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Portal do Consumidor é langado pela Anatel

A Anatel apresentou a sociedade na Ultima sexta-feira, 31, em Brasilia, o
Portal do Consumidor - espago destinado a divulgagdo de informagdes de
interesse dos usudrios de servigos de telecomunicagdes, como direitos e
deveres, dados estatisticos e indicadores de atendimento. Navegue

pelo Portal em http://www.anatel.gov.br/consumidor, -
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PRATICA

1) TITULO

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

2) DESCRICAO DA PRATICA - limite de 4 (quatro) paginas:

O Portal do Consumidor (www.anatel.gov.br/consumidor) foi criado com o objetivo de
reunir e disponibilizar diretamente ao consumidor informagdes sobre o setor de telecomunicacdes.
Com linguagem simples e direta, sem o uso de siglas e nomenclaturas técnicas, o Portal explica
quais sdo os principais direitos e deveres do consumidor em cada servigo de telecomunicagdes; traz
informagdes sobre como utilizar os servigos da Anatel; ¢ mostra, em numeros, como esta o
desempenho das prestadoras em suas relagdes com os consumidores. Além disso, reune noticias
importantes sobre o tema, bem como disponibiliza calendario de eventos sobre telecomunicagoes e
relagdes de consumo.

O Portal do Consumidor da Anatel sera detalhado a seguir.
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A pagina inicial do Portal ¢ composta por um banner onde sdo veiculadas trés noticias
destaques relativas a temas atuais de telecomunicacdes e trés menus principais divididos em
atendimento, seus direitos e dados e rankings. Além disso, possui cinco abas, a seguir elencadas:

e Participacdo Social: o internauta tem acesso a informagdes sobre as audiéncias
publicas, as consultas publicas e os conselhos e comités da Anatel (Conselho de




Usuario, Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicagdes;
Conselho Consultivo). O Portal ¢ um instrumento facilitador de disseminagdo das
informagdes destes conselhos;

Cartilhas: s3o disponibilizados guias informativos sobre os
telecomunicagdes e informagdes importantes para o consumidor;
Eventos: podem ser encontrados eventos de telecomunicagdes relacionados ao
consumidor e datas de audiéncias e consultas publicas da Anatel de maior relevancia
Noticias: estd disponivel o historico de todas as matérias que ja foram divulgadas
como destaque no Portal; e

Videos: podem ser acessados videos relacionados a
servigos de telecomunicagoes.

servicos de

atuacdo da Agéncia e aos

Ainda na pagina inicial, na lateral direita existem cinco botdes:

Acesso a informacao: traz informagoes sobre a lei de acesso a informagao;

Portal Anatel: leva o internauta para a pagina da Anatel;

Quer Reclamar? Saiba como: esse botdo, que ¢ um dos mais clicados do Portal,
leva o usudrio a um passo a passo para o registro de reclamagdes contra as
prestadoras na Anatel;

Portal Legislacido: da acesso a uma pagina com toda a legislagdo relacionada a
Agéncia; e

Perguntas Frequentes: abre um espaco de perguntas e respostas mais frequentes
sobre os servigos de telecomunicagdes. Atualmente, existem mais de 200 perguntas.
Essas perguntas sdo atualizadas e novas sdo inseridas sempre que necessario.

ApOs esses botdes, existe um espaco destinado a realizagdao de enquetes. As enquetes tém o
intuito de conhecer a opinido dos consumidores que acessam o portal sobre os servicos de
telecomunicagdes e atuagdao da Agéncia.

Os menus podem ser explicados cada um conforme abaixo delineado:

Menu “Atendimento”
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O menu “Atendimento” é dividido em trés submenus:

e Canais de Atendimento: o internauta tem acesso a explicacdes sobre os meios de
atendimento da Anatel (internet, telefone, atendimento presencial e carta). Neste
espaco do site o consumidor pode acessar o sistema da Anatel no qual ¢ possivel
registrar uma reclamacdo contra as prestadoras, fazer uma dentncia, uma sugestao
ou solicitar uma informagdo (“Fale Conosco”). Esse submenu foi o mais visitado
pelos internautas nos seis primeiros meses de funcionamento do Portal;

e Anatel, Procon ou Juizados Especiais?: neste espaco, o internauta pode entender a
diferenca entre a atuacdo da Anatel, Procon e Juizados Especiais; e

e Reclamacio, Dentincia ou Pedido de Informacao?: este local explica o que ¢ uma
reclamac¢do, uma dentincia e um pedido de informacao.

Menu “Seus Direitos”
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O menu “Seus Direitos” esta divido em cinco submenus:

Telefonia Celular;
Telefonia Fixa;
Banda Larga;

TV por Assinatura; ¢
Acessibilidade.

Neste espago estdo disponiveis os principais direitos do consumidor em cada servigo de
telecomunicagdo. O internauta tem acesso as principais regras e¢ normas dos servicos de
telecomunicagdes, tudo explicado de maneira clara e simples. Além disso, existem links para as
legislacdes dos servigos, facilitando a consulta do consumidor. Esta disponivel também uma tabela

com os principais prazos que devem ser cumpridos pelas prestadoras em relacdo aos servigos que
oferecem.




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

e Reclamacgdes na Anatel: neste espaco do Portal, o internauta pode acessar quais
foram os grupos econdmicos que mais tiveram reclamagdes de consumidores
registradas nos canais de atendimento da Anatel; quais servicos de telecomunicagdes
mais geraram reclamagdes nos canais de atendimento da Anatel e quais motivos
geraram o maior numero de reclamagdes na Agéncia;

e Desempenho no Atendimento — IDA: aqui esta disponivel o indice de Desempenho
no Atendimento (IDA), que possibilita ao cidaddo fazer comparagdes entre as
operadoras no que se refere a sua capacidade de resolver, com agilidade e qualidade,
os problemas apontados pelos seus clientes. Com isso, ele tem mais informagodes na
hora de escolher a empresa de quem ird contratar os servicos. O IDA ¢ calculado
tomando-se por base as reclamagdes que os consumidores protocolam na Anatel
contra as operadoras de telecomunicacdes, além de considerar a eficiéncia destas
operadoras em dar respostas ageis e satisfatorias aos problemas levantados pelos
clientes;

e Qualidade: a Anatel acompanha e controla permanentemente a qualidade e a
regularidade da prestagdo dos servigos de telecomunicagdes por meio de indicadores
de desempenho operacional das prestadoras ¢ do monitoramento da disponibilidade
do servigo, que podem ser acessados neste espaco do Portal; e

e Pesquisa de Qualidade Percebida: neste espaco o internauta tera acesso a pesquisas
de qualidade percebida. O objetivo dessas pesquisas ¢ medir como os consumidores
avaliam a qualidade desses servigos por meio de questiondrios pré-definidos pela
Anatel.




3) HISTORICO DA IMPLEMENTACAO - limite de 2 (duas) paginas:

Com o objetivo principal de ampliar a eficiéncia da Agéncia na regulagdo e na fiscalizacao
dos servicos de telecomunicacdes no Brasil, a Anatel editou, em abril de 2013, seu novo Regimento
Interno, por meio da Resolugao n°® 612/2013.

A modernizagdo da estrutura administrativa da Agéncia foi implementada para adequa-la ao
atual cenario de convergéncia tecnologica. No Regimento Interno anterior, aprovado pela
Resolug¢dao n°® 270/2001, as diversas areas da Anatel eram responsaveis por tratar de servigos de
forma isolada. Tal divisdo mostrava-se inadequada porque a tendéncia do setor ¢ de prestagdo de
multiplos servigos em plataformas comuns. No processo de reorganizagdo, foram consideradas as
seguintes premissas:

» modernizagdo da estrutura da Agéncia;
* divisdo das competéncias da Agéncia por processos € nao mais por servigos;

* alocagdo das principais competéncias da Agéncia em superintendéncias diferentes, para
permitir a desconcentra¢do do poder decisorio; e

* criagdo de mecanismos para aperfeicoar a interacao entre as superintendéncias.

Antes da reorganizagdo, os servigos de telefonia fixa, de telefonia movel, de banda larga e de
TV por assinatura eram tratados por superintendéncias diferentes, embora a realidade do mercado
fosse caracterizada por estratégias fundamentadas na sinergia dessas tecnologias.

Com as alteragdes, a divisao das competéncias de cada area passou a ser feita por processos
e ndo mais pela natureza dos servicos de telecomunicacdo prestados.

Entre as mudancas na estrutura da Anatel decorrentes do novo Regimento Interno, destaca-
se a criagdo de uma superintendéncia dedicada ao relacionamento com os consumidores
(Superintendéncia de Relagdes com Consumidores — SRC), encarregada de prevenir conflitos e
acompanhar pendéncias entre usuarios e prestadoras.

Além de responder pelo atendimento aos usuarios que enfrentam alguma dificuldade nao
solucionada no contato direto com a prestadora de servigo, a SRC passou a coordenar os temas
afetos aos direitos dos consumidores, independentemente do servigo. Esse trabalho gera subsidios
para as demais areas da Agéncia no que se refere aos direitos do consumidor, durante os processos
de regulamentacdo, de controle de obrigagdes e de fiscalizacao.

A nova superintendéncia também tem entre suas atribuicdes a de promover medidas de
educacdo para o consumo, com a condugdo de acdes de capacitacdo e esclarecimento sobre os
principais direitos dos usuarios de servicos de telecomunicagoes.

Neste cenario, a SRC identificou a necessidade de criar um ambiente de interagdo com o
consumidor, onde as informagdes relevantes sobre os servigos de telecomunicacdes fossem de facil
acesso e entendimento. Assim, surgiu a ideia do Portal do Consumidor. A SRC, em parceria com a
Superintendéncia de Gestdo Interna da Informagdo (SGI) e a Assessoria Parlamentar e de
Comunicacdo Social (APC), desenvolveu, em oito meses de trabalho, um Portal voltado para as
necessidades do consumidor, com o objetivo de oferecer informagdes claras e transparentes.

O Portal foi lancado 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 unicos. Nesse periodo, o Portal
foi acessado por visitantes de varios paises, tais como: Brasil, Estados Unidos, [ndia, Alemanha,
Franga, Portugal, Italia, Reino Unido e Indonésia. No Brasil, as visitas se originam, principalmente,
dos estados da Regido Sudeste. Sdo Paulo lidera o ranking, com mais de 337 mil internautas.




Foram registradas 1.671.927 sessoes. Uma sessdo ¢ o periodo que um usudrio fica
ativamente engajado com o site. A duracdo média de cada sessao foi de 3 minutos.

4) RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS INDICADOS NO
ARTIGO 13 DESTE REGULAMENTO - limite de 2 (duas) paginas:

O Portal do Consumidor pode ser considerado uma pratica inovadora no setor publico, mais
precisamente no de telecomunicacdes, por atender aos quesitos de originalidade e capacidade
inventiva para a resolu¢do de problemas. O Portal funciona como instrumento agrupador das
principais informagdes, regulamentos, duvidas etc. sobre os servigos de telecomunicagdes de
interesse do consumidor. No Portal, o consumidor encontra em um s6 lugar todas as informagdes
sobre seus direitos e deveres, pode tirar suas duvidas no espago de perguntas frequentes, pode
aprender sobre os servigos de maneira facil e didatica por meio das cartilhas informativas, pode
conhecer os principais dados do setor, além de aprender como registrar uma reclamagdo contra as
prestadoras na Anatel. O Portal torna-se inovador, ainda, por reunir essas todas essas informacdes
de maneira clara, acessivel e transparente para toda a sociedade. Destaque-se que a criagdo desse
Portal ndo foi motivada por uma determinacdo legal, mas por uma iniciativa de atender as
necessidades e aos anseios dos consumidores de servigos de telecomunicagoes.

O Portal do Consumidor apresenta como caracteristicas simplicidade e facilidade de
replicacdo por ter reunido todas as informagdes disponiveis da Anatel em um tnico lugar, de forma
mais didatica e simples. A maioria das informagdes presentes neste sitio ja estava disponivel no
Portal da Anatel, porém elas estavam espalhadas por diversos lugares, ndo eram de facil
entendimento, pois a linguagem utilizada era muito técnica e ndo tinham como foco o consumidor.
Essa pratica pode ser facilmente replicada para outros 6rgaos e entidades da Administragao Publica.
Além de ndo envolver custos elevados, as informag¢des que os consumidores buscam, em sua
maioria, ja existem nos orgdos ou entidades. Precisam, entretanto, ser organizadas e reescritas de
maneira que todo consumidor entenda.

A caracteristica de facilidade de uso estd diretamente ligada aos itens ja explicados
anteriormente. O Portal do Consumidor consiste em sua integra em um canal de comunicacio
virtual, cujas informagdes sobre os servigos de telecomunicacdes e a atuacao da Anatel podem ser
acessadas em até trés cliques. O Portal foi desenvolvido com a preocupagdo de ser um site
amigavel, de facil acesso e linguagem simples.

A caracteristica utilidade foi uma das principais a ser verificada no Portal, j4& que sdo
disponibilizas informag¢des aos consumidores dos servigos de telecomunica¢des como forma de
melhoria na prestacdo dos servigos publicos. Ha a tendéncia de se aumentar a integridade publica
com a opinido dos consumidores, seja sobre o portal ou sobre os servigos de telecomunicagdes por
meio das enquetes.

O Portal do Consumidor ¢ um instrumento, por sua exceléncia, de auditabilidade, ja que
possui em sua esséncia o intuito de disponibilizar informagdes de forma simples a toda a sociedade.
O cidadao pode verificar e rastrear informagdes e dados de maneira facil e rapida, sem 6nus.

As atualizagdes sdo realizadas constantemente a medida que héa alguma inovagdo, mudanga,
implementagdo, novidade relevantes do setor, as quais sdo inseridas em algum dos espagos do
Portal.

Os impactos da iniciativa s3o acompanhados més a més por meio de relatorios (o relatorio
sobre os seis primeiros meses de funcionamento do Portal foi anexado no item “Evidéncias”) que
apontam o quantitativo de internautas que consultam o portal, as informac¢des mais procuradas,




além de trazerem sugestoes de melhorias para o Portal propostas pelos internautas. Como ja
mencionado anteriormente, em seis meses de funcionamento o Portal ja recebeu em torno de

1.070.000 visitantes. Além disso, verifica-se que o principal interesse do internauta ¢ registrar
reclamagdes na Anatel.

5) EVIDENCIAS - limite de 20 (vinte) paginas:

A seguir sera apresentado o Relatorio Semestre do Portal do Consumidor:

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

e Em seis meses, mais de 1 milhdo de internautas visitaram o Portal do Consumidor

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

o Nesse periodo, o Portal foi acessado por visitantes de varios paises, tais como: Brasil,
Estados Unidos, India, Alemanha, Franga, Portugal, Italia, Reino Unido e Indonésia.

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

o Foram registradas 1.671.927 sessoes. Uma sessao ¢ o periodo que um usuario fica
ativamente engajado com o site. A dura¢do média de cada sessao foi de 3 minutos.

o A evolugdo das sessoes de novos visitantes e de pessoas que ja visitaram Portal, més
a més, pode ser acompanhada no grafico abaixo.
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e Principal interesse do internauta é registrar reclamacdes

o Verifica-se que o principal interesse do internauta € registrar reclamagoes, as paginas
mais visitadas refletem esse interesse do usudrio em reclamar na Anatel, como pode
ser visto na tabela a seguir.
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¢ Visualizagoes de

Titulo da pagina

de pagina pégina

1. Canais de Atendimento 1.890.343 [ 47.38%
2. Saiba como reclamar de sua operadora 508.722 |l 15.01%
3. Inicio 369.828 | 9.27%
4 f&nfglgzngigéo, denuncia ou pedido de info 166.593 | 4.18%
5. Reclamacdes na Anatel 153.664 | 3.85%
6. Atendimento via internet 149.375 | 3,74%
7. Telefonia Celular 100.068 | 2.51%
8. Telefonia Fixa 77.257 | 1,94%
9. Banda Larga 57.658 | 1,45%
10. Atendimento 51.059 | 1.28%

o Sao nas paginas “Canais de Atendimento” e “Saiba como reclamar de sua operadora”
que o internauta pode acessar o sistema da Anatel onde € possivel registrar
reclamagdes contra as prestadoras de servicos de telecomunicacdes (“Fale
Conosco”).

e Participacio dos internautas em enquetes

o Existe um espaco no Portal destinado a realizagcdo de enquetes. As enquetes tém o
intuito conhecer a opinido dos consumidores que acessam o portal acerca dos
servigos de telecomunicagdes e da atuagdo da Agéncia.

o Mensalmente sdo disponibilizadas enquetes, como por exemplo:

* Como vocé prefere ser atendido pela Anatel?
Periodo: 13/maio a 13/junho

1,00% __3,00%

M Por telefone
M Pela internet
W Por carta

M Pessoalmente




* Vocé ja conhece o novo regulamento da Anatel sobre os Direitos do
Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes?
Periodo: 24/junho a 1/agosto

W Ndo

H Sim

= Mais de 14 mil internautas ja participaram das enquetes. Com os resultados
das enquetes, algumas acdes foram tomadas. No Portal do Consumidor ja
foram realizadas algumas melhorias, como, por exemplo, deixar mais visivel
para o cidaddo onde fazer uma reclamagdo na Agéncia. Estdo em andamento
o aperfeicoamento do sistema de atendimento pela Internet (“Fale
Conosco”) - para facilitar o registro de reclamagdo, denlincia ou sugestdo
pelo consumidor; e a divulgagdo do novo regulamento da Anatel sobre os
Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunica¢des em outros canais
de comunicagao.

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 servigcos oferecidos aqui sdo realmente \"de primeiro
mundo\". Todas as vezes que precisei recorrer ao 0rgao fiscalizador a solugdo foi eficaz, gracas a
intermediagdo da Anatel e da fiscalizacdo da equipe do portal. Como consumidor e cidaddo
brasileiro, deixo aqui meu MUITO OBRIGADO! Cordialmente, Guilherme Campos”

“Parabéns imprensa Anatel pelo novo site consumidor sem mais agradeco a atengdo.”

Dicas de Telecom no Portal

Com o intuito de comemorar o dia do consumidor (15 de marco), 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 telecomunicagdes.

As dicas foram veiculadas nos perfis da Agéncia no Facebook, no Youtube e também no
Portal do Consumidor. Foram produzidos flyers virtuais e videos institucionais gravados com o
auxilio de servidores da Anatel.
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Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacoes (RGC) no
Portal

O Portal do Consumidor foi utilizado para divulgar e informar o consumidor sobre o
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagdes (RGC),
Resolucdo 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 servigos de
telecomunicagdes e a transparéncia nas relagdes 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 comunicagdo de extrema importancia para a divulgagdo do RGC.
Foram feitas duas matérias destaque sobre o tema: um quando a resolugdo foi aprovada e outra

quando o regulamento entrou em vigor. Essas matérias buscaram informar de maneira clara e
simples os novos direitos do consumidor.
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Foram também realizadas matérias destaque sobre as agdes judiciais que questionam
dispositivos do regulamento, tendo sido concedida liminar que suspenderam alguns dispositivos.
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Além disso, foram desenvolvidas cartilhas e manuais sobre o0 RGC e disponibilizados no
Portal. Todo esse material foi desenvolvido com o intuito de informar de maneira amigavel e
simples o consumidor.

[ Acessibitidade A A A B &

INiCIO ATENDIMENTO ~ SEUS DIREITOS + DADOS E RANKINGS ~

Cartilhas e Orientacoes - Quer reclamar?
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As perguntas frequentes também foram atualizadas para se adequar as novas regras. Dentro
desse espaco foi criada uma categoria especifica para tratar do regulamento. Perguntas novas foram
acrescentadas e outras ja existentes foram atualizadas.
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Selecione uma categoria ou pesquise sua pergunta Quer reclamar?
L

B Pesquisar Pergunta
PARTICIPACAD

Novi ireitos do Consumidor Audiencia Publica
Telefonia Celular Consulta Publica
Telefonia Fixa Conselhos & Comités
Banda Larga

TV por Assinatura CARTILHAS

Questdes Diversas

Telefone Papular
Atendimento via internet o e -
Universalizacdo

Novos Direitos do Consumidor Nono digito

A prestadora pode cobrar multa se eu solicitar o cancelamento antes do término da Qutras Cartilhas
permanéncia minima da fidelizacao do contrato? Qual o valor da multa?

Pode o consumidor requerer a emisséo de documento de cobranca em separado para

- .
cada servico prestado? Ly m
Quantos dias antes do vencimento a minha conta deve chegar a minha casa? . -

Devo varias contas, a prestadora pode exigir 0 pagamento total para restabelecer o ? PERGUNTAS
servigo? o FREQUENTES

No praze de permanéncia (fidelidade), pode haver a cobranca de multa com a
mudanca de plano?

Qual o tempo de espera maximo para atendimento pessoal, na loja da prestadora?

Posso livremente escolher a data de vencimento de minha conta?

Observagao 1: utilizar espagamento simples, fonte Times New Roman, tamanho 12.

Observagdo 2: o limite de paginas nos campos 2, 3 e 4 inclui a possivel utiliza¢do de graficos, fotos e demais elementos
visuais.

Observagdo 3: no campo Evidéncias podem ser anexados documentos que ddo suporte as informagdes prestadas nos
campos 2, 3 e 4, a serem utilizados pela Comissdo Técnica e/ou Julgadora.




