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INTRODUCAO

Este relatdrio tem por objetivo atender as disposicdes da Lei n? 13.848, de 25 de junho
de 2019 apontando, nesse sentido, as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Agén-
cia Nacional de Telecomunicag¢des (Anatel) referente ao exercicio de 2024. Inclui dados
consolidados referentes as manifestacdes e demandas diversas de usuarios recebidos
no mesmo periodo, em atendimento ao disposto na Lei n? 13.460, de 26 de junho de
2017. Ressaltado o cumprimento da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Informamos que os referidos dados foram estratificados das plataformas, painéis e sis-
temas governamentais disponibilizados as unidades integrantes do Sistema de Ouvido-
ria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Ouvidoria da Anatel (Ouvidoria) é um érgdo integrante da estrutura da Agéncia Naci-
onal de Telecomunicacdes e possui como atribuicdo avaliar, de forma critica, a atuacao
da Anatel na persecucdo de sua Missdo Estratégica, que é regular o setor de telecomu-
nicacGes para contribuir com o desenvolvimento do Brasil.

A Ouvidoria representa o cidadao e a Sociedade como um todo junto a Agéncia, tratando
demandas relacionadas com os servicos disponiveis em sua Carta de Servicos e desem-
penhados pela Anatel. Também é importante ator para a disseminacdo de conheci-
mento e da gestdo de integridade, articulando com instancias de apuracao internas e
externas, além de coibir qualquer pratica de irregularidade que possa ser realizada por
agente publico.

O trabalho da Ouvidoria fornece algo mais além de cifras isoladas que por vezes podem
servir de apoio, porém acrescenta um novo olhar, estando ao lado da Anatel para ilumi-
nar e aperfeigoar, fornecendo dados e indicadores robustos, gerando conhecimento que
pode transformar o setor. Portanto, a Ouvidoria assume papéis que englobam aspectos
funcionais da instituicdo, como receber e analisar as manifestacGes, que respectiva-
mente, sdo tratados e codificados em dados/informacdes a serem divulgados publica-
mente; assim, possibilitando na medida do possivel, a melhoria no servigo prestado pela
Agéncia.

O presente relatério tem como objetivo relatar a Sociedade, de forma suscinta, a reali-
zacao dos trabalhos efetuados pela Ouvidoria, em 2024. Estando segmentado em trés
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temas ou processos: Acompanhamento e Analise do Processo Decisério, Atendimento,
e Pesquisa de Satisfacdo dos Servicos Prestados pela Anatel.

O principal papel da Ouvidoria é o de realizar uma Andlise Critica da Atuacdo da Agéncia;
para isso, faz-se uso de ferramentas como a Pesquisa de Satisfa¢do, que visa avaliar a
percepcdo da qualidade dos servicos prestados pela Anatel a Sociedade, servicos esses
constantes em sua Carta de Servigos. Outro processo que cumpre este fim, é o Acom-
panhamento e Andlise dos Processos Decisérios da Agéncia, processo de extrema im-
portancia para compreender como as decisdes, politicas e regulamentacdes do setor de
telecomunicag¢Ges podem influenciar na vida dos cidaddos, empresas e demais atores
sociais do pais. Outro processo interessante é o de se analisar e elaborar contetdos ge-
rados por meio do Atendimento, visando municiar a Anatel com dados e informacdes
capazes de permitir uma melhoria efetiva em seus servicos.

Dedicamos este relatério a sociedade brasileira consumerista que tem se mostrado cada
vez mais atuante, utilizando-se dos servigos de telecomunicagdes e ao setor regulado.

Acreditamos firmemente que a ado¢do de incentivos produz resultados mais positivos
do que a simples imposicdo de controles. Além disso, defendemos com afinco a impor-
tancia da autonomia e da independéncia, considerando-as essenciais em todos os con-
textos.

Aproveitamos a oportunidade para agradecer o apoio do Conselho Diretor, das Superin-
tendéncias e de todos os Servidores desta Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des, aos
quais nos colocamos a disposigao.



RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DA ANATEL

2024

CONTEUDOS DO RELATORIO DE GESTAO DAS
OUVIDORIAS

Numero total de manifesta¢Ges recebidas em 2024

5496 demandas

Analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes.

Primeiramente, ficou evidenciado que o volume recebido de reclamagGes em 2024 foi
bastante inferior em relagao ao ano anterior, de 5191 para 3073.

Do total de demandas recebidas, 55,91% (3073) sdo registradas como Reclamacdes,
sendo que destas, 68,24% (2097) sdo demandas que deveriam ser destinadas di-
retamente as prestadoras/operadoras de servicos de telecomunicagdes; 10,38% (319)
foram classificadas como Ligacdes indesejadas, sendo que muitas carecem de informa-
¢Oes sobre quem seria o responsavel pela emissdo da ligacdo, que pode ou ndo ser ori-
ginario de empresa de telecomunicacbes; 7,74% (238) foram classificadas como Nao
Classificada, portanto devendo passar por alguma classificagdo mais detida ou revisao
na classificacdo do sistema; e, na quarta posi¢cdo, surge um conjunto de reclamacoes
efetivamente direcionados para a atuacgdo do érgao, referente ao Servigo de Certifica-
¢do, com 5,34% (164). Na quinta posicdo com 2,02% (62) Cadastro/Acesso a sistema,
podendo se referir a qualquer um dos varios sistemas geridos pela Anatel.

Em seguida, encontram-se as demandas de Solicitagdo, com 20,65% (1135); sendo que
estas solicitacGes consistem, em sua grande maioria, de pedidos de informacado. Desse
total, as Prestadoras respondem com 24,14% (274), dessas solicitacGes estdo baseadas
em questionamentos sobre direitos dos consumidores e muitas vezes sdo reclamacgdes
disfarcadas; Protecdo de Dados Pessoais com 19,56% (222), referindo-se , em geral, a
guestionamentos do que as empresas podem ou ndo fazer com os dados pessoais dos
usuarios; Ndo Classificada com 16,83% (191); e somente a partir de entdo se iniciam
guestionamentos relacionados com os servigos da Agéncia: Certificacdo com 9,69%
(110), Cadastro/Acesso a Sistema 4,76% (54), e Licenciamento 3,35% (38), sendo esses
os servicos mais demandados.
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Em terceiro lugar, estdo as demandas de Comunicac¢do, com 9,30% (511); das quais
54,79% (280) constam como Nao classificada; 18,20% (93) Prestadoras; 9,59% (49) Ra-
diodifusao - Nao Outorgado, aqui registramos que em sua grande maioria, as demandas
de comunicacdo recebidas e classificadas como ndo outorgadas ndo estdo corretas, em
geral estdo regularmente outorgadas. LigacOes indesejadas com 6,46% (33) e Radiodifu-
sdo 4,50% (23).

Na quarta posicdo em volume, estdo as demandas classificadas pelo cidaddo como De-
ndncia com 2,18% (120); sendo que 50,83% (61) Nao classificada; 24,17% (29) Radiodi-
fusdo - Ndo Outorgado; 5,00% (6) Radiodifusdo; 5,00% (6) Rede Social; 3,33% (4) Pres-
tadoras; 3,33% (4) Em branco; 2,50% (3) Certificacdo; 1,67% (2) LigacOes indesejadas; e
0,83% (1) Protecdo de Dados Pessoais.

De forma geral, as denuncias registradas tém objetivo de reclamar de algum servico no
caso do processo de certificacdo, e no caso da radiodifusdo ha alguns casos, a maioria,
de solicitacdo de inclusdo na fiscalizacdo, dai a inclusdo como denuncia. Foi elaborado e
consta do relatdrio, um detalhamento das Reclamacdes, Solicitagdes, Comunicacdes e
Dendncias, inclusive dendncias nao classificadas, que possuem vinculacdo com a atua-
¢do da Agéncia visando seu acompanhamento.

Analise dos problemas recorrentes e das solugées adotadas.

Realizar uma analise de problemas recorrentes e das solu¢Ges adotadas sem ter acesso
a origem ou a causa raiz pode ser desafiador, mas adotamos algumas abordagens efica-
zes. Compilamos todos os registros de problemas, incluindo a descri¢do, a frequéncia, e
as solugdes sugeridas. Agrupamos as demandas em categorias com base nos sintomas
ou nas caracteristicas observadas, mesmo sem identificar a causa raiz por ndo estar por-
menorizada no sistema. Procuramos por semelhangas nas demandas que possam indi-
car problemas comuns.

O mais correto e efetivo seria incluir o motivo/submotivo dentro da classificacdo, assim
teriamos o real motivo que levou o cidaddo a efetuar algum registro; por exemplo, o
motivo Atendimento possui x submotivos, com isso conseguiremos determinar exata-
mente qual o problema e priorizar agdes para melhorar tal indicador, o mesmo se repe-
tindo para cada um dos servicos prestados.
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Cabe ressaltar que cada demanda apresentada é destinada ao gestor do servigo que tem
a autonomia para determinar como realizar e responder a demanda. A atribuicdo da
Ouvidoria é apontar determinados problemas, mas as solucdes, se possiveis, serdo tra-
balhadas e determinadas pelas areas gestoras dos servicos. Atualmente as solu¢des ado-
tadas sao respondidas pelas areas de forma individualizada. O sistema carece de infor-
macdes sobre os motivos/submotivos de cada tipo de demanda.

Informagodes sobre a for¢a de trabalho da ouvidoria

A Ouvidoria conta atualmente com 5 servidores efetivos, 1 Assistente Administrativo, 1
Secretaria e 2 Estagiarios. Destes colaboradores, 4 possuem nivel superior nas areas de:
Administragao, Direito e Engenharia.

Informagodes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos pu-
blicos

Os Conselhos de Usudrios sdo espacos de participacdo social, formados por usuarios e
por entidades sem fins lucrativos que atuam na defesa dos interesses do consumidor ou
de direitos dos usuarios do setor de telecomunicagdes, com mandato de trés anos.

Os Conselhos tém carater consultivo, com funcdo de avaliar os servicos e a qualidade de
atendimento das prestadoras, apresentar propostas e sugestdes para a melhoria dos
servicos, bem como disseminar agGes orientativas sobre direitos e deveres dos usuarios.

Desde janeiro de 2023, os Conselhos de Usudrios passaram a ser regidos pela Resolugdo
n? 734/2020. Mais informacdes sobre o Conselho de Usuarios podem ser acessadas
em Conselhos de Usuarios — Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (www.gov.br)
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/participe-dos-debates/conselhos-de-

usuarios.

A Anatel também conta com o Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos de Telecomu-
nicacdes (CDUST) que tem por objetivo assessorar e subsidiar o Conselho Diretor da
Agéncia em assuntos relacionados a defesa e a protecdo dos direitos dos usuarios de
servicos de telecomunicacdes. Ele é formado por 16 membros efetivos, distribuidos en-
tre representantes da Anatel (quatro membros), representantes convidados de institui-
¢Oes publicas e privadas (cinco membros) e representantes de usuarios de telecomuni-
cacdes ou entidades de defesa do consumidor, publicas ou privadas, sem fins lucrativos
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(sete membros). Mais informacGes sobre o CDUST podem ser acessadas em
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/participe-dos-debates/cdust.

Além disso, a Anatel também abriga o Conselho Consultivo cujos membros sdo designa-
dos por decreto do presidente da Republica mediante indicagcdo de dois representantes
de cada uma das seguintes entidades/drgdos: Senado Federal; Camara dos Deputados;
Poder Executivo; Entidades de classe das prestadoras de servicos de telecomunicacdes;
Entidades representativas dos usudrios; e Entidades representativas da sociedade. As
acbes deste forum podem ser acompanhadas por meio do seguinte link
https://www.gov.br/anatel/pt-br/composicao/conselho-consultivo.

AcOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de a¢oes
para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos prazos

Prevencao ao Assédio e a Discriminagao — Planejamento, prévio a diretriz institucional
via decreto Federal, da semente do Programa de Conscientizacdo, Prevencdo e Enfren-
tamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminagdo, com uma série de
capacitacdes, online e presenciais, sobre o tema, fazendo, inclusive, visitas as unidades
descentralizadas e eventos om autoridades e especialistas renomados, sensibilizando e
letrando o corpo funcional da Agéncia no assunto e promovendo um ambiente laboral
mais seguro e digno. Acdes estas promovidas com parceria e apoio da Corregedoria.

Relatdrios das Pesquisas de Satisfagao com os Servigos Prestados pela Anatel - As pes-
quisas de satisfacdao permitem que a Anatel obtenha feedback direto dos usuarios sobre
os servicos prestados, identificando areas de sucesso e oportunidades de melhoria. As
informacdes coletadas podem ser usadas para ajustar servigos conforme as necessida-
des e expectativas dos usuarios, reforcando o compromisso da Anatel com a qualidade
do atendimento. Essa pratica ajuda a construir a credibilidade da Anatel como um regu-
lador que se preocupa com a experiéncia do usudrio e esta aberto a receber criticas e
sugestdes. As pesquisas e o trabalho da ouvidoria ajudam a identificar problemas recor-
rentes nos servicos, possibilitando acdes corretivas e preventivas efetivas.

Relatorios de Gestdao e Relatorios Tematicos da Ouvidoria da Anatel - A publicagdo de
relatorios de satisfacdo, de gestdo e tematicos da ouvidoria, entre outros, promove a
transparéncia das acGes da Anatel, permitindo que a sociedade acompanhe o desempe-
nho da Agéncia. Relatérios de gestdo da ouvidoria que capturam tendéncias e feedback
dos usuarios ajudam a integrar e a consolidar informagdes para um diagndstico mais
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preciso das demandas da populagdo. Uma Ouvidoria que atua com dados relevantes,
ativa e responsiva pode melhorar significativamente a percepc¢ao publica sobre a Anatel.

Como desafios, podemos citar, entre outros comuns a toda Administracao Federal, as
necessarias evolucOes tecnoldgicas do sistema Fala.BR e o reduzido corpo funcional.

Para suprir estes percalgos, na esperanc¢a de termos retorno, requeremos constante-
mente mais servidores a Anatel, contratamos estagiarios e encaminhamos sugestoes de
alteragdes sistémicas a Corregedoria Geral da Unido — CGU.

Informagodes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados
das avaliagoes e as melhorias decorrentes, quando houver.

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios dos Servicos da Anatel visa captar a percepcao
dos cidaddos e com isso, avaliar os servicos publicos prestados pela Anatel que sdo es-
pecificados e divulgados a sociedade por meio da Carta de Servicos
(https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-telecomunicacoes ), sdo eles:

e Certificacao e Homologac¢do de Produtos para Telecomunicagoes;
e Outorga de Servigos de Telecomunicagodes;

e Atendimento ao Consumidor; e

¢ Solugdes de Competicao.

Consta de cada Relatério da Pesquisa a metodologia, as etapas, a aplicacdo, os resulta-
dos, o acompanhamento da melhoria dos indices e indicadores; e neste relatdrio consta
o consolidado do ano anterior e a indicagdo de leitura dos relatérios das pesquisas.

Esses servicos representam, essencialmente, as atividades realizadas pela Agéncia sob
demanda dos usuarios ou das prestadoras. Houve uma preocupacdo em identificar, de
forma clara, os servicos prestados, que sdo bastante distintos e ndo competem entre si,
além de evitar confundi-los com outras atividades desempenhadas pela Agéncia.
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InformagoOes acerca da atualizagao da Carta de Servigos do 6rgdo ou entidade a que a
ouvidoria estd vinculada.

A Carta de Servigos da Anatel € um instrumento de gestdo publica que contém informa-
¢Oes sobre os servicos publicos prestados pela Agéncia. Ela inclui detalhes sobre os ser-
vicos, padrdes de qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios.

A base de dados associada as prestadoras de servicos de telecomunicagdes também é
consultavel. https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-telecomunicacoes.

Consolidacao dos conteuados
do Relatdorio de Gestao
da Ouvidoria da Anatel

NGamero de Manifestagdes Recebidas em 2024

Analise gerencial dos principais motivos das manifestagdes

As demandas foram classificadas em 4 categorias principais: Reclamacdes 55,9%,
Solicitagbes/Pedidos de informacdo 20,6% , Comunicacgdes 9,3% e Denuncias 2,1%. Cada
categoria continha preocupacgdes especificas, destacando a necessidade de uma melhor

classificagdo e compreensao dos problemas dos usuarios

o

Foi elaborado e consta do relatério, um detalhamento das Reclamacdes, Solicitagdes,
Comunicagdes e Denuncias, inclusive denuncias ndo classificadas, que possuem vinculagdo
com a atuacao da Agéncia visando seu acompanhamento

Analise dos problemas recorrentes e solugdes adotadas
Analisar problemas recorrentes sem acesso & causa raiz é desafiador, mas adotamos
abordagens efic s. Compilamos registros de problemas com descricdes, frequéncia e
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Informacgdes sobre a forgca de trabalho da Ouvidoria e do
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o detalhados na Carta
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acompanhamento da melhori
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e prestadoras

Atualizagdes sobre a Carta de Servigos
A Carta de Servicos da Anatel € um instrumento de gestao publica que contém
informacgdes sobre os servigos publicos prestados pela Agéncia. Ela inclui detalhes
\g/ sobre os servigos, padroes de qualidade e compromissos de atendimento aos usuarios.
A base de dados associada as prestadoras de servigos de telecomunicacoes também é
consultavel. https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-telecomunicacoes
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ACOMPANHAMENTO E ANALISE DOS PROCESSOS
DECISORIOS

O Acompanhamento e Andlise dos Processos Decisorios consiste na avaliagdo das maté-
rias decididas pelo Conselho Diretor da Anatel e os possiveis impactos que essas deci-
soes podem ter na sociedade, nas empresas e nos demais atores sociais brasileiros.

A avaliagdo se justifica diante da relevancia da Anatel como érgao regulador das teleco-
municagdes no Brasil, e a necessidade de se compreender como as decisGes do Conselho
Diretor podem impactar social e economicamente na sociedade.

Com a rapida evolugdo tecnoldgica, a andlise dos processos aprovados em 2024 possi-
bilitou verificar de que forma as regulamentacdes afetaram a melhoria da qualidade dos
servicos, a inclusdo digital, a competitividade do mercado e os outros aspectos que in-
fluenciaram e influenciam diretamente a vida dos brasileiros.

A Ouvidoria estd presente em todas as Reunides do Conselho Diretor, bem como em
diversos féruns decisorios, de instancias técnica ou executiva, com vistas a ampliar sua
perspectiva de analises, qualificando contribuicdes e recomendacbes avaliativas para a
governanca da Agéncia.

No ano de 2024, o Conselho Diretor da Anatel apreciou 510 processos, cabendo ressaltar
a alteracdo da composicdo do corpo deliberativo com a saida do Conselheiro Substituto
Nilo Pasquali (NP) em 30/01/2024 foi substituido pelo Conselheiro Substituto Raphael
Garcia de Souza (RG), com sua consequente saida em 24/04/2024, foi substituido em
seguida pela Conselheira Substituta, Cristiane Camarate Silveira Martins Ledo Quindlia
(CL), e posteriormente com fim do mandato em 06/11/2024, foi substituida pelo Conse-
Iheiro Substituto Daniel Martins D’Albuquerque (DD). Ja no Gabinete do Conselheiro Ar-
tur Coimbra de Oliveira (AC) houve a substituicdo pelo Conselheiro Substituto Vinicius
Oliveira Caram Guimardes (VC) também em 06/11/2024.

Portanto, a composicdo atual do Conselho Diretor consta da seguinte forma: Presidente
do Conselho Diretor Carlos Manuel Baigorri, Conselheiro Alexandre Reis Siqueira Freire,
Conselheiro Vicente Bandeira de Aquino Neto, Conselheiro Substituto Daniel Martins
D’Albuquerque e Conselheiro Substituto Vinicius Oliveira Caram Guimaraes
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Ressaltamos que o Presidente do Conselho Diretor ndo recebe matérias por sorteio. Por
regra é regimental, recebe apenas Matérias Administrativas, que sdo exclusivamente de
sua competéncia.

Tabela 1 - Matérias Apreciadas

GABINETE/ .

; ANO 2024 MATERIAS APRECIADAS
PERIODO

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
AC/VC 0 20 6 12 8 3 12 15 11 14 7 1 109
AF 0 18 7 5 7 11 20 25 27 10 9 17 156
NP/RG/CL/DD 0 0 4 0 11 6 12 11 10 21 1 10 86
VA 0 35 12 11 10 13 16 9 15 10 13 15 159
TOTAL 0 73 29 28 36 33 60 60 63 55 30 43 510
Grafico 1 — Matérias Apreciadas por més
Processos 2024 total mensal
73
60 60 63
55
43
36 33
29 28 30
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

11



RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA DA ANATEL

2024

Grafico 2 — Matérias Apreciadas por Gabinete de Conselheiro em 2024
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Grafico 3 — Matérias Apreciadas por Gabinete de Conselheiro/més em 2024
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Tabela 2 — Matérias Apreciadas por Assunto/Ano

Assunto Ano 2023

Recurso Administrativo 246
Deliberagbes Diversas 38
Anulagdo de Ato Normativo 1
Procedimento Normativo 66
Procedimento para Apuragdo de Descumprimento de ObrigacGes 39
Pedido de Reconsideragao 30
Outorga de Servico/Radiofrequéncia 25
Consulta Publica 18
Direito de Exploragdo de Satélite 13
Recurso de Oficio 15
Peticdo 21
Anuéncia Prévia 27
Acompanhamento Econémico-Financeiro 1
Cumprimento de Determinag¢do do Conselho Diretor 8
Reajuste Tarifario 5
Anulacdo de Ato Administrativo 4
Licitacdo 1
Procedimento de Edigdo/ Alteracdo/ Revogacdo de Sumula 1

Matéria Administrativa

Pedido de Revisao 4
Acompanhamento de Condicionamentos 1
Consulta Publica: Prorrogacdo de Prazo 2

Ano 2024

288

51

39

31

30

30

21

19

16

14

13
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Grafico 4 — Matérias Apreciadas por Assunto/2024
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Se em 2023, o Conselho Diretor da Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes)
aprovou diversas matérias de grande relevancia para a sociedade brasileira, os quais
podemos destacar:

Novo Marco Legal das Telecomunicagdes: Visa modernizar a legislacdo setorial, promo-
vendo mais investimentos em infraestrutura de telecomunicagdes, especialmente em
areas remotas e carentes. Esse marco é fundamental para melhorar a qualidade dos
servicos de internet e telefonia no Brasil.
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Regulamentag¢do do 5G: A implementacdo da tecnologia 5G promete revolucionar a co-
municacdo movel, aumentando a velocidade da internet e permitindo novas aplicagcGes
em diversos setores, como salde, educacdo e agronegdcio. Podendo impactar direta-
mente a qualidade de vida da populacdo.

Analise de Planos e Tarifas de Servigo: A analise critica dos planos e tarifas propostos
pelas operadoras visa garantir servicos mais justos e acessiveis para os consumidores.
Fato especialmente relevante num contexto em que muitos brasileiros enfrentam difi-
culdades financeiras.

Leildo de Faixas de Frequéncia: Os leildes de frequéncias, como os para 5G e outras
tecnologias, possibilitam a entrada de novos fornecedores e o aumento da concorréncia.
Com mais concorréncia, espera-se uma reducdo de precos, maior disponibilidade e me-
Ihorias na qualidade dos servicos.

Politica de Incentivo a Competitividade: O incentivo a competitividade entre as opera-
doras é essencial para promover a inovacdo no setor de telecomunicagdes. A implemen-
tacdo dessa politica pode resultar em um melhor atendimento e mais ofertas de servicos
a populagdo.

Planos de Expansao de Rede nas Regidoes Menos Atendidas: A expansdo das redes de
telecomunicagdes, especialmente em regides remotas, é crucial para a inclusdo digital.
O acesso a internet é um fator importante para o desenvolvimento social e econémico,
proporcionando oportunidades de educacdo, trabalho e crescimento local.

Em 2024, o Conselho Diretor da Anatel discutiu uma série de itens relevantes e que se
interrelacionam com as demandas tratadas no ano anterior, com o setor de telecomu-
nicacles e, por extensdo, para a sociedade brasileira. Embora existam outras matérias
importantes, selecionamos alguns dos principais itens tratados durante as reunides,
junto com uma breve analise e os objetivos de cada um:

Novas Regras de Leildo de Frequéncias: Em resposta a crescente demanda por servigos
de telecomunicagbes, a Anatel promoveu leildes para otimizar o uso do espectro, vi-
sando garantir que as operadoras tenham acesso a bandas essenciais para expandir a
cobertura e a qualidade dos servicos.
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Regulac¢do da Banda Larga Mdvel 5G: Com o langcamento do 5G no Brasil em 2022, se
gerou a necessidade de uma regulacdo continua visando a implanta¢do e o uso da tec-
nologia 5G para promover a competitividade e inovagao.

Facilidade de Acesso ao Cadastro Nacional de Estag6es (CNE): A Manutencdo adequada
do cadastro para controle e organizacao das esta¢des de telecomunicagdes objetiva pro-
mover a transparéncia e facilitar a consulta publica sobre as estacdes de telecomunica-
cao.

Revisdao do Regulamento de Servigo Mdvel Pessoal (SMP): O SMP funciona como estru-
tura para a operacgdo de servicos maveis no Brasil, portanto a atualizagcdo das normas de
operacdo visa garantir melhorias na prestacdo de servicos e na protecdo aos consumi-
dores.

Aprimoramento de Metas de Qualidade dos Servigos: A Anatel trabalha constante-
mente com objetivo de combater insatisfacdes e reclamacdes sobre qualidade de servi-
¢os de telecomunicacdes; estabelecendo metas rigorosas para a qualidade dos servicos
prestados pelas operadoras.

Levantamento sobre Inclusdo Digital: Anatel promove discussdes sobre a inclusao digi-
tal e a necessidade de ampliar o acesso a Internet, identificando e tratando as areas
prioritarias direcionando investimentos e politicas publicas que aumentem e priorizem
a inclusao digital.

Regulamentag¢do da Protecdo de Dados Pessoais: A Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD) entrou em vigor em 2020, exigindo uma abordagem regulatéria clara. Nesse sen-
tido, a Anatel atua de forma assegurar a protecdao dos dados dos usuarios nos servicos
de telecomunicagGes.

Analise de Propostas para o Plano Nacional de Perspectivas: A Anatel discute ndo ape-
nas a necessidade de um planejamento de longo prazo para o setor, mas alinha a¢Ges
para o futuro das telecomunicacdes e inovagdes tecnoldgicas.

Monitoramento da Universalizacdo dos Servigos: A universalizacao tem sido um desafio
desde os primordios da telecomunicagdo no Brasil, nosso pais vive dois ambientes, um
ja conectado e outro que ainda precisa garantir que servicos de telecomunicacdes che-
guem a todos, especialmente em areas remotas.
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Fiscalizacdo do Mercado de TV por Assinatura: Com o crescimento de servicos de stre-
aming competindo com a TV por assinatura tradicional, passa a ser prioridade regular o
setor visando promover a continuidade, a concorréncia e proteger os direitos dos con-
sumidores.

Amplia¢ao da Cobertura de Internet nas Escolas: Desde antes da pandemia de COVID-
19 e com o aumento da importancia da conectividade nas instituigdes de ensino, a Ana-
tel promove iniciativas que visam garantir uma conexao estavel e acessivel em escolas
publicas.

Avaliacdo das Politicas de Atendimento ao Consumidor: A Anatel trabalha constante-
mente visando combater a insatisfacdo dos consumidores com os servicos, € um tema
recorrente; tendo em vista que o usudrio dos servicos de telecomunicacdes pode apre-
sentar diversas demandas, telefonia fixa, mével; internet fixa/movel, TV por Assinatura,
entre outras, dessa forma o volume de demandas a potencializado pelo atingimento dos
servicos e multiplicado pela populagdo usudria. Portanto a Anatel persegue esse obje-
tivo de melhorar seus canais e a qualidade do atendimento ao usuario final.

Publicidade de Planos e Servigos: A Anatel atua visando aumentar transparéncia nas
ofertas, é fundamental para a protecao do consumidor continuar revisando regras sobre
como as operadoras podem divulgar seus produtos e servicos.

Analise de Impacto de Regulamentagdes em Servigos de Mensageria: A ascensdo de
servicos como aplicativos de mensagens afetou o trafego de dados e servigcos de voz.
Dessa forma, a Anatel visa entender como regulamentar plataformas que competem
com servicos de telecomunicacgdes tradicionais.

Discussdo sobre Redes Neutras: A criacdo de redes neutras busca promover a inclusdo
e aumentar a concorréncia. Portanto incentivar e regular a construcdo e operacao de
redes de telecomunicacGes acessiveis a multiplos provedores pode ajudar na inclusdo,
gualidade e concorréncia.

Acesso a Informacgao e Transparéncia em Licitagcdes: Melhora na transparéncia em pro-
cessos licitatorios € uma exigéncia crescente da sociedade, e a Anatel estd atuando para
fortalecer a confiancga publica com a disponibilizacdo de dados cada vez mais acessiveis.

Reavaliagao de Contribuigées para o Fust (Fundo de Universalizacdo dos Servicos de
Telecomunicagoes): As contribuicdes ao Fust tém sido debatidas em funcdo de novas
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necessidades do setor visando garantir a efetividade do uso dos recursos para promover
a universalizacdo dos servicos.

Estimulo de Inovagdes Tecnoldgicas no Setor: A inovacdo é essencial para a evolucao
das telecomunicacOes. A Anatel atua para criar um ambiente regulatério que favoreca a
pesquisa e desenvolvimento. Nesse quesito, e em outros, o Centro de Altos Estudos em
Comunicacgdes Digitais e Inovacbes Tecnoldgicas (Ceadi) da Anatel é um érgdo que atua
no fomento as pesquisas cientificas e promovendo o debate e a evolucdo do didlogo e
do setor como um todo.

Debates sobre Antenas e Estruturas de Telecomunicagoes: A instalacdo de antenas tem
enfrentado alguma resisténcia em algumas comunidades. Dessa forma, a Anatel en-
frenta o problema com proposicao de diretrizes que facilitem a instalagdo sem compro-
meter a estética urbana, e por outro lado atua no sentido de disponibilizar o uso dos
postes de uma maneira mais justa e equitativa, que promova mais competigao.

Revisdao do Regulamento de Concessoes e AutorizagGes: As regras para concessdes pre-
cisam refletir um mercado em répida evolugdo, assim precisamos atualizar regulamen-
tacOes para garantir um ambiente competitivo e eficiente.

Esses itens, matérias e assuntos ndo apenas refletem que a agenda da Anatel em 2024
atuou com muito foco em aumentar a qualidade, acessibilidade e inovacdo no setor de
telecomunicagdes brasileiro, mas além disso, comprovam o esforgo da Anatel para apri-
morar a qualidade dos servicos de telecomunicaces no Brasil, atendendo as necessida-
des da populacdo e promovendo um ambiente mais equitativo em termos de acesso a
informacgdo e comunicagao

18



RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA DA ANATEL

2024

ATENDIMENTO

A Ouvidoria, como instancia de participacdo e controle social, contribui para reafirmar
os direitos dos usudrios de servicos publicos. Enquanto o usudrio registra suas manifes-
tagdes na plataforma/sistema Fala.BR, a Ouvidoria da Anatel tem a responsabilidade de
acolher, analisar e destinar a manifestacdo/demanda para o setor responsavel pelo ser-
vico, para posteriormente, utilizar os dados para promover mudanca e aperfeicoamento
dos servigos.

A atuacdo da Ouvidoria no tema “Atendimento” se da em duas frentes. A primeira é em
relacdo aos servicos prestados pela préopria Agéncia Reguladora aos cidaddos. A se-
gunda, ocorre em relacdo aos servicos de telecomunicacdes que sao prestados pelas
empresas outorgadas pela Anatel. Para esses casos, € importante esclarecer alguns pon-
tos.

Inicialmente é preciso destacar que a Anatel possui na sua estrutura a Superintendéncia
de RelagGes com os Consumidores (SRC), que é responsavel pelas demandas/reclama-
¢Oes destinadas as operadoras de telecomunicacdes; dessa forma, a Ouvidoria ndo pos-
sui qualquer vinculo hierarquico com a SRC, ndo sendo uma instancia recursal para as
manifestacOes registradas e enviadas as empresas ou operadoras.

Ressaltamos que a estrutura de atendimento vinculado ao setor possui caracteristica
residual, ou seja, as demandas devem ser registradas primeiramente nas operadoras e,
se for o caso, reiteradas nas ouvidorias das empresas/operadoras de servicos de teleco-
municacdes. Posteriormente, caso a demanda ndo seja resolvida, é possivel realizar o
registro no Sistema de Atendimento da Anatel, o Anatel Consumidor.

Os canais de atendimento disponiveis para registros de demandas sobre prestado-
ras/operadoras de telecomunicac¢des sdo: internet (https://apps.anatel.gov.br/Anatel-
Consumidor/); aplicativo Anatel Consumidor para smartphone (disponivel nas lojas dos
sistemas operacionais 10S e Android) ou ligacdo telefonica, por meio do nimero 1331
(dias uteis, das 8h as 20h, ligacdo gratuita). Ja a Ouvidoria da Anatel pode ser contatada
por meio da plataforma Fala.BR, que esta disponivel 24 horas por dia, no endereco
https://falabr.cgu.gov.br.
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Portanto, ao receber uma manifestacdo pela plataforma Fala.BR, o primeiro passo é ava-
liar se a questdo abordada é de competéncia da Anatel. Caso a demanda trate de atri-
buicdes alheias as desta Agéncia Reguladora, esta Ouvidoria encaminha a manifestacao
a unidade competente dando ciéncia ao demandante.

No ano de 2024, a Ouvidoria estratificou os dados extraidos das manifestagdes recebi-
das, tais quais: performance, feedback dos cidadaos e recomendac¢des de melhoria. So-
bre o atendimento das demandas de 2024, o quantitativo foi o seguinte:

Tabela 3 - Acompanhamento das Demandas Arquivadas/Concluidas/Més/Ano

2024 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ TOTAL
Arquivada 330 286 336 396 275 225 270 287 294 301 201 127 3328
Concluida 193 204 190 176 166 147 156 173 170 170 187 236 2168
Total 523 490 526 572 441 372 426 460 464 471 388 363 5496
2023 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
ARQUIVADA 10 17 22 35 51 31 49 56 35 42 33 41 422

CONCLUIDA 654 682 829 633 725 605 646 676 512 546 421 373 7302

TOTAL

664 699 851 668 776 636 695 732 547 588 454 414 7724

Ressaltamos que as demandas arquivadas estdo evoluindo bastante em seu volume
comparativamente, conforme pode ser demonstrado no quadro de 2023 acima, no qual
o quantitativo era reduzido; essas demandas também sdo computadas como atendi-
mentos, pois sdo efetivamente realizados, considerando que requerem tempo de ana-
lise, elaboracdo e envio de respostas.

Com relacdo aos tipos de demanda, pode se verificar entre 2023 e 2024 os seguintes
achados mais pertinentes: o aumento dos pedidos de acesso a informacdo, o aumento
nas solicitacdes, a diminui¢cdo nas reclamacgdes e por ultimo, a diminui¢cdo no quantita-
tivo total de demandas recebidas.
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2023

Acesso a infor-
macao

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamagdo
Solicitagao
Sugestao

Total

2024

Acesso a infor-
magao

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamagdo
Solicitagdo
Sugestao

Total

Tabela 4 - Acompanhamento das Demandas por Tipo/Més/Ano

JAN

37

61

17

474

66

664

JAN

33

62

347

70

523

FEV

45

49

18

470

106

699

FEV

50

79

13

265

76

490

MAR

33

68

27

4

572

138

851

MAR

54

82

307

74

526

ABR

26

33

23

486

91

668

ABR

37

84

10

334

101

572

MAI

44

77

530

107

776

MAI

50

48

240

89

441

JUN

35

73

393

116

636

JUN

50

208

93

372

JUL

47

82

13

451

98

695

JUL

41

25

228

123

426

AGO

58

82

13

4

475

95

732

AGO

51

26

19

243

113

460

SET

45

43

373

79

547

SET

77

15

20

216

127

464

ouT

38

46

13

420

67

588

ouT

65

30

251

105

10

471

NOV

25

45

294

83

454

NOV

32

26

13

213

98

388

DEZ

34

36

253

77

11

414

DEZ

39

27

221

66

363

TOTAL

467

695

146

44

5191

1123

58

7724

TOTAL

579

511

120
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1135
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Grafico 5 — Evolugdo por Tipo de Demanda 2023/2024
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Na estratificacdo por tipo de demanda, vale ressaltar que as demandas do tipo acesso a
informacdo (LAI) sdo de responsabilidade e tratadas pela equipe da Superintendéncia
de Relagdes com os Consumidores da Anatel, as demandas dos demais tipos sdo trata-
das pela Ouvidoria da Anatel.

Analisando os dados apresentados na tabela anterior por potencial de relevancia e re-
presentatividade, tentamos coletar e elaborar o relatdrio de acordo com os subitens
contidos quando da extracdao de dados do sistema Fala.BR, que ndo apresenta maior
detalhamento.

Dessa forma, diante do possivel, realizamos uma verificacdo das demandas registradas
em 2024 classificadas como Reclamacdo e podemos realizar uma comparagdo com o
desempenho obtido em 2023.

TT—
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Tabela 5 - Acompanhamento das Reclamagées 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024

Reclamacgido

Total % | Total %
Prestadoras 3858 74,32 | 2097 68,24
Ligacdes indesejadas 579 11,15 319 10,38
N3o classificada 354 6,82 238 7,74
Certificagdo e Homologagao 92 1,77 164 5,34
Cadastro/Acesso a sistema da Anatel 70 1,35 62 2,02
Em branco 33 0,64 7 0,23
Universaliza¢do e Ampliagdo do Acesso 26 0,5 14 0,46
Canal Inoperante - Fale Conosco 21 0,4 12 0,39
Arrecadagdo 19 0,37 7 0,23
Cadastramento - Fale Conosco 16 0,31 8 0,26
Licenciamento - Servigo de Radioamador 14 0,27 8 0,26
Radiodifusdo - Ndo Outorgado 12 0,23 11 0,36
Licenciamento - PX 10 0,19 9 0,29
Qualidade da Resposta - Fale Conosco 9 0,17 14 0,46
Radiodifusdo 9 0,17 5 0,16
Protecao de Dados Pessoais 8 0,15 28 0,91
Outros - Fale Conosco 7 0,13 13 0,42
Licenciamento - SMA 7 0,13 4 0,13
Postura do(a) Atendente - Central de Atendimento 5 0,1 6 0,20
Numeragao 5 0,1 1 0,03
Outorga - Servico de Radioamador 4 0,08 8 0,26
Portal da Anatel 4 0,08 5 0,16
Numeragao - Servigo 303 4 0,08 0,00
Outros - Central de Atendimento 3 0,06 0,00
Banda Larga nas Escolas 3 0,06 0,00
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Ano 2023 Ano 2024

Reclamagao

Total % | Total %
Regulamentagdo 3 0,06 4 0,13
Qualidade da Resposta - Central de Atendimento 2 0,04 1 0,03
Licenciamento - SMM 2 0,04 0,00
Reajuste de Pregos de Servigos de TelecomunicagGes 2 0,04 0,00
Cadastramento - Aplicativo Celular 1 0,02 0,00
Cadastramento - Central de Atendimento 1 0,02 0,00
Canal Inoperante - Aplicativo Celular 1 0,02 7 0,23
Canal Inoperante - Central de Atendimento 1 0,02 3 0,10
Qualidade da Informagdo do(a) Atendente - Central de Atendimento 1 0,02 2 0,07
Outros - Aplicativo Celular 1 0,02 0,00
Outorga - SCM 1 0,02 0,00
Licenciamento - SMP 1 0,02 1 0,03
Multas/Pados/TACs 1 0,02 0,00
Solicitagdo de Vista de Processo ou Documento 1 0,02 3 0,10
Autorizagdo de RF - PX 1 0,03
Autorizagdo de RF - Servico de Radioamador 1 0,03
Servidor Publico 2 0,07
Calamidade RS 1 0,03
Rede Social 6 0,20
Ouvidoria Interna 1 0,03

Analisando a tabela acima, ficou evidenciado primeiramente que o volume recebido de
reclamacdes foi bastante inferior em 2024 em relacdo ao ano anterior, de 5191 para
3073; e que o maior quantitativo recebido, passou de 74,32% (3858) para 68,24%
(2097), se refere a Reclamag¢des que em geral, deveriam ser destinadas as empre-
sas/operadoras de telecomunica¢des, possivelmente nem a Anatel, caso o cidaddo
ainda ndo tenha efetuado registro na operadora.
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Cabe ressaltar que a Ouvidoria, caso necessario, pode solicitar dados estratificados das
demandas recebidas no sistema de atendimento da Anatel, ja sendo utilizados para
aperfeicoamento nas regulamentacdes ou mesmo dando ciéncia as empresas e ao mer-
cado.

O segundo item com maior demanda apresentada foi sobre ligacGes indesejadas, com o
registro passando de 11,15% (579) para 10,38% (319). Com relacdo a esse item, cabe
ressaltar que ndo é possivel fazer a identificacdo se a origem se trata ou nao de recla-
magoes de operadoras de telecomunicagao, mas sim do inconveniente em si do cidadao
receber ligacdes que ndo deseja, em geral partindo de outros usuarios do sistema de
telecomunicac¢des e ndo de operadoras de telecomunicagdes. Destacamos que esse é
uma percepgao dos servidores da Anatel que tratam dos atendimentos, e ndo de regis-
tro, pois ndo ha no sistema tal formato de identificacdo de dados; para se ter dados
apontados corretamente deveria se ter um acompanhamento realizado a parte.

Em terceiro lugar com maior nimero de demandas estd o registro como Nao Classifi-
cada, passando de 6,82% (354) para 7,74% (238), o que por si sO ja causa prejuizo quanto
a sua identificacdo, bem como sua contribuicdo quanto ao objetivo de trabalho, que é
fazer recomendac¢bes de melhoria quanto ao Atendimento da Anatel. Os

assuntos que ndo se enquadram nos toépicos listados sdo classificados com esta denomi-
nagao.

Com relacdo aos itens que puderam ser verificados como de interesse e potencial de
contribuicdo a melhoria dos servicos da Anatel, a totalizacdo passou de 348 das 5191
reclamacdes de 2023 para 386 das 3073 de 2024, ou seja, passou de um percentual de
6,70% para 12,56% foi identificado e consolidado, unificando as demandas e realizando
uma correlacdo quanto aos possiveis servicos fornecidos pela Anatel. Grande parte
desse aumento se deve principalmente aos resultados do acréscimo nas demandas de
Certificacdo.
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Tabela 6 — Acompanhamento das Reclamagdes Anatel 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Reclamagdes Anatel
Total % Total %
CERTIFICAGAO 92 26,44 164 42,49
CADASTRO ACESSO A SISTEMAS 70 20,11 62 16,06
ATENDIMENTO 67 19,25 66 17,10
LICENCIAMENTO 34 9,77 22 5,70
UNIVERSALIZAGAO 26 7,47 14 3,63
ARRECADAGAO 19 5,46 7 1,81
RADIODIFUSAO 9 2,59 5 1,30
NUMERAGCAO 9 2,59 1 0,26
PROTECAO DADOS PESSOAIS 8 2,3 28 7,25
OUTORGA 5 1,44 8 2,07
PORTAL 4 1,15 5 1,30
REGULAMENTAGAO 3 0,86 4 1,04
REAJUSTE PREGOS SERVIGOS TELECOMUNICAGOES 2 0,57 0 0,00

Como o sistema ndo gera subitens necessarios a uma melhor analise e detalhamento da
causa raiz do problema, podemos inferir que, de acordo com a lista de reclamacdes con-
tidas na tabela anterior, que o servico mais reclamado, Certificacdo, passou de 26,44%
das demandas em 2023 para 42,49%; temos conhecimento que o servico durante o ano
de 2024 continuou enfrentando diversos problemas, sendo o maior, um problema vin-
culado a disponibilidade de sistema de controle vinculado ao seu processo de prestacao
do servico, percepcdo essa possivel de ser coletada devido ao contato da Ouvidoria com
a area gestora do servigo.
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O segundo servigo mais reclamado foi sobre cadastro ou acesso a sistemas, registrando
20,11% em 2023 e passando a contabilizar 16,06% em 2024; porém como nao ha de-
monstracdo de subitem, ndo é possivel identificar de qual sistema/servico o cida-
d3o/usuario/reclamante se refere.

Ao consolidarmos os itens identificados como vinculados ao Servico de Atendimento da
Anatel, como cadastramento, canal inoperante, postura do atendente, qualidade da in-
formacgao ou da resposta e outros itens vinculados aos canais de atendimento; o servigo
passa a ser o terceiro mais reclamado com 19,25% em 2023, caindo para 17,10% em
2024.

A mesma consolidagdo coloca o servigo de Licenciamento na quarta posicao com 9,77%
em 2023 e 5,70% em 2024; cabendo ressaltar a mesma justificativa relacionada ao Ser-
vigo de Certificagdao, pois ambos os servigos se utilizavam do mesmo sistema de controle
e atendimento.

Com base no grafico por tipo de demanda em 2024, o segundo item/tipo mais deman-
dado sdo as solicitagdes, que em sua grande maioria se traduzem em pedidos de infor-
macdo com 1135 que representa 20,65%; sendo que em 2023 tinha atingido 1123 de-
mandas, equivalendo a 14,54% do total de demandas registradas.
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Tabela 7 - Acompanhamento das Solicitagées 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Solicitagao Anatel
Total % Total %
Prestadoras 311 27,69 274 24,14
Protegdo de Dados Pessoais 7 0,62 222 19,56
N3o classificada 277 24,67 191 16,83
Certificagdo e Homologagao 135 12,02 110 9,69
Cadastro/Acesso a sistema da Anatel 94 8,37 54 4,76
Ligacdes indesejadas 32 2,85 50 4,41
Solicitagdo de Vista de Processo ou Documento 38 3,38 39 3,44
Licenciamento 66 5,88 38 3,35
Regulamentagdo 14 1,25 29 2,56
Outorga 5 0,45 26 2,29
Universalizagdo e Ampliagdo do Acesso 33 2,94 24 2,11
Arrecadacgdo 19 1,69 24 2,11
Atendimento 34 3,03 17 1,50
Radiodifusdo 15 1,34 12 1,06
Portal da Anatel 6 0,53 7 0,62
Em branco 16 1,42 5 0,44
Calamidade RS 5 0,44
Rede Social 3 0,26
Licitagdes e Contratos 2 0,18 2 0,18
Homologagdo Contratual 1 0,09 1 0,09
Contratagoes: Processo de Pagamento 1 0,09
Ouvidoria Interna 1 0,09
Numeragao 12 1,07 0,00
Servidor Publico 3 0,27 0,00
Banda Larga nas Escolas 1 0,09 0,00
Multas/Pados/TACs 1 0,09 0,00
Qualidade dos Servigos 1 0,09 0,00
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As demandas de Solicitagdo ou pedido de informacgdes, vinculadas as Prestadoras, pri-
meira na lista de demandas atingiu 24,14% sendo que no ano anterior chegou a 27,69%;
estdo baseadas em questionamentos sobre direitos dos consumidores e muitas vezes
sdo reclamacdes disfarcadas que objetivam coleta de informacdes para terem a garantia
de que seu registro de reclamacao estara correto.

O segundo item Protecdo de Dados Pessoais atingiu 19,56% (222) e obteve no ano an-
terior apenas 0,62% (7), o que sinaliza a preocupacdo das pessoas com a utilizacdo de
seus dados pessoais pelas prestadoras ou operadoras de telecomunicacgoes.

J4 o terceiro item atingiu 16,83% (191) anteriormente chegou a atingir 24,67% (277) em
2023 é o registro realizado como: Nao classificada, o que ndo permite uma melhor e
qualificada identificacdo; demonstrando que estd havendo uma melhoria na classifica-
¢do das demandas pelos atendentes ou usuarios/cidaddos.

O quarto item, Certificacdo e Homologacdo, com 9,69% (110) chegou a atingir 12,02%
(135) em 2023; também se repete o que foi identificado nas reclamacgdes, sdo questio-
namentos sobre o servico em si, que enfrentava dificuldades com relagdo a operacao,
sem contar com um sistema que lhe dé melhor suporte.

O quinto item, Cadastro/Acesso a sistema da Anatel atingiu 4,76% quando no ano ante-
rior atingiu 8,37%, portanto com boa reducdo, ndo permite a identificacdo ou vinculo do
sistema com algum servico. Ja o sexto item, LigacOes indesejadas, com 4,41% anterior-
mente chegou a atingir apenas 2,85%. Apesar do volume estar apresentando redugdo
no item pedido de informacdo, hd um sentimento quanto ao grande nimero de liga¢des
indesejadas, tal assunto sensibiliza a Anatel que operou esforgos visando reducdo desse
volume. Vale citar o langamento da plataforma “Ndo me perturbe” em 2019 que visava
evitar o telemarketing abusivo, bem como outras medidas de combate as chamadas
abusivas como a medida cautelar do ano de 2024 que trouxe a obrigatoriedade do uso
do prefixo 0303 pelas empresas de telemarketing ativo, de modo a permitir que o con-
sumidor pudesse identificar o chamador e assim, solicitar as prestadoras o bloqueio de
usudrios infratores.

Os demais itens que acreditamos vale a pena citar, a reducdo no volume de solicitacdes
sobre Licenciamento, Universalizacao, Atendimento e o item em branco, também sofreu
reducdo significativa.
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Com relagdo ao terceiro item por tipo de demanda registrada em 2024, ficou o tipo Co-
municag¢ado, com 9,30% (511) quando em 2023 atingiu 9,00% (695) demandas, é o tipo
de registro que ndo permite identificacdo do cidadao, apresentou os seguintes itens pos-
siveis de identificacdo:

Tabela 8 - Acompanhamento das Comunicag¢des 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Comunicagdo Anatel
Total % Total %
N3o classificada 307 44,17 280 54,79
Prestadoras 124 17,84 93 18,20
Radiodifusdo - Ndo Outorgado 119 17,12 49 9,59
LigacGes indesejadas 56 8,06 33 6,46
Radiodifusdo 23 3,31 23 4,50
Certificacdo e Homologacgao 17 2,45 11 2,15
Em branco 36 5,18 9 1,76
Etica - Outros Assuntos 3 0,59
Rede Social 3 0,59
Licenciamento 6 0,86 2 0,39
Outorga 1 0,14 2 0,39
Cadastro/Acesso a sistema da Anatel 1 0,14 1 0,20
Servidor Publico 1 0,20
Outros - Central de Atendimento 1 0,20
Protec¢do de Dados Pessoais 2 0,29 0,00
Arrecadacdo 1 0,14 0,00
Universalizacdo e Ampliacdo do Acesso 1 0,14 0,00
Infraestrutura 1 0,14 0,00

As demandas de Comunicagao mais registradas no sistema foram: Nao Classificadas, em
primeiro com 54,79% (280) quando no ano anterior atingiu 44,17% (307); Prestadoras
com 18,20% (93) e anteriormente 17,84% (124); Radiodifusdo — Ndo Outorgado 9,59%
(49) quando no ano anterior foram 17,12% (119); LigacOes indesejadas 6,46% (33)
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guando anteriormente foram 8,06% (56) e Radiodifusdo com 23 unidades, sendo 4,5%
em 2024 e 3,31% em 2023.

Portanto apesar do item Comunicacdo permitir o registro sem a identificacdo do usua-
rio, perde-se muito a qualidade dos dados pois ndo ha garantia dos seus registros. No
caso, por exemplo, dos registros de comunicagdo sobre funcionamento irregular/ausén-
cia de outorga, em geral as radios “denunciadas” estdo operando com outorga regular.

Com relagdo ao quarto item, Dentincia com 2,18% (120) atingiu no ano anterior 146
demandas, equivalente a 1,89% do total.

Tabela 9 - Acompanhamento das Denuncias 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Dentincia Anatel

Total % Total %
N3o classificada 84 57,53 61 50,83
Radiodifusdo - Ndo Outorgado 18 12,33 29 24,17
Radiodifusdo 7 4,79 6 5,00
Rede Social 6 5,00
Prestadoras 16 10,96 4 3,33
Em branco 13 8,9 4 3,33
Certificagdo e Homologacgao 5 3,42 3 2,50
LigacGes indesejadas 2 1,37 2 1,67
Protecdo de Dados Pessoais 1 0,68 1 0,83
Qualidade da Resposta - Fale Conosco 1 0,83
Licenciamento 1 0,83
Servidor Publico 1 0,83
Universalizagdo e Ampliagdo do Acesso 1 0,83

Da tabela de Denuncias, observa-se que foram registradas como Nao Classificada
50,83% (61); quando no ano anterior 57,53% (84); como Radiodifusdo — Ndo Outorgado
24,17% (29) quando em 2023 foram 12,33% (18); Radiodifusdo atingiu 5% (6), quando
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anteriormente atingiu 4,79% (7) e Rede Social surgiu atingindo 5% (6); seguida de Pres-
tadoras e Em branco com 3,33% (4); e posteriormente Certificacdo com 2,5% (3); Liga-
coes Indesejadas 1,67% (2) e Protecdo de dados pessoais, Qualidade da resposta, Licen-
ciamento, Servidor Publico e Universalizacdo e Ampliacdo do Acesso todas com
0,83%(1).

Com relagao aos assuntos presentes em Denuncias vinculados aos itens nao classifica-
dos em 2024 e constantes do relatdrio do sistema de atendimento, podemos informar
que 49,18% (30) deles constam como Telecomunicag¢des, quando no ano anterior foram
58,33% (49); Relac¢Oes de Trabalho com 32,79% (20) quando atingiu anteriormente ape-
nas 9,52% (8); Em branco e Recursos Humanos com 6,56%; seguidos por Assédio moral,
Assédio sexual e Concurso com 1,64% (1).

Cabe ressaltar que essas demandas nao classificadas e registradas como assédio moral
e sexual nao sao vinculadas a servidores do érgao.

Tabela 10 — Acompanhamento das Dentincias ndo Classificadas 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Dentincia Nao Classificada Anatel

Total % Total %
Telecomunicagdes 49 58,33 30 49,18
Relag¢des de Trabalho 8 9,52 20 32,79
Em branco 7 8,33 4 6,56
Recursos Humanos 1 1,19 4 6,56
Assédio moral 10 11,9 1 1,64
Assédio sexual 2 2,38 1 1,64
Concurso 1 1,64
Defesa do Consumidor 2 2,38 0,00
Ouvidoria 2 2,38 0,00
Acesso a informacao 1 1,19 0,00
Licitagbes 1 1,19 0,00
Outros em Comunicagdes 1 1,19 0,00

A seguir, apresentamos a consolidacdo das Sugestoes apresentadas a Anatel em 2024,
¢é possivel notar que a grande maioria das sugestdes ndo se relacionam com a atuacao
da Anatel, mas estdo vinculadas aos incbmodos gerados pela utilizacdo do servicos,
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como por exemplo as LigacGes indesejadas com 15,94% (11) e Prestadoras 7,25% (5); as
demandas de sugestdo vinculadas ao servicos foram encaminhadas aos gestores para
realizacdo do devido tratamento, principalmente das dreas de Regulamentacdo 7,25%
(5), Outorga de Radiodifusdo 4, Atendimento 3, Certificagcdo 1, Outorga e Licenciamento
2, Comunicacao Social 2, e Fiscalizacao 1.

Tabela 11 — Acompanhamento das Sugestées 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Sugestdo Anatel
Total % Total %
N3o classificada 0,00 31 44,93
LigacOes indesejadas 1 20,00 11 15,94
Prestadoras 0,00 5 7,25
Regulamentacdo 0,00 5 7,25
Radiodifusdo 0,00 3 4,35
Outros - Fale Conosco 0,00 2 2,90
Licenciamento - Servico de Radioamador 0,00 2 2,90
Cadastramento - Fale Conosco 0,00 1 1,45
Outros - Central de Atendimento 0,00 1 1,45
Outorga - Servico de Radioamador 0,00 1 1,45
Licenciamento - SMA 0,00 1 1,45
Certificacdo e Homologacdo 1 20,00 1 1,45
Portal da Anatel 0,00 1 1,45
Protecdo de Dados Pessoais 0,00 1 1,45
Radiodifusdo - Nao Outorgado 0,00 1 1,45
Calamidade RS 0,00 1 1,45
Rede Social 0,00 1 1,45
Qualidade da Resposta - Central de Atendimento 2 40,00 0,00
Universalizagdo e Ampliacdo do Acesso 1 20,00 0,00
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A grande parte dos elogios identificaveis 55,56% (5), foram destinados a Superintendén-
cia de Relacionamento com os Consumidores, area responsavel pela gestdo do Atendi-
mento da Anatel.

Tabela 12 — Acompanhamento dos Elogios 2023/2024

Ano 2023 Ano 2024
Elogio Anatel
Total % Total %

Postura do(a) Atendente - Central de Atendi-

0,00 1 11,11
mento

Qualidade da Resposta - Central de Atendi- 0,00 1 11,11

mento

Qualidade da Resposta - Fale Conosco 0,00 2 22,22
Outros - Fale Conosco 0,00 1 11,11
N3ao classificada 0,00 4 44,44
Cadastro/Acesso a sistema 1 25,00 0,00
Prestadoras 2 50,00 0,00
LigacGes indesejadas 1 25,00 0,00

A seguir, apresentamos a evolucdo das demandas em sua totalidade no formato anual,
importante ressaltar que ao longo dos periodos foram feitos tratamentos de modo a
qualificar as demandas visando compreender e elaborar da melhor forma os encami-
nhamentos e indicacdes de melhorias na performance da Anatel frente aos servigos
prestados pela Agéncia.
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Tabela 13 — Acompanhamento do Volume das Demandas

Atendi-
mento/Pe- 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
riodo

Demandas 8852 11405 11382 4867 5482 4132 647 3089 2328 4627 7868 7724 5496

Grafico 6 — Evolugao das Demandas por Ano
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Realizando um calculo aproximado, considerando a totalidade das demandas de Acesso a
informacgdo, Denuncia e Elogio, mais 96 itens de Comunicagdo, 412 de Reclamagado, 615
de Solicitacdo e 22 de Sugestao, é possivel identificar com certa seguranca que dos 5496
registros atendidos, cerca de 1853 realmente deveriam ser destinados a Anatel, 33,72%.
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Tabela 14 — Acompanhamento do Volume das Demandas Estratificado

::::tc(l)l i 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Empresas 6310 8373 6686 4438 2910 2818 6117 3643
Anatel 1350 2164 3436 2873 2491 1297 1607 1853
Ambos 792 868 1256 556 81 17

Total 8452 11405 11378 7867 5482 4132 647 3089 2328 4627 7868 7724 5496

Outra observacdo a ser realizada é sobre o quantitativo no ano de 2018, se refere a
entrada da Ouvidoria na utilizacdo da plataforma/sistema Fala.BR somente em 5 de se-
tembro de 2018, ou seja, por quatro meses.

Como o sistema ndo gera a estratificacdo para que se tenha o conhecimento exato das
demandas destinadas a Anatel, as Empresas e a Ambos, consideramos que todos os ti-
pos sdo destinados a Anatel, exceto os explicitamente destinados as empresas, cabe
ressaltar que na distribuicdo do quadro acima, ndo foram incluidas as demandas nao
classificadas, embora também seja possivel identificar parcialmente as demandas desti-
nadas a Anatel e as empresas.

Dessa forma, na pratica, podemos afirmar que em 2024 somente cerca de 33% das de-
mandas tratadas via Fala.BR deveriam efetivamente ser recebidas pela Ouvidoria da
Anatel, as demais ou deveriam ser tratadas diretamente pelas prestadoras/operado-
ras/empresas e suas respectivas ouvidorias, ou deveriam ser registradas no sistema de
atendimento Anatel Consumidor. Quando podemos observar que no ano anterior esse
percentual foi ainda menor.
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Tabela 15 — Acompanhamento das Demandas Estratificado

2023 2024
Tipo de demanda
Anatel Empresa Total Anatel Empresa Total

Nao classificada 35 49 84

Denuncia 31 115 146 120 0 120
Comunicagao 172 523 695 96 415 511
Solicitagdo 487 636 1123 615 520 1135
Reclamagdes 348 4843 5191 412 2661 3073
Acesso a informacao 467 467 579 0 579
Elogio 44 44 9 0 9
Sugestao 58 58 22 47 69
Total 1642 6166 7808 1853 3643 5496
% 21,03 78,97 100,00 33,72 66,28 100,00

Grafico 7 — Acompanhamento do Volume das Demandas
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Tabela 16 — Acompanhamento das Demandas Estratificado

Atendimento 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Reclamagdo 8066 10322 10885 7487 3182 5191 3073
Pedidodeln-— 357 407 209 146 106 1123 1135
formagdo

Outros 185 302 130 123 7

Agradecimento 165 250 93 50 11

Critica 46 60 19 1 11

Dendncia 68 47 44 36 74 146 120
Elogio 38 12 6 14 4 44 9
Sugestdo 58 69
LAI 467 579
Comunicagdo 695 511
N&o Classifi- 84

cada

Total 8895 11400 11386 7857 3395 4132 647 3089 2328 4627 7868 7724 5496

Tendo em vista a funcdo da Ouvidoria, e os dados fornecidos pelo sistema de atendi-
mento, é valido registrar que o sistema ndo fornece os subsidios necessarios para que a
Ouvidoria elabore relatdrios robustos o suficiente para indicar a Anatel aperfeicoa-
mento ou melhorias em algum dos seus itens. Para isso, é preciso que a Ouvidoria man-
tenha controle externo para posteriormente elaborar relatérios com indicacoes e per-
cepgoes sobre a atuacdo da Anatel.

Imaginamos que esse retrabalho também deve ser rotina em outras ouvidorias, dessa
forma solicitamos que o sistema precisa ser atualizado e conter itens pessoais e intrans-
feriveis, personalissimos e sugeridos por cada Ouvidoria, visando identificar claramente
os servigos ofertados, listagem de assuntos reclamados ou itens e fatores que devem
ser aperfeicoados em cada drgdo e que tal relatério possa ser acompanhado, acessado
e emitido de forma constante.
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A Ouvidoria até o momento ainda ndo formalizou solicitacdo sobre a viabilidade de tais
alteragdes ao gestor do sistema, e nesse sentido faz aqui um mea culpa, se comprome-
tendo a realizar tal agao o quanto antes.

PESQUISA DE SATISFACAO

O tema Pesquisa de Satisfacdo consiste na avaliagdo da percepc¢ao da qualidade dos ser-
vicos prestados pela Anatel a Sociedade; servicos constantes na Carta de Servicos. Sdo
eles: Certificacdo e Homologacdo de Produtos para Telecomunicag¢des; Outorga de Ser-
vicos de Telecomunicagdes; Atendimento ao Consumidor; e Solu¢des de Competicdo.

A percepcdo é medida por meio de avaliacdo das manifestacdes obtidas em pesquisas
realizadas periodicamente, durante o ano, pela Ouvidoria junto aos demandantes de
servicos da Anatel. E importante citar, que em trés dos quatro servicos da Anatel, apli-
camos a pesquisa a 100% dos usuarios, apenas para o Servico de Atendimento utiliza-
mos uma amostra estatisticamente vdlida e proporcional as Unidades da Federacao.

Para cada pesquisa, € emitido um relatério que pode ser acessado por meio do link:
https://www.gov.br/anatel/pt-br/canais atendimento/ouvidoria/relatorios-da-ouvido-
ria.

Especialmente com relagdo ao ano de 2024, consideramos pertinente a leitura do rela-
tério que também pode ser encontrado no link informado acima.

De forma geral e resumida, esse relatério, que permite a comparagdo com periodos an-
teriores, conclui que o indice de satisfacdo dos usudrios dos servicos prestados pela Ana-
tel relativo ao ano de 2024 atingiu o indice de 4,16 (na escala de 1 a 6) explicitando que
a amostra esta alocada em média no dmbito avaliativo considerado como satisfeito, po-
rém no grau de pouca satisfacao.

O percentual anual de satisfeitos com os servicos atingiu 72,20%; o que demonstrou
uma pequena melhora no percentual de satisfeitos em relacdo aos anos anteriores.

A Ouvidoria apresentou sugestdes baseadas nos itens contidos na pesquisa a cada area
responsavel pelos servicos avaliados, ainda com priorizacdo de agOes; porém acredita-
mos que cada area deve ter a liberdade de atuacdo necessaria para identificar e promo-
ver acoes de melhorias nos seus préprios servicos.
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A Anatel deve focar em melhorar a satisfacdo do cidadao, simplificando processos e es-
clarecendo informacdes. Para isso, recomenda-se a priorizacao de acoes que visem re-
solver problemas de complexidade, tempo de disponibilizacdo e comunicacdo. Essas
medidas sdo essenciais para aumentar a eficiéncia e a exceléncia no atendimento ao
publico durante o ano de 2025.

Procura-se com a qualificacdo da pesquisa, capturar a expectativa dos cidadaos sobre o
papel da Anatel, bem como a sua capacidade de execucdo e, ainda, promover a reflexdo
sobre a atuacdo da instituicdo frente ao consumidor, as empresas e ao mercado de te-
lecomunicacgdes.

Apenas com a utilizacdo de dados empiricos é possivel apresentar propostas que sem
sombra de duvidas sdo capazes de promover a mudanca visando a efetividade dos ser-
Vicos.
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OUTRAS ACOES REFERENTES A ATUACAO DA
ANATEL EM 2024

Conselho de Usuarios - Resolugdo n2 734/2020.

Os Conselhos de Usudrios sdo espacos de participacdo social, formados por usuarios e
por entidades sem fins lucrativos que atuam na defesa dos interesses do consumidor ou
de direitos dos usudrios do setor de telecomunicag¢des, com mandato de trés anos.
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Os Conselhos tém carater consultivo, com funcdo de avaliar os servigos e a qualidade de
atendimento das prestadoras, apresentar propostas e sugestdes para a melhoria dos
servicos, bem como disseminar acdes orientativas sobre direitos e deveres dos usuarios.

Desde janeiro de 2023, os Conselhos de Usudrios passaram a ser regidos pela Resolucdo

n2 734/2020.

Mais informacdes sobre o Conselho de Usuarios podem ser acessadas por meio do link
https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/participe-dos-debates/conselhos-de-

usuarios.

J4 o Conselho Consultivo pode ter suas agées acompanhadas contendo pautas, parece-
res, relatdorios, atas e videos das reunides por meio do seguinte link
https://www.gov.br/anatel/pt-br/composicao/conselho-consultivo.

Execugdo do Plano Tatico/Operacional e Planejamento Estratégico

Os indicadores da Anatel visam monitorar o desempenho da Agéncia em relagao as suas
metas estratégicas e taticas. Os indicadores da Anatel de 2024, incluindo a Execugdo do
Plano Tatico/Operacional e o Planejamento Estratégico, sdo documentos que norteiam
a atuacdo da agéncia e suas metas anuais de desempenho administrativo.

O Indicador de Esforgco Tatico (IET) de 98,30% de 2024 reflete o desempenho global na
execuc¢ao do plano e a proximidade do cumprimento das metas. O Plano Estratégico da
Anatel é um produto essencial do processo de planejamento. Listamos alguns dos prin-
cipais indicadores e um resumo do atingimento do plano tatico e do planejamento es-
tratégico da Anatel.

Indicadores da Anatel em 2024

Cobertura de Sinal: Percentual de dreas urbanas e rurais cobertas por servigos de tele-
comunicag¢bes, como telefonia mdvel e internet fixa.

Qualidade dos Servigos: indices de qualidade de servicos prestados, incluindo veloci-
dade de internet, taxa de chamadas completas, e reducdo de reclamacgdes de consumi-
dores.
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Registro de Reclamagdes: Numero de reclamacdes registradas na Ouvidoria da Anatel,
com foco em solucdes eficazes e tempos de resposta.

Concessoes e Autorizagdes: Acompanhamento das concessdes e outorgas de servicos e
como garantem a amplia¢do da infraestrutura de telecomunicacgdes.

Acesso a Internet: Indicadores que medem o aumento do acesso a internet nos diferen-
tes estratos sociais e regioes do Brasil.

Atingimento do Plano Tatico e Planejamento Estratégico

Metas Atingidas: Um grande foco em 2023 como em 2024 foi a melhoria da qualidade
dos servicos de telecomunicagdes, onde a Anatel alcangou uma reducao significativa nas
reclamacdes de usuarios e uma melhoria nos indices de qualidade.

Desafios Encontrados: A continuidade das questdes relacionadas a infraestrutura em
areas remotas ainda representa um desafio, mas a Anatel implementou acbes especifi-
cas para mitigar essas dificuldades.

Iniciativas Estratégicas: A Anatel tem aumentado o investimento em ag¢des de fiscaliza-
¢do e regulacdo de mercado, promovendo um ambiente mais competitivo, o que é um
dos pilares do seu planejamento estratégico.

Relatérios de Desempenho: A Agéncia divulgou relatdrios periddicos ao longo do ano,
com analise detalhada dos resultados alcancados e revisdoes das metas estabelecidas.

Esses indicadores sdao fundamentais para entender como a Anatel estd cumprindo seus
objetivos e garantindo melhorias nos servicos de telecomunica¢des no Brasil. Para de-
talhes especificos, é recomenddvel consultar os relatdrios anuais e trimestrais disponi-
veis no site oficial da Anatel, indicamos https://www.gov.br/anatel/pt-br/assuntos/no-
ticias/anatel-publica-os-resultados-da-estrategia-do-quarto-trimestre-de-2024

Plano de Contratacdes da Anatel e sua Execug¢ao

A Anatel disponibiliza com transparéncia seu orcamento que é composto por diversos
elementos importantes. O acesso a dados especificos em tempo real pode se dar por
meio do link https://portaldatransparencia.gov.br/orgaos/41231?ano=2024.
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O orcamento da Anatel abrange diversos aspectos essenciais, incluindo as despesas com
contratacdes de servicos e investimentos em infraestrutura e tecnologia. O orcamento
também contempla projetos voltados a expansdo da cobertura e a inclusao digital, além
de relatdrios de execugdo orgcamentaria que comparam a execugdo real com o plane-
jado.

O ano de 2024 seguiu com o cumprimento de regulamentacdes significativas, como o
Decreto n2 10.947/2022, que introduziu padrdes alinhados a nova Lei de Licitacdes (Lei
n2 14.133/2021). Isso estabeleceu um novo paradigma no ano anterior para a elabora-
¢do e execucdo do Plano de ContratagGes Anual (PCA), juntamente com a Resolucdo
Interna n2 208, de 18 de maio de 2023, que rege o Planejamento das Contratacdes no
ambito da Anatel.

A abordagem de transparéncia e governanca € evidente no processo de cadastramento
das demandas, que se inicia juntamente com o planejamento orcamentdrio em feve-
reiro do ano anterior a execu¢do com as areas requisitantes e culmina na consolidacao
por parte da Geréncia de Aquisicoes e Contratos (AFCA).O uso de uma ferramenta ele-
tronica desde 2023 para o planejamento e contratacdes demonstra que a busca por
maior eficiéncia e acompanhamento, tem facilitado a visualizacdo das a¢Ges programa-
das por meio do dashboard interno - “Agenda de ContratagGes”.

O numero de projetos planejados aumentou de 223 em 2023 para 269 em 2024, con-
forme as demandas emergentes e a incidéncia de contratagdes frustradas, o que mostra
sensibilidade da Anatel em atender a novos desafios e prioridades. Enquanto o valor
global praticamente dobrou, gerando a necessidade constante de adaptacao e gerenci-
amento de riscos, aliados a uma justificativa clara para cada alteracao.

Com relacdo a execucdo do Plano de Contratacdes, a Agéncia apresentou um cresci-
mento significativo de 2023 para 2024, passando de 91% para 94% de execug¢do norma
que rege o planejamento na Anatel prevé revisao e ajustes, e sua aplicagdo demonstra
um comprometimento com a transparéncia e prestacdo de contas ao Conselho Diretor.
As justificativas apresentadas pela area requisitante e a inclusdo de novos projetos se
alinham as prdticas modernas de gestdo, onde flexibilidade e responsabilidade sdo es-
senciais.

No encerramento de 2024, do valor or¢ado RS 650,52 milhdes, RS 629,30 milhdes esta-
vam empenhados e RS 529,11 milh&es de despesas pagas, sinalizando um bom desem-
penho na execugdo.
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AcOes Prioritarias 2023

Com base nas a¢bes informadas e publicadas pela Anatel, a Ouvidoria reconhece o valor
de todas, e considera que vale a pena citar algumas acoes realizadas em 2023 e que de
certa forma conversam com outras atividades realizadas em 2024; acreditamos que te-
nha feito sentido priorizar tais acdes e acreditamos que a Sociedade reconhecera esses
critérios como impacto social, urgéncia, viabilidade técnica e alinhamento com as metas
institucionais da Anatel.

Segundo o olhar da Ouvidoria, esses foram os assuntos trabalhados e que tiveram
grande impacto no reconhecimento e imagem da Anatel:

Combate ao uso de decodificadores clandestinos: Importante para proteger o mercado
legal e a qualidade dos servicos de telecomunicacdes.

Aperfeicoamentos no sistema de alertas de desastres: Essencial para a seguranca da po-
pulacdo em emergéncias.

Adocdo de novas medidas de transparéncia para o combate as chamadas abusivas: A
acao é critica para aumentar a confianca do consumidor e reduzir abusos no setor.

Conclusdo do cabeamento de fibra dptica na infovia 1: Fundamental para melhorar a
infraestrutura de conectividade em areas carentes. Este projeto faz parte do Programa
Norte Conectado, que envolve a instalagao de mais de 1.000 km de fibra éptica, permi-
tindo melhorar a conectividade na regido. A infraestrutura foi instalada em trechos que
incluem leitos de rios interligando sete sedes de municipios no Para (Santarém, Obidos,
Oriximina, Terra Santa, Juruti, Curud e Alenquer) e cinco sedes de municipios do Ama-
zonas (Parintins, Urucurituba, Itacoatiara, Autazes e Manaus).

Conversdo pela Anatel, de multa em obrigacao de provimento de conectividade a esco-
las publicas de ensino basico: Esta medida tem um impacto direto na inclusao digital e
na educacao.

Promocdo de didlogos sobre regulacdo: Pode ajudar a aprimorar as regras do setor e
integrar diferentes partes interessadas.

Ampliacdo da banda larga fixa no Brasil: Essencial para garantia do acesso a internet de
qualidade, especialmente em areas remotas.
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Atuacdo da Anatel na orientagdo sobre assédio moral, sexual e discrimina¢ao: Impor-
tante para promover um ambiente de trabalho sauddvel e inclusivo.

Mobilizagao da Anatel na ajuda as vitimas das chuvas no Rio Grande do Sul: A¢des em
emergéncias e assisténcia social sdo fundamentais.

Aperfeicoamento de requisitos técnicos para transmissores e receptores: Essencial para
garantir a qualidade dos servicos de comunicacao.

Consideragoes sobre A¢des Prioritarias

Essas acdes foram selecionadas dentre as realizadas pela Anatel com base no impacto
direto que podem gerar para a sociedade e o setor de telecomunicacgdes, além de refle-
tirem a necessidade de uma regulamentacdo mais eficaz e justas praticas de mercado.

Para realizar uma analise critica e coordenada das a¢Ges priorizadas, € importante con-
siderar as interdependéncias entre elas e os resultados esperados, além de um olhar
critico sobre as possiveis melhorias. A seguir, apresentamos uma avaliacdo de cada acdo
priorizada, seus resultados esperados, e sugestGes para aprimora-las.

Analise Critica das A¢0es Prioritarias 2024

Utilizacdo das Frequéncias para 5G

A realizacdo do leildo possibilitou a ampliacdo do acesso a tecnologia 5G, fundamental
para a modernizacdo das telecomunica¢des. Poderia haver uma maior e melhor comu-
nicacdo e transparéncia sobre os impactos diretos nas regioes afetadas pela implemen-
tacdo, assim a Anatel fixaria sua atuacdo e sua imagem, se beneficiando ao fortalecer a
comunicacdo sobre os impactos locais, o que ajudaria a gerir melhor as expectativas da
populacdo.

Revisdo das Metas de Qualidade dos Servicos

A realizacdo de constante revisdo das metas ajudou a definir padrdoes mais exigentes,
beneficiando os consumidores e ajudando na qualidade dos servicos. E necessario um
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monitoramento constante e a implementacdo de penalidades mais rigidas para opera-
doras que ndo cumprirem essas metas, em se tratando de pontos especificos e que afli-
jam os consumidores.

Iniciativas para a Inclusdo Digital

Os programas focados na inclusdo digital sdo cruciais para reduzir a desigualdade no
acesso a Internet. Poderia haver parcerias mais efetivas ou incentivos com organizacdes
locais para identificar e entender melhor as necessidades das comunidades, com isso,
aprimorar ainda mais essas a¢des, garantindo que elas sejam verdadeiramente efetivas.

Fiscalizagao dos Planos de Atendimento ao Consumidor

A ampliagao da fiscalizagdo visa proteger os direitos dos consumidores e melhorar o
atendimento. A Anatel atua no sentido de implementar constantemente aperfeicoa-
mentos nos seus canais de atendimento. Por outro lado, a Anatel também atua forte-
mente visando coibir acdes das operadoras com relacdo aos seus respectivos atendi-
mentos quando ndo estdo de acordo com a regulamentacdo. Uma comunicagdo cada
vez mais agil entre os consumidores e a Agéncia para feedback e reclamag¢des melhora
a percepc¢ao da atuacdo da Anatel.

Regulacdo de Plataformas de Streaming

A regulamentacdo é essencial para equilibrar as regras, o cenario do mercado e proteger
os prestadores de servicos. E preciso demonstrar transparéncia e incluir a realizacdo de
audiéncias publicas para ouvir as opiniGes de todos os interessados.

Monitoramento de Frequéncias

Monitoramento de frequéncias é crucial para garantir a utilizacao eficaz do espectro. O
desenvolvimento de um aplicativo ou plataforma online permitird que a populagao con-
sulte com transparéncia nesse mercado. A utilizacdo de plataformas digitais para con-
sulta pode empoderar os cidadaos, tornando o processo mais acessivel e compreensivel.
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Aprimoramento das Normas sobre Dados Pessoais

O foco na protecdo de dados pessoais reflete a necessidade de responder as exigéncias
da LGPD. Entdo promover parcerias visando treinamentos obrigatérios para as opera-
doras sobre as melhores praticas de prote¢cdo de dados seria uma forma de ajudar na
estruturacao do setor.

Programa de Expansdo da Banda Larga em Areas Rurais

A expansao da banda larga é fundamental para inclusdo e desenvolvimento regional. O
aperfeicoamento da divulgacdo para aumentar a eficdcia na adesao e participacdo das
comunidades utilizando casos de sucesso; esses poderiam ser ferramenta para incentivo
a utilizacdo em mais localidades.

AcGes de Combate ao Sinal de Celular Ruim

Projetos que visam melhorar a cobertura e qualidade do sinal sdo uma resposta a recla-
magoes frequentes dos consumidores. Procurar incentivos e divulgar um sistema de
mapa de sinal que permita aos cidadaos visualizar as areas de cobertura visando uma
atuacdo preventiva e de transparéncia. Divulgar um sistema de mapeamento que per-
mita ao cidaddo visualizar as dreas cobertas pode aumentar a percep¢ao de responsabi-
lidade e eficiéncia das operadoras e da atuacdo da Anatel.

Integracdo de Tecnologias de Internet das Coisas (loT)

A integracdo de loT nas telecomunicacdes vem promovendo eficiéncia e inovagdes. A
Anatel vem atuando positivamente visando fomentar mais pesquisas e desenvolvi-
mento nas universidades para impulsionar inovacdes locais. Essa integracdo pode ser
ampliada para incluir ou se avaliar, uma estratégia de incentivo a startups que exploram
solugdes em loT.

Revisdo dos Regulamentos de Concessdes

Atualizar as regras de concessao é importante para atender um mercado em constante
mudanca. Portanto é de suma importancia, realizar chamamentos e envolver os
stakeholders em um dialogo para garantir que as regras atendam a diferentes perspec-
tivas.
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Promocdo de Audiéncias Publicas

As audiéncias publicas sdo fundamentais para a participacado da sociedade nas decisoes
da Anatel. Aumentar a frequéncia e a visibilidade dessas audiéncias para garantir maior
participagdo popular € um grande desafio que sem duvida a Anatel é capaz de superar
e transformar em uma oportunidade para fortalecer a relacdo da Agéncia com os cida-
daos.

Aperfeicoamento da Plataforma de Atendimento ao Consumidor

A plataforma online facilita o registro de reclamacdes. Alguns usudrios sugerem que se
poderia incluir um recurso para acompanhamento em tempo real do status das recla-
macodes, algo como um alerta. A Anatel estd atenta e trabalhando fortemente em me-
Ihorias baseadas em dados empiricos, realizando pesquisas de forma continua e estru-
turante, o que deve ser bastante elogiado, sendo uma referéncia dentro do servico pu-
blico brasileiro.

Incentivos a Pesquisa e Desenvolvimento no Setor

Fomentar a pesquisa € essencial para o avanco tecnolégico no setor. A Anatel vem atu-
ando bastante para proporcionar discussdes de cunho académico, cientifico e tecnolé-
gico; que poderia ser acrescido de fundamentos que visem proporcionar financiamentos
e editais especificos para startups do setor de telecomunicacgdes.

Avaliagao do Setor de Telefonia Fixa

A andlise do setor de telefonia fixa é necessdria para entender sua evolu¢cao em tempos
de telecomunicagdes moveis. Como servigo estruturante, devemos pensar em estabe-
lecer algum tipo de incentivo para operadoras que investem em melhorias na infraes-
trutura da telefonia fixa, que seria percebida também na internet fixa, por exemplo.

Revisdo da Politica de Incentivos Fiscais

A revisdo pode ajudar a direcionar recursos para areas prioritarias. Devemos realizar
discussdes sobre o assunto observando os especialistas que possam oferecer uma visao
abrangente sobre os impactos das mudangas, assegurando que os recursos sejam dire-
cionados de maneira eficaz as dreas que mais necessitam.
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AcGes para Reducdo de Desperdicio e Sustentabilidade

Iniciativas sustentaveis ajudam a promover a responsabilidade social das operadoras.
Atuar via inducdo, com inclusdo de métricas claras para mensurar os resultados das
acdes sustentdveis. Iniciativas sustentdveis demonstram responsabilidade social e de-
vem ser acompanhadas por métricas claras para mensurar sua eficacia, promovendo a
transparéncia e a confianga publica, porém deve partir de uma diretriz, um caminho que
Ihe dé respaldo e a justifique.

Monitoramento da Concorréncia no Setor

O monitoramento concorrencial garante um mercado competitivo e saudavel. Investir
em tecnologia e capacitacdo para analise de dados de forma preventivamente a identi-
ficar praticas anticoncorrenciais. A vigilancia constante do mercado é fundamental para
garantir sua competitividade. O investimento em analise de dados pode ajudar a identi-
ficar e prevenir praticas anticoncorrenciais.

Valorizacdo da Industria Local de Telecomunicagdes

A valorizacdo da industria local pode impulsionar a economia e inova¢dao; devemos fo-
mentar iniciativas de parceria entre o setor empresarial e as universidades. Fomentar a
valorizacdo da industria local ndo apenas impulsiona a economia, como também gera
um ecossistema de inovacdo que beneficia a sociedade como um todo.

Desenvolvimento de Protocolos para Emergéncias

O estabelecimento de protocolos pode minimizar interrupgdes em servigos essenciais
durante crises. Utilizando os historicos de acontecimentos nos ultimos anos, devemos
realizar simulacdes periddicas e engajar a populacdo para que conhegam os protocolos
visando evitar perdas de vidas. Estabelecer e simular protocolos de emergéncia é vital
para a minimizacao dos impactos de crises em servigos essenciais. A educacao da popu-
lacdo sobre esses protocolos pode salvar vidas e aumentar a resiliéncia comunitaria.

Consideragoes Finais sobre as Agoes Prioritarias

As acdes realizadas pela Anatel em 2024 refletem um compromisso abrangente com a
melhoria do setor de telecomunicaces no Brasil e, por consequéncia, com o bem-estar
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da sociedade. A interconexao dessas iniciativas evidencia um esforco sistémico para mo-
dernizar a infraestrutura, promover a inclusdo digital, proteger os direitos dos consumi-
dores e incentivar a inovagao.

A implementac3do dessas a¢Oes, de forma coordenada, pode resultar em uma transfor-
magao significativa no cenario das telecomunicagdes e na vida dos cidadaos brasileiros.
A reducgdo de praticas ilicitas e abusivas, a melhoria da infraestrutura e a promogao de
um ambiente mais inclusivo e seguro podem gerar beneficios duradouros.

A chave para o sucesso dessas agdes esta na sua execugdo estratégica, monitoramento
continuo e ajustes baseados em feedback. Essas melhorias garantirdo ndo apenas a efi-
cacia das medidas, mas também que elas estejam alinhadas as reais necessidades da
populacdo e do setor. A Anatel deve considerar a constru¢do de métricas claras para
avaliar o impacto de cada agdo, para que os resultados sejam mensuraveis e efetivos no
longo prazo.

Concluindo, as agdes empreendidas pela Anatel em 2024 se interligam de maneira har-
monica para criar um ambiente mais inclusivo, transparente e inovador no setor de te-
lecomunicagdes. O aprimoramento continuo dessas iniciativas, com foco nas necessida-
des da sociedade, pode resultar em beneficios significativos, garantindo que todos os
brasileiros tenham acesso a servicos de qualidade e contribuindo para o desenvolvi-
mento do pais.

CONCLUSAO

Primeiramente iniciamos pelo processo de Acompanhamento e Analise dos Processos
Decisorios da Anatel, que avalia entre outras acdes, as deliberacdes do Conselho Diretor
e seus impactos potenciais sobre a sociedade, as empresas e outros atores sociais no
Brasil. Essa andlise é fundamental, dado o papel central da Anatel como Reguladora das
Telecomunicagdes no pais e a necessidade de se entender como suas decisdes influen-
ciam a qualidade dos servicos, a inclusdo digital e a competitividade do mercado.

A presencga da Ouvidoria em reunides do Conselho Diretor visa enriquecer as anadlises e
as recomendacgdes; em 2024, foram apreciados 510 processos. Essa avaliacdo continua
¢é essencial para garantir que as regulamentacdes estejam alinhadas as necessidades dos
cidaddaos em um cenario tecnolégico em rdpida evolucgao.
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Sobre o Atendimento é importante informar que a Ouvidoria desempenha um papel
crucial na participacdo e controle social, reforcando os direitos dos usuarios de servicos
publicos ao acolher suas manifestacdes e direcionar os dados para fomentar mudancas
e melhorias nos servicos prestados pela Anatel e pelas empresas de telecomunicacgdes.

A atuagao da Anatel se divide em duas frentes: uma voltada para os servigos da prépria
agéncia e outra para os servicos das empresas reguladas. E importante frisar que a Ou-
vidoria ndo é uma instancia recursal, funcionando de maneira complementar a Superin-
tendéncia de Relagdes com os Consumidores, e que os usudrios devem inicialmente re-
gistrar suas demandas nas prestadoras antes de recorrer a Anatel. A Ouvidoria é respon-
savel pelos servicos prestados pela Anatel, principalmente os constantes na Carta de
Servigos da Agéncia.

Entretanto, a analise das manifestacdes mostra que o sistema atual utilizado pela Ouvi-
doria carece de robustez para gerar relatérios que possam efetivamente informar aper-
feicoamentos na atuacdo da Anatel. O processo para coletar e estratificar dados é inefi-
ciente, exigindo que a Ouvidoria preencha planilhas manualmente para produzir relaté-
rios significativos. Essa situacdo indica a necessidade de atualizacdo do sistema de aten-
dimento, incorporando itens personalizados que permitam uma identificacdo clara dos
fatores a serem melhorados. Um sistema mais eficiente ndo apenas otimizaria o traba-
Iho da Ouvidoria, mas também fortaleceria o feedback dos cidadaos e a capacidade da
Anatel de responder as demandas sociais de forma agil e fundamentada.

A verdadeira razao de ser da Ouvidoria transcende a simples funcdo de registrar recla-
macoes; ela deve ser uma ponte entre a sociedade e a Anatel, permitindo que os cida-
ddos tenham voz ativa na regulagdo dos servigos publicos, a verdade esta na busca dela.
Contudo, o atual sistema de atendimento e analise de dados limita essa funcgado, tor-
nando o processo de coleta de informagdes moroso e ineficaz. Isso significa que a Ouvi-
doria, enquanto instancia legitima de controle social, corre o risco de se tornar um mero
canal de comunicacdo, sem a capacidade de influenciar as politicas ou praticas da Anatel
de forma significativa. Para que a Ouvidoria cumpra seu papel de maneira efetiva, a im-
plementagao de um sistema agil e adaptavel é essencial, permitindo que os dados cole-
tados sejam transformados em acdes concretas que respondam as reais necessidades
da populacdo.

A Pesquisa de Satisfacao da Anatel avalia a percepcao da qualidade dos servicos pres-
tados pela Agéncia a Sociedade, abarcando Servicos como Certificacdo e Homologacao
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de produtos, Outorga de Servicos, Atendimento ao Consumidor e Solu¢cGes de Competi-
¢do. O que aprendemos com a histéria é que ninguém aprendeu com a histéria, dai a
importancia de aprender com as experiéncias passadas para ndo repetir erros.

Os dados sdo coletados por meio de manifestacdes dos usuarios em pesquisas periddi-
cas, e resulta em relatdrios que permitem comparacdes de satisfacdo ao longo do
tempo. A Pesquisa de Satisfacdo dos Servicos Prestados pela Anatel se destaca pelo seu
rigor metodoldgico e pela clareza na apresentacdo dos dados, consolidando-se como
um benchmark de qualidade e exceléncia no reconhecimento das expectativas dos usu-
arios.

O relatdrio de 2024 revela um indice de satisfacdo de 4,16, (escala de 1 a 6) refletindo
uma melhoria em relacdo ao ano anterior (4,05) e que, os usudrios sejam considerados
como satisfeitos em média; com relagdo ao percentual de satisfacdo, em 2024 atingiu
72,20% evoluindo com relacdo ao ano anterior quando atingiu 68,86%. A Ouvidoria su-
geriu melhorias baseadas nas avaliacdes, porém reforca que cada drea deve ter autono-
mia para implementar estratégias e suas proprias agées corretivas que impactem nos
servigos.

A analise critica do tema demonstra a relevancia da Ouvidoria ndo apenas como um
canal de feedback, mas como um facilitador da melhoria continua dos servicos da Ana-
tel. A melhoria na satisfacdo dos usuarios pode ser um indicativo de que a Anatel esta
reavaliando suas praticas e ajustando sua abordagem em relagdo ao consumidor e as
empresas do setor, tratando de conhecer a si mesmo. A missdo da Ouvidoria reside na
sua capacidade de representar a voz do consumidor e promover mudancgas significativas
na Agéncia que por sua vez resultem em melhorias de qualidade que sejam percebidas
pela populacao.

Para isso, é crucial que as sugestdes da Ouvidoria sejam dispostas de forma a impactar
ndo sé a operacionalizacdo dos servicos, mas também a construcdo de uma cultura or-
ganizacional mais responsiva e focada nas necessidades dos cidadaos. A autonomia das
areas, ao mesmo tempo que é desejavel, deve ser acompanhada de um compromisso
com a transparéncia e a responsabilidade, esse é o preco da grandeza, garantindo que
as melhorias sejam efetivas e visiveis aos cidadaos.

Sobre as AgOes realizadas e aqui sintetizadas, listadas e priorizadas pela Ouvidoria, fo-
ram selecionadas com base em uma perspectiva do seu potencial impacto positivo para
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a sociedade e para o setor de telecomunicacdes, visando uma regulamentac¢do mais efi-
caz e praticas de mercado justas. Cada acdo, como o combate ao uso de decodificadores
clandestinos ou a ampliacdo da banda larga, iniciados em 2023, possuem resultados es-
perados que variam de protecdo a populacdo a aumentos na conectividade escolar. Su-
gestbes para melhorias incluem campanhas educativas, criacdo de canais de feedback e
a necessidade de monitoramento continuo das iniciativas, com foco em adaptar as es-
tratégias as caréncias e demandas reais do mercado.

A andlise critica dessas acOes ressalta a importancia de uma abordagem coordenada e
estratégica para a implementacdo das medidas, destacando que o sucesso depende do
continuo ajuste a partir do feedback publico e na avaliacdo de resultados.

Além dos assuntos ja tratados e listados, a Ouvidoria também valoriza outras acdes ini-
ciadas em 2023 e que também tiveram continuidade em 2024, como aprovagao de me-
didas de inclusao digital com iniciativas voltadas para garantir acesso a internet a popu-
lacdes vulneraveis; intensificacao na atuacao fiscalizatéria de chamadas abusivas, as atu-
alizacbes_nas normas_de certificacdo para promover qualidade e seguranca dos produ-
tos; concepcao de politicas de transparéncia e acesso a informacgdo para garantir maior
transparéncia nas atividades da Anatel; inclusdo de pautas voltadas a estratégias de se-
guranca cibernética no setor e seguranca das redes e dos usudrios, inclui-se nesse tema
o projeto especial de combate e bloqueio de sites.

Em 2024, a Anatel continuou com trabalhos envolvendo alinhamentos de suas agoes
com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da ONU (Organizagao das Na-
¢des Unidas), contribuindo para uma série de iniciativas que promovem o desenvolvi-
mento sustentavel, inclusdo social e protecdao ambiental; entre elas: educacdo de quali-
dade por meio de inclusdo digital e capacitacdo em TIC (Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo); trabalho decente e crescimento econd6mico por meio de regulamenta-
¢Oes do setor; industria, inovacdo e infraestrutura por meio de expansao da infraestru-
tura de telecomunicacdes; reducao das desigualdades por meio do acesso a internet e
programas de inclusdo social; cidades e comunidades sustentaveis por meio de regula-
mentacdo e planejamento urbano com participacao ativa do uso do espectro e planeja-
mento de redes; paz, justica e institui¢cdes eficazes, por meio da governanca e transpa-
réncia com suas boas praticas; parcerias e meios de implementacdo por meio de cola-
boracdo com outros érgaos.
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Essas acGes demonstram como a Anatel tem trabalhado para alinhar suas metas e pro-
jetos com os ODS da ONU, buscando contribuir para um futuro mais sustentdvel e inclu-
sivo para o Brasil. Cabe num futuro préximo buscar melhorias no sentido de nivelar a
atuacdo dos 6rgdos no Brasil com objetivos similares e estratégias Unicas visando con-
templar, atender e melhorar os indices que compdem cada uma dos objetivos de desen-
volvimento sustentavel, pois sem isso, diversos drgdos ndo conseguirdao atuar clara-
mente para atingir metas palpaveis incluidas em cada objetivo. Precisamos iluminar as-
suntos que sejam capazes de produzir impactos na sociedade, incentivar a luz e seremos
luz, como diria Platdo.

Cabe citar também, por ultimo e ndo menos importante, muito pelo contrario, a inten-
sificacdo das ac¢Oes e atividades da Anatel no ambito do ESG (Environmental, Social and
Governance, em portugués, Ambiental, Social e Governancga), demonstrando o compro-
misso com a responsabilidade socioambiental e melhoria da governanga por meio da
promocdo de incentivo as praticas sustentdveis com uso de equipamentos menos polu-
entes e uso eficiente de energia nas redes; apoio as iniciativas de sustentabilidade por
meio da colaboragao com empresas no desenvolvimento de tecnologias que promovam

a reducdo dos residuos eletronicos, a reducdo da obsolescéncia programada e o seu
descarte, preferencialmente pela reutilizacdo adequada.

Pelo lado Social, a Anatel trabalha pela inclusdo digital garantindo o acesso aos servicos
nas areas rurais e em comunidades vulnerdveis aumentando a cobertura e a qualidade
dos servicos; atua também na acessibilidade promovendo regulamentag¢des que asse-
gurem inclusdo de pessoas com alguma deficiéncia e nas parcerias com ac¢des de res-
ponsabilidade social e educacdo para jovens de comunidades carentes.

Ao se tratar da Governanca, a Anatel atua no aperfeicoamento das praticas de
transparéncia nas suas atividades e decisoes, garantindo acesso as informacgdes relevan-
tes sobre o setor e a propria Agéncia; fortalecendo politicas de integridade e compliance
gue visem prevenir praticas de corrupc¢ado e garantindo ética na administracao publica;
na participacdo social, a Anatel acolhe a sociedade por meio de consultas e audiéncias
publicas, garantindo uma governanca mais inclusiva e representativa.

Essas iniciativas refletem a preocupacdo da Anatel em atuar de forma responsavel em
relacdo ao meio ambiente, as questdes sociais e a governanga efetiva. O foco em ESG é
fundamental para promover um desenvolvimento sustentdvel no setor de telecomuni-
cacles, que impacta positivamente a sociedade e o ambiente. Cabe nesse momento,
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vincular as acdes no ambito interno capacitando o corpo funcional e trazendo os servi-
dores para participar das decisGes tomadas relacionadas ao assunto, como participacao
em possiveis votacOes de projetos ou atividades relacionadas as a¢gdes tomadas no se-
tor. Frisamos que sempre, o mais importante é que as agGes devem inspirar as pessoas
a produzir resultados que os direcionem, transformando o meio ambiente com atitudes
e acdes que fazem do mundo um lugar melhor para as gerac¢des futuras. "O cidadao é
aquele que, assistindo ao bem comum, renuncia aos seus interesses particulares." — Pla-
tao.

Enfim, a verdadeira razdo de ser da Ouvidoria e da Anatel como um todo reside na sua
capacidade de servir como mediadora entre consumidores e servi¢os, defendendo a
transparéncia e a inclusdo social.

A missdo é a razdo de ser da instituicdo, a acdo que detalha e acentua o porqué de sua
existéncia. Possui seu foco no que a organizacdo faz, no que pretende fazer e em como
quer ser reconhecida pela sociedade e demais atores do setor. De forma inspiradora,
resume o valor que a instituicdo agrega ou entrega, abrangendo tanto aspectos
financeiros, humanos e sociais. Portanto, a missao da Ouvidoria é colaborar com o cum-
primento da missdo estratégica e institucional da Anatel, que é regular o setor de tele-
comunicag¢6es para contribuir com o desenvolvimento do Brasil.

Para que a Anatel possa efetivamente gerar transformacdes duradouras e relevantes no
setor, é essencial estabelecer métricas claras que permitam a mensuracdo do impacto
das a¢bes, garantindo que as decisdes tomadas estejam sempre alinhadas as necessida-
des e expectativas da populac¢do brasileira e do mercado. O conhecimento é o principio
da acdo. Essa responsabilidade ndo apenas melhora a qualidade dos servicos, mas tam-
bém reitera o compromisso da Anatel com um ambiente regulatoério justo e responsivo,
com transparéncia e inclusao social.
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PESQUISA SOBRE OS RELATORIOS DA OUVIDORIA
DA ANATEL

Convite a Avaliagdo e Sugestdes para Futuras Edicoes do Relatério

Caros leitores,

Agradecemos profundamente por terem dedicado seu tempo a leitura do nosso relatério. Valorizamos a
sua opinido e acreditamos que ela é fundamental para aprimorarmos nossos trabalhos e atendermos me-
Ihor as suas expectativas.

Avaliacdo do Contetido - Gostariamos de convida-los a compartilhar suas impressdes sobre o que acha-
ram do relatdrio. Algumas perguntas que podem guiar sua avaliagdo: O conteudo atendeu as suas expec-
tativas? As informacgdes estavam claras e bem apresentadas? Houve algo que vocé gostaria de ver abor-
dado de maneira diferente?

Sugestdes para o Futuro - Estamos abertos a sugestdes sobre topicos que vocés gostariam que fossem
incluidos em futuros relatorios. Algumas ideias para reflexao: Existem temas especificos que julgaria rele-
vantes e que ndo foram abordados? Ha formatos ou se¢des que poderiam ser desenvolvidos ou aprimo-
rados (como graficos, estudos de caso, etc.)?

Sua contribuicdo é valiosa e pode fazer a diferencga.

Para enviar suas avaliagbes e sugestoes, basta acessar o link abaixo [https://forms.of-
fice.com/r/Re6a8LJ7bH].

Estamos comprometidos em criar relatérios que realmente atendam as suas necessidades e contribuam
com os interesses do nosso pais. Agradecemos antecipadamente pelo seu feedback e pela colaboracgao!
Aviso de Privacidade

Dados como nome e email ndo sdo obrigatdrios para participagdo e so serdo utilizados com o propdsito
de fornecer algum retorno ou mesmo atualizagdes sobre o relatério; ndo serao utilizados para outra fina-
lidade e que ndo serdo compartilhados com terceiros. Além disso, dados coletados serdo armazenados
em seguranga e somente acessados por Servidores qualificados e autorizados.

Atenciosamente,

Equipe da Ouvidoria da Anatel
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