




PRÁTICA

1) TÍTULO

Portal do Consumidor da Anatel (www.anatel.gov.br/consumidor)  

2) DESCRIÇÃO DA PRÁTICA - limite de 4 (quatro) páginas:

O Portal do Consumidor (www.anatel.gov.br/consumidor) foi criado com o objetivo de 
reunir e disponibilizar diretamente ao consumidor informações sobre o setor de telecomunicações. 
Com linguagem simples e direta, sem o uso de siglas e nomenclaturas técnicas, o Portal explica 
quais são os principais direitos e deveres do consumidor em cada serviço de telecomunicações; traz 
informações sobre como utilizar os serviços da Anatel; e mostra, em números, como está o 
desempenho das prestadoras em suas relações com os consumidores. Além disso, reúne notícias 
importantes sobre o tema, bem como disponibiliza calendário de eventos sobre telecomunicações e 
relações de consumo.  

O Portal do Consumidor da Anatel será detalhado a seguir. 

Página Inicial 

A página inicial do Portal é composta por um banner onde são veiculadas três notícias 
destaques relativas a temas atuais de telecomunicações e três menus principais divididos em 
atendimento, seus direitos e dados e rankings. Além disso, possui cinco abas, a seguir elencadas:  

• Participação Social: o internauta tem acesso a informações sobre as audiências 
públicas, as consultas públicas e os conselhos e comitês da Anatel (Conselho de 



Usuário, Comitê de Defesa dos Usuários de Serviços de Telecomunicações; 
Conselho Consultivo). O Portal é um instrumento facilitador de disseminação das 
informações destes conselhos; 

• Cartilhas: são disponibilizados guias informativos sobre os serviços de 
telecomunicações e informações importantes para o consumidor; 

• Eventos: podem ser encontrados eventos de telecomunicações relacionados ao 
consumidor e datas de audiências e consultas públicas da Anatel de maior relevância 

• Notícias: está disponível o histórico de todas as matérias que já foram divulgadas 
como destaque no Portal; e  

• Vídeos: podem ser acessados vídeos relacionados à atuação da Agência e aos 
serviços de telecomunicações. 

Ainda na página inicial, na lateral direita existem cinco botões: 
• Acesso à informação: traz informações sobre a lei de acesso à informação;  
• Portal Anatel: leva o internauta para a página da Anatel;  
• Quer Reclamar? Saiba como: esse botão, que é um dos mais clicados do Portal, 

leva o usuário a um passo a passo para o registro de reclamações contra as 
prestadoras na Anatel; 

• Portal Legislação: dá acesso a uma página com toda a legislação relacionada à 
Agência; e 

• Perguntas Frequentes: abre um espaço de perguntas e respostas mais frequentes 
sobre os serviços de telecomunicações. Atualmente, existem mais de 200 perguntas. 
Essas perguntas são atualizadas e novas são inseridas sempre que necessário.   

Após esses botões, existe um espaço destinado à realização de enquetes. As enquetes têm o 
intuito de conhecer a opinião dos consumidores que acessam o portal sobre os serviços de 
telecomunicações e atuação da Agência.  

Os menus podem ser explicados cada um conforme abaixo delineado: 

Menu “Atendimento” 



O menu “Atendimento” é dividido em três submenus:  

• Canais de Atendimento: o internauta tem acesso a explicações sobre os meios de 
atendimento da Anatel (internet, telefone, atendimento presencial e carta). Neste 
espaço do site o consumidor pode acessar o sistema da Anatel no qual é possível 
registrar uma reclamação contra as prestadoras, fazer uma denúncia, uma sugestão 
ou solicitar uma informação (“Fale Conosco”). Esse submenu foi o mais visitado 
pelos internautas nos seis primeiros meses de funcionamento do Portal;  

• Anatel, Procon ou Juizados Especiais?: neste espaço, o internauta pode entender a 
diferença entre a atuação da Anatel, Procon e Juizados Especiais; e  

• Reclamação, Denúncia ou Pedido de Informação?: este local explica o que é uma 
reclamação, uma denúncia e um pedido de informação.

Menu “Seus Direitos” 

O menu “Seus Direitos” está divido em cinco submenus:  

• Telefonia Celular;  
• Telefonia Fixa; 
• Banda Larga;  
• TV por Assinatura; e  
• Acessibilidade. 

Neste espaço estão disponíveis os principais direitos do consumidor em cada serviço de 
telecomunicação. O internauta tem acesso às principais regras e normas dos serviços de 
telecomunicações, tudo explicado de maneira clara e simples. Além disso, existem links para as 
legislações dos serviços, facilitando a consulta do consumidor. Está disponível também uma tabela 
com os principais prazos que devem ser cumpridos pelas prestadoras em relação aos serviços que 
oferecem. 



Menu “Dados e Rankings” 

Em “Dados e Rankings”, o menu mais à direita, existem quatro submenus:  

• Reclamações na Anatel: neste espaço do Portal, o internauta pode acessar quais 
foram os grupos econômicos que mais tiveram reclamações de consumidores 
registradas nos canais de atendimento da Anatel; quais serviços de telecomunicações 
mais geraram reclamações nos canais de atendimento da Anatel e quais motivos 
geraram o maior número de reclamações na Agência;  

• Desempenho no Atendimento – IDA: aqui está disponível o Índice de Desempenho 
no Atendimento (IDA), que possibilita ao cidadão fazer comparações entre as 
operadoras no que se refere à sua capacidade de resolver, com agilidade e qualidade, 
os problemas apontados pelos seus clientes. Com isso, ele tem mais informações na 
hora de escolher a empresa de quem irá contratar os serviços. O IDA é calculado 
tomando-se por base as reclamações que os consumidores protocolam na Anatel 
contra as operadoras de telecomunicações, além de considerar a eficiência destas 
operadoras em dar respostas ágeis e satisfatórias aos problemas levantados pelos 
clientes;  

• Qualidade: a Anatel acompanha e controla permanentemente a qualidade e a 
regularidade da prestação dos serviços de telecomunicações por meio de indicadores 
de desempenho operacional das prestadoras e do monitoramento da disponibilidade 
do serviço, que podem ser acessados neste espaço do Portal; e  

• Pesquisa de Qualidade Percebida: neste espaço o internauta terá acesso a pesquisas 
de qualidade percebida. O objetivo dessas pesquisas é medir como os consumidores 
avaliam a qualidade desses serviços por meio de questionários pré-definidos pela 
Anatel. 



3) HISTÓRICO DA IMPLEMENTAÇÃO - limite de 2 (duas) páginas:

Com o objetivo principal de ampliar a eficiência da Agência na regulação e na fiscalização 
dos serviços de telecomunicações no Brasil, a Anatel editou, em abril de 2013, seu novo Regimento 
Interno, por meio da Resolução nº 612/2013.  

A modernização da estrutura administrativa da Agência foi implementada para adequá-la ao 
atual cenário de convergência tecnológica. No Regimento Interno anterior, aprovado pela 
Resolução nº 270/2001, as diversas áreas da Anatel eram responsáveis por tratar de serviços de 
forma isolada. Tal divisão mostrava-se inadequada porque a tendência do setor é de prestação de 
múltiplos serviços em plataformas comuns. No processo de reorganização, foram consideradas as 
seguintes premissas: 

• modernização da estrutura da Agência; 

• divisão das competências da Agência por processos e não mais por serviços; 

• alocação das principais competências da Agência em superintendências diferentes, para 
permitir a desconcentração do poder decisório; e 

• criação de mecanismos para aperfeiçoar a interação entre as superintendências. 

Antes da reorganização, os serviços de telefonia fixa, de telefonia móvel, de banda larga e de 
TV por assinatura eram tratados por superintendências diferentes, embora a realidade do mercado 
fosse caracterizada por estratégias fundamentadas na sinergia dessas tecnologias.  

Com as alterações, a divisão das competências de cada área passou a ser feita por processos 
e não mais pela natureza dos serviços de telecomunicação prestados.  

Entre as mudanças na estrutura da Anatel decorrentes do novo Regimento Interno, destaca-
se a criação de uma superintendência dedicada ao relacionamento com os consumidores 
(Superintendência de Relações com Consumidores – SRC), encarregada de prevenir conflitos e 
acompanhar pendências entre usuários e prestadoras.

Além de responder pelo atendimento aos usuários que enfrentam alguma dificuldade não 
solucionada no contato direto com a prestadora de serviço, a SRC passou a coordenar os temas 
afetos aos direitos dos consumidores, independentemente do serviço. Esse trabalho gera subsídios 
para as demais áreas da Agência no que se refere aos direitos do consumidor, durante os processos 
de regulamentação, de controle de obrigações e de fiscalização.  

A nova superintendência também tem entre suas atribuições a de promover medidas de 
educação para o consumo, com a condução de ações de capacitação e esclarecimento sobre os 
principais direitos dos usuários de serviços de telecomunicações.  

Neste cenário, a SRC identificou a necessidade de criar um ambiente de interação com o 
consumidor, onde as informações relevantes sobre os serviços de telecomunicações fossem de fácil 
acesso e entendimento. Assim, surgiu a ideia do Portal do Consumidor. A SRC, em parceria com a 
Superintendência de Gestão Interna da Informação (SGI) e a Assessoria Parlamentar e de 
Comunicação Social (APC), desenvolveu, em oito meses de trabalho, um Portal voltado para as 
necessidades do consumidor, com o objetivo de oferecer informações claras e transparentes.  

O Portal foi lançado em 31 de janeiro de 2014. Em seis meses de funcionamento (31 de 
janeiro a 31 de julho), o site recebeu mais de 1.070.000 visitantes únicos. Nesse período, o Portal 
foi acessado por visitantes de vários países, tais como: Brasil, Estados Unidos, Índia, Alemanha, 
França, Portugal, Itália, Reino Unido e Indonésia. No Brasil, as visitas se originam, principalmente, 
dos estados da Região Sudeste. São Paulo lidera o ranking, com mais de 337 mil internautas. 



Foram registradas 1.671.927 sessões. Uma sessão é o período que um usuário fica 
ativamente engajado com o site. A duração média de cada sessão foi de 3 minutos.  

4) RELEVÂNCIA DA PRÁTICA EM RELAÇÃO AOS CRITÉRIOS INDICADOS NO 
ARTIGO 13 DESTE REGULAMENTO - limite de 2 (duas) páginas:

O Portal do Consumidor pode ser considerado uma prática inovadora no setor público, mais 
precisamente no de telecomunicações, por atender aos quesitos de originalidade e capacidade 
inventiva para a resolução de problemas. O Portal funciona como instrumento agrupador das 
principais informações, regulamentos, dúvidas etc. sobre os serviços de telecomunicações de 
interesse do consumidor. No Portal, o consumidor encontra em um só lugar todas as informações 
sobre seus direitos e deveres, pode tirar suas dúvidas no espaço de perguntas frequentes, pode 
aprender sobre os serviços de maneira fácil e didática por meio das cartilhas informativas, pode 
conhecer os principais dados do setor, além de aprender como registrar uma reclamação contra as 
prestadoras na Anatel. O Portal torna-se inovador, ainda, por reunir essas todas essas informações 
de maneira clara, acessível e transparente para toda a sociedade. Destaque-se que a criação desse 
Portal não foi motivada por uma determinação legal, mas por uma iniciativa de atender às 
necessidades e aos anseios dos consumidores de serviços de telecomunicações.   

O Portal do Consumidor apresenta como características simplicidade e facilidade de 
replicação por ter reunido todas as informações disponíveis da Anatel em um único lugar, de forma 
mais didática e simples. A maioria das informações presentes neste sítio já estava disponível no 
Portal da Anatel, porém elas estavam espalhadas por diversos lugares, não eram de fácil 
entendimento, pois a linguagem utilizada era muito técnica e não tinham como foco o consumidor. 
Essa prática pode ser facilmente replicada para outros órgãos e entidades da Administração Pública. 
Além de não envolver custos elevados, as informações que os consumidores buscam, em sua 
maioria, já existem nos órgãos ou entidades. Precisam, entretanto, ser organizadas e reescritas de 
maneira que todo consumidor entenda.  

A característica de facilidade de uso está diretamente ligada aos itens já explicados 
anteriormente. O Portal do Consumidor consiste em sua íntegra em um canal de comunicação 
virtual, cujas informações sobre os serviços de telecomunicações e a atuação da Anatel podem ser 
acessadas em até três cliques. O Portal foi desenvolvido com a preocupação de ser um site 
amigável, de fácil acesso e linguagem simples. 

A característica utilidade foi uma das principais a ser verificada no Portal, já que são 
disponibilizas informações aos consumidores dos serviços de telecomunicações como forma de 
melhoria na prestação dos serviços públicos. Há a tendência de se aumentar a integridade pública 
com a opinião dos consumidores, seja sobre o portal ou sobre os serviços de telecomunicações por 
meio das enquetes. 

O Portal do Consumidor é um instrumento, por sua excelência, de auditabilidade, já que 
possui em sua essência o intuito de disponibilizar informações de forma simples a toda a sociedade. 
O cidadão pode verificar e rastrear informações e dados de maneira fácil e rápida, sem ônus. 

As atualizações são realizadas constantemente à medida que há alguma inovação, mudança, 
implementação, novidade relevantes do setor, as quais são inseridas em algum dos espaços do 
Portal. 

Os impactos da iniciativa são acompanhados mês a mês por meio de relatórios (o relatório 
sobre os seis primeiros meses de funcionamento do Portal foi anexado no item “Evidências”) que 
apontam o quantitativo de internautas que consultam o portal, as informações mais procuradas, 



além de trazerem sugestões de melhorias para o Portal propostas pelos internautas. Como já 
mencionado anteriormente, em seis meses de funcionamento o Portal já recebeu em torno de 
1.070.000 visitantes. Além disso, verifica-se que o principal interesse do internauta é registrar 
reclamações na Anatel.  

5) EVIDÊNCIAS - limite de 20 (vinte) páginas:

A seguir será apresentado o Relatório Semestre do Portal do Consumidor: 

Portal do Consumidor – 6 meses de funcionamento (31/janeiro a 31/julho) 

• Em seis meses, mais de 1 milhão de internautas visitaram o Portal do Consumidor 

o Lançado em 31 de janeiro, o Portal do Consumidor (www.anatel.gov.br/consumidor) 
já recebeu em torno de 1.070.000 visitantes.  

o Nesse período, o Portal foi acessado por visitantes de vários países, tais como: Brasil, 
Estados Unidos, Índia, Alemanha, França, Portugal, Itália, Reino Unido e Indonésia.  

o No Brasil, as visitas se originam, principalmente, dos estados da Região Sudeste. São 
Paulo lidera o ranking, com mais de 337 mil internautas. 

o Foram registradas 1.671.927 sessões. Uma sessão é o período que um usuário fica 
ativamente engajado com o site. A duração média de cada sessão foi de 3 minutos. 

o A evolução das sessões de novos visitantes e de pessoas que já visitaram Portal, mês 
a mês, pode ser acompanhada no gráfico abaixo. 

• Principal interesse do internauta é registrar reclamações 

o Verifica-se que o principal interesse do internauta é registrar reclamações, as páginas 
mais visitadas refletem esse interesse do usuário em reclamar na Anatel, como pode 
ser visto na tabela a seguir. 



o São nas páginas “Canais de Atendimento” e “Saiba como reclamar de sua operadora” 
que o internauta pode acessar o sistema da Anatel onde é possível registrar 
reclamações contra as prestadoras de serviços de telecomunicações (“Fale 
Conosco”).  

• Participação dos internautas em enquetes 

o Existe um espaço no Portal destinado a realização de enquetes. As enquetes têm o 
intuito conhecer a opinião dos consumidores que acessam o portal acerca dos 
serviços de telecomunicações e da atuação da Agência.

o Mensalmente são disponibilizadas enquetes, como por exemplo: 

� Como você prefere ser atendido pela Anatel? 
Período: 13/maio a 13/junho 



� Você já conhece o novo regulamento da Anatel sobre os Direitos do 
Consumidor de Serviços de Telecomunicações? 
Período: 24/junho a 1/agosto 

� Mais de 14 mil internautas já participaram das enquetes. Com os resultados 
das enquetes, algumas ações foram tomadas. No Portal do Consumidor já 
foram realizadas algumas melhorias, como, por exemplo, deixar mais visível 
para o cidadão onde fazer uma reclamação na Agência. Estão em andamento 
o aperfeiçoamento do sistema de atendimento pela Internet (“Fale 
Conosco”) - para facilitar o registro de reclamação, denúncia ou sugestão 
pelo consumidor; e a divulgação do novo regulamento da Anatel sobre os 
Direitos do Consumidor de Serviços de Telecomunicações em outros canais 
de comunicação.  

Exemplos de elogios recebidos sobre o Portal 

“Boa tarde, gostaria de deixar um elogio ao portal, que tem sido um forte instrumento na 
defesa dos direitos do consumidor. Os serviços oferecidos aqui são realmente \"de primeiro 
mundo\". Todas as vezes que precisei recorrer ao órgão fiscalizador a solução foi eficaz, graças à 
intermediação da Anatel e da fiscalização da equipe do portal. Como consumidor e cidadão 
brasileiro, deixo aqui meu MUITO OBRIGADO! Cordialmente, Guilherme Campos” 

“Parabéns imprensa Anatel pelo novo site consumidor sem mais agradeço a atenção.”  

Dicas de Telecom no Portal 

Com o intuito de comemorar o dia do consumidor (15 de março), foi desenvolvida a 
campanha “Consumidor de Telecom”. Essa campanha teve como objetivo informar o consumidor 
sobre seus direitos por meio de dicas sobre temas de telecomunicações. 

As dicas foram veiculadas nos perfis da Agência no Facebook, no Youtube e também no 
Portal do Consumidor. Foram produzidos flyers virtuais e vídeos institucionais gravados com o 
auxílio de servidores da Anatel.  



Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Serviços de Telecomunicações (RGC) no 
Portal 

O Portal do Consumidor foi utilizado para divulgar e informar o consumidor sobre o 
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Serviços de Telecomunicações (RGC), 
Resolução n°632/2014 da Anatel, que entrou em vigor a partir de 8 de julho de 2014. 



O RGC, que tem como objetivos aumentar a autonomia do consumidor de serviços de 
telecomunicações e a transparência nas relações de consumo no setor, traz uma série de regras que 
ampliam e garantem os direitos dos consumidores de telefonia fixa e celular, TV por assinatura e 
banda larga. 

O Portal foi um meio de comunicação de extrema importância para a divulgação do RGC. 
Foram feitas duas matérias destaque sobre o tema: um quando a resolução foi aprovada e outra 
quando o regulamento entrou em vigor. Essas matérias buscaram informar de maneira clara e 
simples os novos direitos do consumidor.  

Foram também realizadas matérias destaque sobre as ações judiciais que questionam 
dispositivos do regulamento, tendo sido concedida liminar que suspenderam alguns dispositivos. 



Além disso, foram desenvolvidas cartilhas e manuais sobre o RGC e disponibilizados no 
Portal. Todo esse material foi desenvolvido com o intuito de informar de maneira amigável e 
simples o consumidor.  

As perguntas frequentes também foram atualizadas para se adequar as novas regras. Dentro 
desse espaço foi criada uma categoria específica para tratar do regulamento. Perguntas novas foram 
acrescentadas e outras já existentes foram atualizadas. 



Observação 1: utilizar espaçamento simples, fonte Times New Roman, tamanho 12. 

Observação 2: o limite de páginas nos campos 2, 3 e 4 inclui a possível utilização de gráficos, fotos e demais elementos 

visuais. 

Observação 3: no campo Evidências podem ser anexados documentos que dão suporte as informações prestadas nos 

campos 2, 3 e 4, a serem utilizados pela Comissão Técnica e/ou Julgadora. 


