reagrupou com base nas perspectivas do BSC de forma
a se ter melhor visdo da distribuicdo desses projetos e
programas pelas
planejamento estratégico que a instituicao adotou.

dimensdes do modelo de

Observa-se que, dos 29 projetos estratégicos 19 sdo
alocados na perspectiva de Processos Internos, sendo
que os demais estdo contemplados nas restantes. Esse
fato caracteriza desbalanceamento na constituicdo de
projetos que venham a operacionalizar a estratégia
desta instituicdo. Vale aqui destacar a problematica ja
tratada anteriormente da necessidade de existéncia de
uma politica de gestdo de pessoas ancorada na
estratégia corporativa.

Considerando o plano operacional da
evidenciado pelo indicador P1 — taxa de evolucdo do
cumprimento do Plano Operacional, 17 indicadores
constituem o plano operacional da Anatel,
decorréncia dos 29 Projetos Estratégicos. Assim, o
controle da eficiéncia do plano operacional estd
ancorado em 17 indicadores de processo.

Agéncia,

em

Constata-se que 13 desses indicadores alcancaram a
meta estabelecida no Plano Operacional. Deixaram de
cumprir a meta apenas quatro indicadores: 1) grau de
alcance das metas dos indicadores de processos (SUE);
2) percentual de realizagdo da agenda regulatéria (
SPR); 3) taxa de contrato de compartilhamento de
infraestrutura passiva analisados ( SCP); e 4)percentual
de horas de fiscalizacdo utilizadas em finalidades de
interesse pessoal (SFI).

Parece relevante que seja explicitado o critério por
meio do qual esses 17 indicadores foram selecionados
para medir a eficiéncia do Plano Operacional da
Agéncia. Sdo eles que irdo realmente medir os 29
Projetos estratégicos?

Todos os objetivos estratégicos estdo de fato sendo
por propostos? No
entendimento desta Ouvidoria, parece que ndo ha uma
vinculacdo clara entre as do Mapa
Estratégico e os indicadores selecionados para o Plano
Operacional, algumas
acompanhamento adequado.
acompanhadas, porque entdo estdo inseridas no Mapa
Estratégico? Necessdrio e urgente que a Agéncia
proceda com a revisdo de implementacdo de seu

cobertos esses indicadores

Dimensdes

ficando delas sem

Caso ndo sejam

modelo de avaliacdo da Estratégia.

Na sequéncia seria apropriado a essa definicdo dos
objetivos estratégicos da Agéncia estivesse baseada em
um planejamento estratégico setorial. Esta Ouvidoria
ndo encontra relacdo entre essas acdes estratégicas e
um plano de ac¢do do setor, com acles definidas e
accountability.

Sobre o Plano Operacional de Fiscalizagao

Em todo processo sistémico a fiscalizacdo e o controle
sdo fundamentais, vez que é por meio deles que se faz
a retroacdo que implica avaliacdo formativa para
aumento da eficiéncia e eficdcia.

Nesse sentido, esta Ouvidoria entende que no processo
regulatorio a fiscalizacdo e o controle tém papel
fundamental para a busca da exceléncia e atendimento
as expectativas de todos os envolvidos. Considerando
novamente o Ecossistema do Mercado de Telecomuni-
cacgOes fica clara a relevancia da fiscalizacdo no modelo
regulatério implantado no Brasil.

Observou-se, todavia, por meio do indicador P2 — “Taxa
de Cumprimento do Plano Operacional de Fiscalizacao
— (POF)”, alguns comportamentos interessantes, como
por exemplo:

a) Infraestrutura e funcionamento de redes com 50%
do POF

b) Cobrancga de Servicos com 50% do POF

c) Uso do Espectro e Orbita e recursos de numeracio
com 40,8 % do POF

d) Ampliacdo de acesso com 18,8% do POF

e) Area de cobertura com 12,5% da POF

Fazendo um cruzamento qualitativo, apenas, com
indicadores de qualidade técnica e de qualidade
percebida, identificaram-se as seguintes evidéncias, a
saber(Quadro 24):
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Quadro 24 - Correlagdo da Fiscalizagdo com o funcionamento e a qualidade percebida — Fonte: Ouvidoria

Infraestrutura e funcionamento de Redes

Indicadores do grupo de redes

CQualidade de funcionamento

Fiscalizagdo sobre os Sistemas Cobrangas
de Servigos

Indicadores do grupo reagdo dos usuarios
Indicadores dos numeros de documentos
de cobranga com reclamag3o de erro.

Qualidade  percebida
fator cobranca

no

Importante observar que todos os resultados obtidos
por
encontram abaixo da meta, bem como os de qualidade
percebida se encontram no primeiro quartil, ou seja,

esses indicadores de qualidade técnica se

com resultados bastante “sofriveis”.

Isso posto, entende-se que se hd instalado no Brasil um
modelo de competicdo e que nele existem varios
atores. Assim é de se esperar que cada um cumpra
com a sua parte no processo de maneira que haja
equilibrio no mercado. Todavia, se algum desses atores
nao fizer a sua parte, pode ocorrer desequilibrio no
contexto. Postula-se, por exemplo, que a manutengdo
dos indices de qualidade esteja sob a responsabilidade
do ofertante do servico de um lado e do regulador de
outro. Na medida em que falha o processo de
fiscalizacdo em decorréncia de qualquer circunstancia,
no caso, por falta de suporte financeiro e de TD&E da
mao-de-obra, ndo se pode culpar exclusivamente o
ofertante pela manutencao da qualidade, uma vez que
sem fiscalizacdo e controle ndo ha retroacdo com
efeito sobre efetividade na prestacdo de servicos.
Seriam assim as empresas as Unicas responsaveis pela
manutencdo dos niveis minimamente adequados de
gualidade?

Sobre a Outorga, observa-se que houve acréscimo em
todas as modalidades, com destaque negativo para
Telecomando com -66,7%.

No que se refere a deliberacGes de matérias pela parte
do Conselho Diretor — (CD), identifica-se um percentual
menor de deliberagdes em 2016 em contraponto ao
ano de 2015. Em 2016, o Conselho conseguiu deliberar
pouco mais da metade daquilo que ele préprio pautou.
Na verdade, ocorre um incremento no passivo de
matérias pendentes de relatoria.

Fica aqui a hipdtese de que o Colegiado da Anatel
esteja inserido em um ciclo de retrabalho, por motivos

diversos, sendo assim, esse processo de
deliberagBes das matérias esteja se tornando bastante
modorrento. Serd que a elevacdo no numero de
diligéncias representa
fendbmeno? Ou ainda, pode ser devido a falta de
melhores esclarecimentos, junto a area técnica, para
repasse das determinacbes do CD? Importante
destacar que o levantamento feito nesse ano com os
servidores da Anatel (OUVIDORIA DA ANATEL, 2017c)
apontou esse fato como um dos problemas de gestdo
na Agéncia.

e que,

um dos motivos desse

No que tange ao controle de obrigacGes, foram
identificados na execugdo desse processo um aumento
de instrucdo em relacdo a quantidade que foi
instaurada. Consequentemente, ha uma redugdo dos
processos que estdo em andamento.

Vale lembrar que a maioria dos processos instaurados
tem centralizacdo na fiscalizacdo. ldentifica-se, ainda,
uma redugao de 40% dos PADOs instaurados em
detrimentos da implantacdo dos Procedimentos de
Acompanhamento e Controle (PACs), para o ano de
2016. No entanto, ndo se pode falar em aumento de
eficiéncia de execucdo do processo,
Obstante, é relevante destacar que as pesquisas
realizadas junto aos consumidores e mais a analise dos
padrdes de reacdo sdo fatores que devem ser levados
em consideracdo ao se tratar de descumprimento de
obrigacdo.

ainda. Nao

Em relacdo aos TACs, credita-se a essa modalidade de
manutencdo de desempenhos desejados,
capacidade de controle, uma vez que o processo vai
sendo formado passo a passo e o prestador de servico
reforcado, quando do performance
desejada. No entanto, para que isso ocorra, faz-se
necessaria a definicdo de critérios que atestem que o
desempenho apresentado é realmente o desejado,

enorme

alcance da
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para além, da definicdo das condi¢des de realizacdo do
comportamento. Entre essas condicdes de realizacdo,
estd a fiscalizacdo, peca fundamental em qualquer
processo de controle de desempenho contingente.

Sobre a Agenda Regulatdria os dados mostram que 42
acGes foram definidas pelo CD para o periodo 2015-
2016, sendo que dessas 33%
concluidas com a aprovacdo final das propostas pelo
referido conselho.

foram totalmente

Postula-se que a auséncia de diretrizes conceituais
possa estar interferindo no processo de constituicdo
dos regulamentos, o que pode estar gerando baixa
eficiéncia nesse processo de cumprimento da agenda
regulatoria. Isso pode significar que a darea técnica
desenvolve um modelo a ser cumprido e o CD
desenvolve outro modelo, caindo em um vacuo de
modelagens que devem, na verdade, ser embasadas
por uma episteme.

Sobre a mediacdo de conflitos a agéncia demonstra ter
elevada eficiéncia de acordo com os dados.

— Perspectiva Cliente

Essa perspectiva é avaliada por cinco indicadores de
desempenho e mais as atas do CDUST e do Conselho
Consultivo.

Indicadores de desempenho operacional do SMP

Nota-se, para quase todos os indicadores operacionais
do SMP, aumento de casos com alcance do critério
para o periodo 2015-2016. Destaca-se o indicador
SMP-9 - “Taxa de Queda das Conexdes de Dados”, com
quase 100% de atendimento do critério. No entanto, o
SMP-12 que
atendimento da telefonista/ atendente”, na maioria
dos casos, ndo alcangou o estabelecido. Postula-se, que
pode estar havendo defasagem ou a auséncia das
competéncias necessarias pela parte dos recursos
humanos que cuida desses procedimentos.

indicador versa sobre “Taxa de

Vale prestar atencdo na questdo do critério que
estabelece a diferenca entre o desempenho aceitavel e
ndo aceitdvel, nesse particular também. Fato é, que
quando os desempenhos tendem a estar nos extremos
da curva normal, pode-se deduzir pouca capacidade de
discriminacdo dos critérios.

Indicadores de desempenho operacional do SCM

Para esse servico, novamente, praticamente todos os
indicadores alcancaram o critério. Aqui, novamente a
“Taxa de Atendimento pelo Atendente em Sistemas de
(SC™M 10) queda.
Credita-se a essa evidéncia, novamente, a questdo da
formacdo da mao de obra.

Autoatendimento” apresentou

Indicadores de desempenho operacional do STFC

Ndo se observaram, para esse servico, alteracOes
significativas desempenho
operacional, em detrimento de anos anteriores.
Observa-se baixo desempenho dos indicadores do
grupo atendimento. No grupo de rede, o indicador
"Taxa de Completamento de Chamadas de Longa
(LDI)

nos indicadores de

Distdncia Internacional - Terminadas” com

elevada queda.

Indicadores de Qualidade Percebida e de Satisfagao

Importante comentar que os dados aqui analisados sdo
referentes ao ano de 2015

Quanto aos resultados dos Indicadores de Qualidade
Percebida, aqui, da
indicadores de desempenho operacional fica evidente
a auséncia de um critério que novamente defina o que
seja “desempenho bom” e “desempenho ruim”. Sendo
assim, os dados foram categorizados em quartis de
forma pudesse nocdo do
comportamento  desses Ademais,
observou, por meio da andlise dos microdados da
pesquisa em tela que o instrumento de medida
utilizado ndo apresenta os importantes pardmetros
exigidos em métricas subjetivas, a saber: validade e
precisao.

mesma forma como nos

que se ter uma

indicadores.

Um instrumento de medida de pesquisa sem validade
pode estar avaliando qualquer coisa que esteja para
além do desejado e limita de forma definitiva a
capacidade de se fazer generalizagBes com esses
achados (escores fatoriais). Mesmo assim, foram
realizados alguns cruzamentos para se buscar por meio
de correlacdes tendéncias de comportamentos ou de
percepcdo de desempenho em relagcdo as prestadoras.

Importante se pensar um pouco sobre o perfil, por
exemplo, dos consumidores de SMP no Brasil. E
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sistematica a queda de acessos ao SMP nas regides
Norte e Nordeste do Brasi, el seguindo essa tendéncia
estd o SCM. Ha reducdo de acesso de maneira
substancial nessas regides. Considerando o contexto
social e econbmico do nosso pais esses achados
precisam ser contemplados com base no que se
propde como politica publica para o desenvolvimento,
em geral, com base no setor de tecnologia. Por outro
lado, é importante considerar o incremento necessario
em termos de investimento pela parte das empresas
para atenderem as demandas caracteristicamente
desenvolvimentistas. Parece que temos aqui
paradoxo e esse fendbmeno precisa sim ser tratado com
cuidado.

um

Sobre o sistema de atendimento da Anatel, observa-se
queda nas reclamacdes por meio do sistema FOCUS,
mas novamente esse fendbmeno pode ser decorréncia
da conjuntura macrossocial e econdmica do pais e
outras variaveis situacionais.

No que tange a apropriacdo dos achados das pesquisas
vinculadas a sociedade, a Ouvidoria defende a
importancia desses para
procedimentos de fiscalizacdo, de controle de obri-
gacOes e acompanhamento dos indicadores técnicos.
De igual maneira, os achados de pesquisas podem
servir de entrada para programas de TD&E.

resultados parametrizar

Por fim, sobre as atas do Comité de Defesa dos
Usudrios de Servicos de TelecomunicacGes — (CDUST),
ndo foram encontrados fatos que pudessem trazer
maiores esclarecimentos sobre os indicadores tratados
nessa perspectiva.

— Perspectiva Econ6mica

Essa perspectiva apresenta indicadores econémicos do
setor. assim, dados
desempenho de cada grupo, nos ultimos quatro anos.
Dessa forma, identificou-se perda de Market Share
significativo por parte da Ol e da VIVO/GVT e
incremento da CLARO/ NET Embratel, nos servicos de
internet. Para o SMP, o mercado continua estavel,
sendo que a Ol consegui ampliacdo de seu Share,
sugere-se por conta de migracdo de clientes da TIM.

Sendo 0s referem-se ao

No que se refere ao SeAC dos grupos destacam-se SKY
e CLARO. Em relacdo ao STFC observa-se que vem

perdendo importancia, mas a novas autorizacdes

juntas, cresceram bem mais do que as operadoras
tradicionais, entanto,
significativamente esses mercados.

mais sem, no modificar

No que tange ao indicador investimento, vale destacar
o montante investido nos ultimos quatro anos em
contraponto ao EBITDA desses grupos econdmicos.
Nota-se que o
econdmica

retorno em termos de eficiéncia

com base no que foi investido ¢
relativamente baixo tendo em vista o montante total
de clientes desses grupos. Isso pode trazer implicagGes
de politicas
desenvolvimentistas, sobre o préprio investimento no

setor, pesquisa e inovacao, por exemplo.

concretas sobre o incremento

— Integracao de Resultados das Perspectivas

A proposta nesse topico foi de se verificarem relagdes
causais perspectivas
estratégicas. Na possibilidade de se encontrarem essas
relagdes, pode-se atuar de maneira mais pontual sobre
0s processos controlados por esses indicadores e
assim se conseguir maior efetividade em termos de
gestdo necessariamente sistémica.

entre os indicadores das

Observa-se que ha correlagdes fracas negativas, mas
significativas, entre nimero de acessos e fatores de
Qualidade Percebida e Satisfacdo principalmente para
0 STFC e para o SMP Pré-pago.

Em um primeiro momento foram realizados
cruzamentos entre os indicadores de pesquisa como
atendimento, canais de atendimento, capacidade de
resolucdo de problemas e funcionamento (este, sé
para Pré-pago). Foram encontrados resultados mais
sofriveis, na medida que aumenta o share da empresa.
Postula-se que esse fendbmeno ocorra em detrimento
da capacidade de atendimento que a empresa
consegue dar

investimento

consumidor com base
para
processos relacionados com esses indicadores, em
guestdo. Seguramente o volume de clientes para o
pré-pago é bem maior do que para o pds-pago.
Ademais, sdo clientes com perfis bem distintos dos
clientes de Pds-pago.

ao no

realizado operacionalizar  os

Para Pds-pago, hd correlacdes baixas ou moderadas,
mas significativas entre o indicador de rede SMP6
“Taxa de entrega de mensagem de texto”, de Rede, e
0s SMP8 “Taxa de conexdo de dados” e SMP11 “Taxa
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de transmissdo média contratada — download”, de
conexdao de dados, com os todos os fatores da

pesquisa. Isso pode explicado, novamente
postulando que clientes de pds-pago priorizam mais
esses indicadores de rede, em detrimento dos clientes
de pré-pago que ddo, pela evidéncia em tela, maior
importancia relacionamento,

efetivamente.

ser

aos indicadores de

Em um segundo momento, foi realizado
cruzamento entre os indicadores econdmicos obtidos e
os fatores de qualidade percebida e satisfacdo (por
servico) e numero de acessos (por servico). Observa-se,
de modo geral, relacdo
Operacional Liquida em SCM e os fatores de Qualidade
Percebida e Satisfacdo. Assim, os Grupos Econdmicos
com maior ROL em SCM sdo aqueles cujos clientes tém
as piores percepcdes de qualidade e satisfacdo. Ou
seja, maior a receita e menor a percepcdo de qualidade
de atendimento para o servico de SCM. Pode-se,
também, supor baixa relacdo entre a rentabilidade e
pods-investimento, ou investimento a ser feito em
processos de atendimentos depois de conferida a
lucratividade da empresa. Necessario investigar esse
achado de forma longitudinal

informacdes adicionais, de forma melhor se avaliar.

um

inversa entre Receita

e com base em

Em um terceiro momento analisando a relacdo entre o
montante de descumprimentos de obrigacGes e os
indicadores econdmicos, nota-se que sistematica-
mente, os Grupos Econdmicos com maiores nimeros
de PADOs e outros processos englobados por TACs em
2016 foram os que apresentaram maiores Receitas
Operacionais Liquidas referentes ao SeAC em 2015, por
exemplo. Serd que contingenciais dos regulamentos
vém onerando as empresas de forma significativa? Ou
vale a pena a descumprir a norma, ou ainda a norma
ndo da o carater de enforcement.

Entre os principais achados dessa andlise da
Ouvidoria, pode-se concluir com as observagoes
constantes dos seguintes paragrafos.

Foi identificada auséncia de uma politica de gestdo de
recursos Planejamento
Estratégico. De igual maneira ndo foram identificados
programas de desenvolvimento de competéncias, ou
de trilhas de aprendizagem, vinculados aos projetos
estratégicos do plano de acdo, bem como aos temas
guentes dos féruns do setor de telecomunicacdes. Essa

humanos vinculada ao

condicdo pode ter implicagBes sobre o desempenho
institucional, aprendizagem,
desenvolvimento e treinamento sdo acBes de gestdo
de recursos humanos comprovadas como trazendo
valor agregado as estratégias e aos negdcios das
instituicdes.

uma vez  que

Assim, por meio da ciéncia do treinamento, é relevante
gue a Agéncia procure entender as condi¢cdes que
facilitam a aquisicdo das habilidades. Destacamos que a
ciéncia nessa area fez consideravel progresso no que se
refere a previsdo de principios e orientacdes baseados
em pesquisas para
aprendizagem organizacional que venham a promover
a aquisicdo de habilidades para o fazer do trabalho.
Esta Ouvidoria percebe, que sendo assim esta mais do
gue no momento dessa Agéncia Reguladora adotar
tratar da  aprendizagem
desenvolvimento de

criar, assim, ambientes de

esses  principios e
organizacional e do
servidores de forma que possam cumprir com suas

tarefas e obrigacGes dispostas em Lei.

seus

Ficam assim, nesse particular, caracterizados para esta
Ouvidoria as evidéncias: 1)
contingente de servidores em um mesmo nivel, ou
patamar salarial; 2) modelo de avaliagdo de
desempenho sem validade; 3) auséncia de estudos de
contexto organizacional de forma que se possa melhor
trabalhar fatores higiénicos e fatores motivacionais; 4)
desconexdo entre as acdes de TD&E e o executado a
luz dos rumos que estdo sendo dados ao setor em
termos de desenvolvimento tecnoldgico; 5) auséncia
de retroalimentacdo sobre os desempenhos dos
servidores; e 6) estrutura hierarquizada que dificulta a
efetividade da comunicacdo organizacional.

seguintes enorme

Esta Ouvidoria traz como evidéncia fundamental o
processo de fiscalizacdo, do
contingenciamento dramatico imposto a Agéncia. Em
um  modelo fiscalizacdo implica
instrumento de afericdo, fundamentalmente, calibrado
de forma que possa evidenciar que a forma real de
execucdo do processo estd como o planejado. Assim,
por meio de instrumentos de fiscalizacdo, é possivel se
ter a representacdo da realidade da execugdo dos
processos. Fiscalizar, em um modelo de sistemas,
implica medir. Para tanto, essa medida precisa ser
confidvel. A medida pode ser ampliada para um
processo de avaliagdo quando outros parametros sdo
usados por

efeito sobre o

sistémico, a

como, exemplo, o controle no
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cumprimento das obrigacdes acordadas entre as
partes.

Assim, a fiscalizacdo e o controle fazem parte de
maneira incontestdvel de um modelo de avaliacdo
formal. A avaliacdo é um subprocesso no modelo de
planejamento sistémico. Para ser efetiva deve colher
dados e permitir a emissdo de um juizo de valor.
Entende-se que é uma forma de transformar a
execucdo dos processos, de julgar o alcance de
objetivos e ser, também, um meio de construcdo de
conhecimento a respeito da teoria do modelo
proposto, por meio dos regulamentos e procedimentos
normativos da Agéncia para os prestadores de servigo.
Ndo obstante, deve permitir o maior nimero possivel
de subsidios para a tomada de decisdo e o aciumulo de
conhecimento. Esse acimulo de conhecimento pode,
ainda, ser sistematizado por meio de procedimentos
de TD&E e por meio de programas repassado para o
quadro de servidores envolvidos com os processos de
fiscalizar e de controlar. Esse momento pode ser
de disseminacdo
sistematizados por meio do processo de avaliacdo
caraterizado, sobretudo, pela Fiscalizacdo e pelo
Controle. E mais ainda, deve a avaliacdo ter a condicdo
de realimentar o planejamento estratégico da Agéncia.

chamado dos conhecimentos

Recentemente, em um editorial do Correio Braziliense,
de 25 de maio de 2017, sobre “A transparéncia
Corporativa: controle e fiscalizacdo sdo fundamentais”
ficam pautadas consequéncias inegaveis sobre a
qualidade e a transparéncia dos processos, bem como
a facilitacdo da burla pela parte daquele que é
regulado. A fiscalizacdo, de acordo com o editorial,
fortalece o mercado, qualquer que seja, aumenta o
investimento e a geracdo de emprego e renda, por seu
turno garante ao consumidor a oferta de servicos de
muito melhor qualidade e seguranca.

E esperado que procedimentos de Fiscalizacdo e de
Controle proporcionem a melhoria do ambiente de
negocios por meio de estimulos de acdes previnam,
forma, desequilibrios de
mercado de telecomunicacdes

Isso posto, entende-se que esse processo de um
modelo sistémico de planejamento é fundamental
também para a disseminacdo do conhecimento que
dele emerge. Por que é entdo importante avaliar? Para
obter controle, fazer retroalimentacdo, tomar decisdo,
levar os processos a terem mais eficiéncia e eficacia

dessa no ecossistema

que ird se traduzir na satisfacdo do consumidor e de
outros com interesse no negdcio de telecomunicacdes.

A avaliacdo envolve sempre um julgamento final e
requer planejamento. As caracteristicas a serem
avaliadas pelos
estabelecidos no arcabouco regulatério da agéncia,
implica a construcdo e sistematizacdo de conheci-
mento a ser transmitido por meio de programas de
TD&E para todos os servidores envolvidos,
resultados precisam ser utilizados para promover as
alteracGes que se fazem necessarias no planejamento,
no futuro.

sdo  determinadas principios

seus

Diante disso, entende-se que a funcdo desses
processos de fiscalizacdo e de controle do modelo
regulatdrio instalados no pais assumem contornos e
cumplicidade com a qualidade dos servicos entregues,
maximizacdo de ampliacdo da
satisfacdo dos consumidores.

rentabilidade e

Conclui-se, todavia, como evidente, o impacto
negativo que a precariedade dos recursos financeiros
destinados a Agéncia tem sobre esses e outros
processos internos.

Com efeito, esta Ouvidoria entende que temos um
ecossistema de mercado constituido por varios atores
com papéis a serem desempenhados. Quando cada
ator desempenha adequadamente a sua parte, o
pressuposto é que exista equilibrio no modelo e que a
devida interacdo ou troca de informacbes entre os
ambientes preconize que o
adequadamente.

modelo funcione

Quanto as Relagdes Internacionais, esta Ouvidoria
defende que seja promovida uma
processo da Agéncia, tanto do ponto de vista da
estrutura e competéncias institucionais, para que a
AIN  desempenhe a funcdo operacional e
administrativa de assessoria e apoio quanto ao
funcionamento estratégico para as
internacionais. Enquanto as CBC’s desenvolvam como
tematicas, e de
procedimentais, incluindo de forma mais adequada o
corpo funcional da Agéncia e a Academia entre os
diferentes stakeholders, promovendo os debates e
construcdo de mérito do que deve ser consolidado e
aprovado pelo Conselho Diretor como posiciona-
mento do Brasil.

revisdo desse

demandas

camaras nao discussoes
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Conclui-se também, como importante maior agilidade
na atuacdo do Agéncia.
Necessario, que haja interacdo entre a estratégia
corporativa e a darea operacional. A definicio de
modelos e rumos a serem adotados pelas dareas
operacionais necessita ser norteada pelo Conselho
Diretor que seria na verdade, o agente catapultador
das devidas orientacGes tedricas e metodoldgicas de
forma que o plano de agles estratégicas possa ser
contemplado.

Conselho Diretor da

Acredita-se que deliberacGes mais pontuais junto as
areas operacionais podem minimizar retrabalhos e
tornar o processo mais agil. Nesse particular esta
Ouvidoria se manifestou junto ao Conselho Diretor da
Anatel por meio de instrumentos como Nota Técnica,
Informe e reunides realizadas, exclusivamente, com o
Conselho.

Observa-se que a eventual incompletude na
composicdo do Conselho Consultivo impacta de forma
negativa o processo decisério da Agéncia. E chegado o
meio do ano de 2017 e o Conselho Consultivo ainda
ndo havida sido constituido com seu qudérum minimo
por falta de nomeacdo pelo Poder Executivo,
impedindo a realizacdo de suas reunides e, por conse-
guinte, o desempenho de atribuicdes

institucionais.

suas

Importante, ainda, considerar a relevancia social, por
exemplo, do  processo de transicdo ao Sistema
Brasileiro de Televisdo Digital (SBTVD), como bem
destacado por um dos Conselheiros, em publicacdo na
midia 5! e pelo proprio Presidente da Anatel, por
ocasido da doacdo de conversores de sinal digital ao
Hospital do Cancer, em Pernambuco. 52

Por fim, mas ndo menos importante, esta Ouvidoria
volta a destacar o significado do setor de telecomuni-
cacles e TICs como a infovia para o desenvolvimento
social, politico e econémico do pais e aculturamento,
sobretudo, por meio de especificacdo de normas que
proporcionem a inclusdo e a sustentabilidade. Assim, as
praticas para o crescimento inclusivo podem ocorrer
ademais por meio de regulacdo que considere a quarta
revolucdo industrial que dard significativo impulso a

economia  mundial, maior  opc¢do
consumidores certamente advinda da globalizacao

econdbmica e oferta de um maior mercado aos

com aos

fornecedores.

Sugere-se que:

- A medida dos indicadores de percepcdo de qualidade
seja baseada num modelo tedrico, de forma tal que a
validade de conteldo, construto e/ou no minimo de
critério possa ser contemplada.
impossivel se fazerem generalizacdes a partir dos
escores encontrados e a subjetividade da medida
permanece. De igual maneira sugere-se que a medida
de satisfacdo seja desvinculada da de qualidade
percebida e construida por meio de um instrumento
multifatorial, uma vez que satisfacdo é um construto
com muitas dimensdes, ndo podendo dessa forma ser
avaliado por meio de uma unica questdo, como estd
sendo feito atualmente.

Sem validade ¢é

- Sejam observados estudos da episteme do
comportamento do consumidor para
compreender os achados dessa coleta de indicadores
por meio de pesquisa, bem como todos os demais
indicadores relacionados & perspectiva do cliente. E
certo que os individuos procedem com escolhas em
detrimento de valores, estilo de vida e que por tras de
qualquer decisdo ha consequéncias financeiras e
emocionais. Importante procurar entender o motivo
pelo qual as pessoas se comportam em relagdo ao
consumo de tecnologia. Certamente serd mais facil
compreender  porque quando

reclamam e como.

melhor se

elas reclamam,

- Os indicadores de qualidade controlados por meio de
pesquisa e os indicadores operacionais sejam também
ancorados num modelo tedrico.

- Os indicadores de pesquisa sejam instrumentos de
retroalimentacdo e de tomada de decisdo junto as
Superintendéncias de Controle de Obrigacdes e de

Fiscalizacdo, e que igualmente esses indicadores
possam contribuir para que a Anatel proponha
melhorias nas politicas publicas. Por fim, que

retroalimentem, inclusive a Agenda Regulatéria da

51 Disponivel em: <http://www.opopular.com.br/editorias/opiniao/opini%C3%A30-1.146392/0-salto-digital-1.1283127?usarChave=true>

Acesso em: 4 de ago de 2017

52 Disponivel em: < http://g1.globo.com/pernambuco/netv-ledicao/videos/t/edicoes/v/hospital-de-cancer-recebe-tvs-e-conversores-de-

sinal-digital/5976305/> Acesso em: 4 de ago de 2017
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Agéncia. Acredita-se que ndo sendo assim, o ciclo
avaliativo, novamente, fica aberto.

De acordo com GIANNETTI (2016), a verdade precisa
ser sempre perseguida. De igual maneira o erro
sempre, também, nos persegue. A ciéncia se preocupa
com essa busca da verdade. Ademais, a ciéncia e a
economia de mercado sdo, ambas, na atualidade um
dos maiores achados da Assim, a
Revolucdo Cientifica do século XVII e a Industrial do
século XVIII foram, aquela época, uma amostra do que
teriamos hoje. Para GIANNETTI (2016), ambas, ciéncia
e mercado sdo apostas na liberdade.

humanidade.

Ndo obstante, sem metodologias que minimizem o
erro e retratem a verdades das coisas, na realidade,
fica impossivel de se ter liberdade de acdo, para
pensar, idealizar, validar teorias no caso das ciéncias e
liberdade para agir, ainda que por meio de regras que
fixam os marcos em que o ganho econdmico, pela
parte das pessoas, é livre.

No entanto, fazendo uma vinculagdo com a perspectiva
anterior, do Cliente, entende-se que quem
comporta nas relagdes de consumo sdo as pessoas e,
sendo assim, o mercado ndo decide em nome dos que
da interacdo
dependem dos valores e das escolhas das pessoas
(ALVES, 2005). Ademais, essas escolhas sdo afetadas
por uma enormidade de varidveis e, para tanto, é
necessario se lancar mdo de multiplos saberes para
compreender interacdo do
individuo nas trocas voluntarias, ou na formacdo do
preco que subjaz o processo de competicdo. O
Mercado se preocupa em registrar, processar e refletir
sobre as pessoas, quando assim o faz. Esse certamente
deverd ser o caminho para a busca do equilibrio e do
bem estar nas relagBes consumeristas, entre todas as
partes envolvidas com o negdcio.

se

nele atuam. Os resultados finais

esse fendbmeno de

Todavia, como o Mercado ndo consegue interferir nas
pessoas ou transformar as pessoas, as regras de
convivéncia devem estar bem claras para todos e
observadas pelo agente, no caso, o Regulador.

Com efeito, sugere-se, atencdo as proposicGes de
desenvolvimento do setor de tecnologia, de um lado, e
a realidade social e econdmica e do contexto onde se
realiza a pratica do negdcio de telecomunicacGes, de
outro.

As regras sdao fundamentais para a manutencdo do
ndo obstante devem ser
tal que assegurem
liberdade de escolha entre alternativas ao cliente de

equilibrio do Mercado,
operacionalizadas de forma
um lado e, de outro, que o fornecedor consiga tirar o
resultado sobre o investimento feito.

Sugerem-se proposicdes regulatdrias que estejam em
expectativas  de
desenvolvimento e inclusdo na sociedade de novas

sintonia com as ideias e
tecnologias, mas também que se analise, para tanto, a
capacidade de absorcdo das proposicbes pelos
individuos. Serdo eles que dirdo o que desejam, mas,
no entanto, o equilibrio que decorre do atendimento
aos objetivos particulares do demandante e do

demandado precisa ser bem cuidado pelo Regulador.

Para tanto, deverd esse Regulador interagir nos foruns
nacionais e internacionais de um lado, desenvolver
competéncias, constantemente, e compreender de
outro o comportamento do individuo em condicdes de
consumo dessa tecnologia. Necessario interagir com
pesquisadores e agentes formadores de conhecimento
em ambas as areas, das ciéncias do comportamento e
do Mercado. Somente dessa forma poderd a Anatel,
por meio do seu papel,
desenvolvimento, inovacgdo e

desigualdades como preconizam o0s

um catalizador do
reducdo de
17 objetivos
globais da ONU, objeto inclusive do plano de acdo

ser

estratégico da UIT. Nota-se pelos debates promovidos
no Brasil e nos Foruns da UIT que estamos num
momento de inflexdo e que esses temas urgem de
serem absorvidos em um novo modelo regulatoério.

Por fim, sugere-se que de forma a cumprir com seu
papel de definidor da regra de convivéncia, a Anatel
tenha as condicGes de realizacdo para efetivar o seu
papel, O que se
identifica, por meio de cruzamento de dados, é que

ou seja, recursos financeiros.
todo o movimento de futurologia, interacdes com
areas especificas no ambito da academia e do setor de
tecnologia, bem como inoperancia de ferramentas de
fiscalizacdo e de controle, o papel do Regulador, no
modelo, fica bastante comprometido.
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