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Relatério de avaliacéo

Incorporacéo ao sitio da Anatel de informacdes sobro Conselho Consultivo
1 Objetivos da analise

Por iniciativa do Conselheiro Walter Faiad, foi eggntada na Reunido n°® 127 deste
Conselho Consultivo, realizada em 21 de agosto0f®,2demanda para que se formasse um
grupo de trabalho para examinar o sitio da Anadhternet, de modo a estabelecer alternativas
para melhor divulgacdo ao publico das informaceéésrentes ao Conselho. Na oportunidade, o
entdo Presidente do Conselho Consultivo, Conselhgiila Augusto Souto, determinoex
officio que o referido grupo de trabalho fosse integraglospConselheiros Ricardo Sanches,
Israel Bayma e Bernardo Lins. A formacédo e atual@@rupo de trabalho fundamenta-se no
disposto nos arts. 89 inciso VIl e 10, § 2° dgiRento Interno, e no art. 35, inciso I, do
Decreto n° 2.338, de 1997.

Atendendo, assim, a solicitacdo dos membros do ellumsConsultivo da Anatel,
examinamos 0 acesso ao sitio da Agéncia na Inteanatdeterminar:

(1) Se as informacfes relativas ao Conselho ConsutlavoAnatel disponiveis no sitio
satisfazem critérios minimos de qualidade, a saber:

a. facilidade de acesso — ha mecanismos intuitivosalegacao até a
informacé&o desejada, ou mecanismos de busca ésalapazes de recupera-
la;

b. adequacdo aos interesses do usuario — as informalggoniveis

encontram-se alinhadas com demandas tipicas dasasem potencial;

C. completude — as informacdes de interesse do usudriocuja
disponibilidade atenda a critérios legais estaoptetas;

d. acuracia — as informacdes disponiveis estdo cerrdentro de uma
margem de tolerancia razoavel;

e. inteligibilidade — as informacdes estao redigidas dinguagem clara,
sucinta e precisa;

f. atratividade — as informacdes sdo apresentadasode egradavel,
estimulante a leitura e com um grau de ergononeguato.

(i) Se as informagdes sao oferecidas dentro de um@eadndpativel com o restante do sitio.

(i)  Se haveria um conjunto de sugestdes simples edacpara elevar a adequagéo ao uso
do sitio e a qualidade das informacdes disponaveespeito do Conselho Consultivo da Anatel.
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Para proceder a analise, avaliamos o conteudotidoesitre os dias 3 e 6 de agosto de
2010.

2 Descricdo do desenho do sitio da Anatel
2.1 Mecanismos de navegacao

Nos dias especificados, o0 sitio da Anatel contawa ©S seguintes mecanismos de
navegacao:

® Uma estruturacdo do conteiddo em quatro grandesodlot pastas, recuperaveis
mediante um sistema de abas, a saber: “espacadddaa”, “informacdes técnicas”, “sala de
imprensa” e “conheca a Anatel” (figura 1).

(i) Um mecanismo de pesquisas por palavras chave, qde per expandido com
informacgdes sobre o formato e tipo de documenta,caudificacdo, fonte e periodo de edicdo
(figura 2).

(i)  Blocos e banners na péagina inicial, para acessov&ss mais frequéntes.

(iv)  Indicadores de “fale conosco”, “links”, “acessiddide” e “mapa” no pé da pagina.
(v) Um campo de paginas do governo federal que renmsdtemsa externos.

2.2 Descricao de algumas opc¢des de navegacao dispoisimes blocos de informacao
No bloco “espaco do cidadao”, as seguintes opgiasnéravam-se disponiveis:

. Informacgdes e consultas — opcao de falar com aenadrtilhas, sistemas de consulta a
precos, produtos certificados, localizacdo de TWBdigos, consultas publicas e alguns
indicadores.

. Internet — informacfes e duvidas de carater gendég normativo sobre servicos de
acesso a Internet e de VolP.

. Ondas de radio — acesso ao Plano de Distribuic83eretpuéncias e FAQ a respeito de
interferéncias e de radia¢cdo n&o ionizante.
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. Direitos e deveres — registra, por servico (SMR/@dr assinatura), os direitos e deveres
de usuarios e os deveres das operadoras. Para® r8lEEiona dispositivos aplicaveis da LGT
em lugar de prescrever direitos e obrigacoes.

. Telefonia fixa — cartilhas de orientacdo ao usuérisistemas de informacdes sobre o
STFC (aparelhos certificados, cddigos, indicadorBg&laciona os sitios das operadoras para
acesso aos conselhos de usuarios e relaciona ajoiEses e estudos relativos a renovacdo dos
contratos do STFC para 2011-2015.

. Telefonia movel — cartilhas, recomendacdes e inldicss relativos ao SMP.

. TV por assinatura — relaciona os instrumentos aypdis e apresenta estudo comparativo
da regulacdo em 12 paises.

. Comunicacg0es via radio — acesso a sistemas pasaltaa equipamentos homologados e
a prestadores dos varios servicos de comunicacdoadm (inclusive radiodifusdo). Oferece
também documentos e apostilas para radioamadoigEeédde acesso ao sistema de emisséo do
boleto do Fistel.

. Interagcdo com a sociedade — oferece a agenda dwspprs executivos da Anatel, o
acesso a sistemas de consultas publicas, a lépstags atos do Comité de Defesa dos Usuarios
e 0 acesso a licitacdes e editais.

. Biblioteca — da acesso a um sistema de consultiodementos e processos ha Anatel,
com recuperacgao por numero, interessado e assunto.

Figura 1 — Layout da pégina inicial do sitio da Anéel
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No bloco de “informacdes técnicas”, eram ofereciddamacdes sobre regulamentacao,
atos da Anatel, sistemas de interacdo com a Agéroidicadores, discriminados por servico.

No bloco “sala de imprensa”, eram mantidas notjciatas e material primario para uso
da imprensa em geral. Eram também oferecidos &ipbsade interacdo com a Agéncia.

No bloco “conheca a Anatel”, as seguintes op¢desrdravam-se disponiveis:

. Sobre a Anatel — marco legal e diretrizes, inforbeacsobre 6rgdos da Agéncia, um

guem é gquem e um histérico do setor; nesse bloeortzaentrada sobre o Conselho Consultivo,
com as opcdes de acessar as reunides (pautas),eoatasos (pareceres até 2005 relativos a
apreciacdo do relatorio da Anatel, do PGMU e daleegento da LGT) e a base legal relativa ao
Conselho.

. Interacdo com a sociedade — opgdo que reprodundilisps similares a entrada
congénere no bloco “espaco do cidadao”.

. Biblioteca — entrada que, diferentemente do sewgé&uwere no “espaco do cidadao”,
remete a normas aplicaveis a telefonia e a umdliesde termos juridicos.

. Comissoes Brasileiras de Comunicacdo — com umaexpigcativa sobre o processo de
normalizacdo e com a base legal aplicavel, relaciasm CBC instaladas e os documentos
produzidos.

. Estrutura antiga das CBC - relaciona as informab@&éricas sobre todo o processo de
normalizacdo em telecomunicacfes e as CBC extintas.

. Comités — com a estrutura e 0s atos dos comitéssmes do Conselho Diretor da
Anatel.

. Sistemas interativos — op¢do que abre uma pagire gm sistemas de interacdo dos
agentes econémicos com a Anatel.

2.3  Mecanismos de pesquisa

Uma linha sob as abas das quatro pastas ofereseattaenativas de pesquisa. Em um
campo a esquerda, com a chamada “tenho interessé abme-se uma lista de cinco opc¢des:
assinar o Correio Anatel, consultas publicas, &iise boletos, enderecos da Anatel e sistemas
interativos.

A direita, outro campo designado “pesquisar...’ni uma busca por palavra chave. Os
resultados de algumas tentativas simples suger@megsa alternativa recupera conjuntos de
documentos armazenados no servidor, mas ndo ofereomteldo constante das paginas do
sitio.
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Uma segunda alternativa abre a opgéo de se utilimpanecanismo de pesquisa avancada
(figura 2), que delimita a recuperacao por palalrave, natureza do documento pesquisado,
periodo e idioma. Essa segunda alternativa supestanpermite a recuperacdo de dados nas
paginas, ainda que com menos alternativas de @asqui

Figura 2 — Mecanismo de recuperacao avancada
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3 Facilidade de acesso

3.1 Comentarios gerais

Em linhas gerais, a facilidade de acesso a infobegQo sitio da Anatel é baixa. Alguns
blocos e conjuntos de informacdes sdo organizagigsnslo critérios pouco claros, mesclando
dados diversificados e oferecendo acesso a sistdesisados a perfis de usuarios distintos
entre si. Damos alguns exemplos, considerandoaw lale “espac¢o do cidadao™:

(1) Nas informacdes a respeito de direitos e devedeshd homogeneidade no tratamento
das informacdes de todos os servi¢os. Destaqusebegtudo, que a maior parte dos acessos
deve ser de usudrios, interessados nas obrigag@®espreéstadoras, que estdo meramente
elencadas, sem uma orientacdo de como encaminlzademmanda.
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(i) Na entrada “TV por assinatura”, inclui-se junto camegulamentacdo, um estudo, por
certo interessante, de legislacdo comparada. HsteolUdestina-se a um perfil de usuario
diferente do consumidor médio, que deseja saberesqecos, qualidade do servicgo,
reclamacdes, e ndo sobre um estudo dessa natureza.

(i)  Na “interacdo com a sociedade” mistura-se agengacgmente do interesse de
jornalistas) com consultas publicas (de interesseatientes econdmicos), comité de defesa de
usuarios (de interesse dos representantes de colosas) e editais (do interesse de
fornecedores e prestadoras).

Essa falta de uniformidade de critérios se reprathe outras pastas. Por exemplo, a
pasta “conheca a Anatel” oferece um acesso a sstemerativos de interesse dos agentes
econdmicos, que certamente ndo esta correlaciamadam conceito de conhecer a Agéncia, mas
gue, possivelmente, ndo estaria bem situado, nentesatual, em nenhuma das pastas
oferecidas.

Em suma, o sitio reflete um grau de desagregagée dpastante comum em espacos de
organizagcées muito complexas. Ao longo dos anogiadim-se novas informacdes e
facilidades, que sao ajustadas ao desenho existanteelhor forma que se consegue. Esse tipo
de procedimento, no entanto, tende a dissolvensisténcia do desenho do sitio, que se torna,
gradualmente, um repositério com reged$oc.

Ha que se elogiar, porém, a preservacao de algonsgmentos. A opcao de falar com
a Anatel, talvez a mais importante de todo o si&®ta relativamente bem situada. Ela esta
escondida no menu a esquerda da pagina princip&sp@aco do cidadao”, logo no inicio da
navegacao. E consta na pagina inicial, tanto noobfprincipais servicos” quanto no banner
“sala do cidadao”. Infelizmente esses acessos de=agm ao prosseguir na navegacao, mas
resta o apontador de “fale conosco” no pé da pague € pouco destacado, mas tem o mérito
de persistir em todas as paginas.

3.2 Pouca facilidade de acesso aos dados sobre asetho Consultivo

Nesse ambiente, o espaco do Conselho Consultivmdeel € de acesso muito dificil. O
Unico caminho de acesso passa pela aba “conhepgatal’Ae pela opcéo “sobre a Anatel” que,
quando aberta, oferece a entrada “Conselho Covsulbliote-se que esse acesso faz sentido, no
contexto do desenho do sitio, para a recuperacga@aldos curriculares dos Conselheiros, que
também constam da entrada “quem € quem”, e paracaperacdo de dados sobre os
procedimentos do 6rgéo e a legislacdo aplicavedsélsentido, ndo ha reparos.
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Ocorre que o Conselho Consultivo tem uma produgémurdental, em especial os
pareceres, que nao Sao recuperaveis por outragopednavegacao e que sdo do interesse da
sociedade.

Ao tentarmos, enfim, usar o mecanismo de pesquasa pecuperar documentos que
contivessem as palavras “conselho” e “consultieofjotor de busca incorreu em erro.

3.3 Sugestdes
Diante desse quadro, as seguintes sugestdes saoidds:

(1) Separar funcgdes tipicas de usuarios distintos easasu blocos distintos, para colocar
com clareza, a cada usuario final, as funcfes lgp@ddem ser Gteis. Isto implicaria em retirar
do “espaco do cidadao” toda informacdo que fos$doyuais como legislagdo comparada,
procedimentos de interesse das operadoras, agredatiea do Conselho Diretor, licitacoes e
editais e por ai vai. Essas informac¢cOes deverianreskrecionadas para blocos apropriados,
mesmo que se criassem novas abas na pagina.

(i) O espaco denominado “biblioteca” € um problema. o destinado ao cidadéo,
oferece uma recuperacéo de consulta e de vistablddo “conheca a Anatel” abre uma opcéo
de acesso a normas e glossarios. A rigor, considera disposto na LGT, o sitio como um todo
integra a biblioteca da Anatel. E preferivel quaisem nomes apropriados para essas entradas,
como “recuperacao e vista de processos” e “supmitiico”, por exemplo.

Quanto ao Conselho Consultivo:

(i)  Oferecer, no “espaco do cidadado”, na entrada ‘agiey com a sociedade”, uma
referéncia ao Conselho Consultivo, com a pagindicatjva, uma nota sobre como participar e
uma opcao de acessar o Conselho via Central dearRacbes, para abrir um espaco de
sugestoes.

(iv)  Possibilitar a recuperacdo dos documentos do Cumgebnsultivo (atas, pareceres e
relatérios) pelo motor de busca.
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4 Adequacéo aos interesses do usuario
4.1 ConsideragOes gerais

Nesse aspecto, o sitio da Anatel também revelacessiglade de uma repaginagédo. Os
principais problemas parecem estar concentradoare® de “espaco do cidaddo”. Ha uma
miscelanea de servicos muito importantes, tais comoanais para falar com a Agéncia e os
codigos de operadoras, e de informacdes de poygartiimcia, como o estudo de legislacéo
comparada citado anteriormente.

Outro problema de adequacédo é dado pela excessogupacdo com O repasse de
informacdes juridicas que embasam um procedimemodetrimento de informacdes sobre o
procedimento propriamente dito. Em alguns casosjoco da portabilidade numérica (que
consta da entrada “telefonia fixa” no “espaco dtadéo”), remete-se a uma cartilha em formato
“pdf” bastante esclarecedora. No entanto, em outes®s, como o de telefones publicos, as
informacdes sdo menos amigaveis. Nao se explicagxmnplo, como reclamar se a operadora
ndo atender a um pedido do usuéario e 0o que fazeasm de ndo se obter cartdes indutivos ao
preco de face, hoje uma reconhecida dificuldadeudoarios.

Um terceiro viés a respeito da adequacao aos ssesalo usuario € a desqualificacédo de
certas matérias. Tome-se 0 exemplo da radiacdotdaas. O texto apresentado desqualifica o
conceito de protecdo contra radiacdo, servindo mammo desinformacdo do que como
orientacdo. H& trés problemas com esse texto.Mepo € de que ndo distingue os varios efeitos
da radiacdo, alguns ja reconhecidos na literaturautros, ainda objeto de especulacdo. O
segundo é que ndo faz distincdo adequada entesfdetalta e de baixa poténcia. E o terceiro €
gue nao especifica limites numéricos de emissae wldrancia reconhecidos pela legislacéo,
nem descreve os procedimentos de fiscalizagdodiegidde modo a oferecer parametros claros
para a decisdo do cidaddo de reclamar com a oparadoa Anatel. No afa de tranquilizar o
usuario, o texto acaba por coibi-lo.

4.2 Adequacéo das informacdes sobre o Conselho Coltiso

Em relagédo ao Conselho Consultivo, as informacg@esaior interesse da sociedade sao
os depoimentos oferecidos nas audiéncias do Cansglparalelamente, os pareceres aprovados
pelo colegiado. Os depoimentos estdo resumidoataasie modo muito sucinto. Seria desejavel
que, em alguns casos selecionados, elaborassemestato ou colocassemos as transparéncias
utilizadas a disposicao do publico. Quanto aosgeses, estes ndo estao disponiveis.
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Os procedimentos especiais do Conselho, tais comaugiéncias externas e a
constituicdo de grupos de trabalho, também sacsplec&l interesse da sociedade e deveriam
estar apropriadamente registrados, inclusive Eha@ar a participacao.

4.3  Sugestbes

Em carater geral, nesse quesito, 0 sitio deve, paga tipo de usuario final, estar
orientado a responder as seguintes perguntas:

(1) Qual o direito que Ihe é garantido ou obrigacaolljee® imposta?
(i) De onde emana esse direito ou obrigacao?
(i)  Qual o procedimento padrao para ter o direito atlenolu para cumprir a obrigacao?

(iv) Como recorrer a Anatel se os canais previstos edolverem o problema ou né&o
atenderem a previséo legal?

(V) Qual o andamento do processo, quando conduzidmbiicdda Anatel?

No caso particular do Conselho Consultivo, a nesggestdo imediata para melhorar a
adequacao aos interesses do usuario € inserispag® existente, o rol completo de pareceres
aprovados pelo Conselho, alguns dos quais vershra semas importantes para a sociedade.

5 Completude
5.1 Consideracdes gerais

Em linhas gerais, as informacdes oferecidas no $#n lacunas. Um exemplo € a
recuperacdo das consultas publicas. As consultas s& recuperadas em ordem e a
disponibilidade limita-se a consultas do ano cdgefia uma dificuldade de se recuperar
informacdes historicas.

Por outro lado, h4 que se reconhecer que as inf@®sade maior relevancia para o
usuario final estdo prontamente disponiveis e gigenpo de resposta do sistema é adequado. Se
a limitacdo de informacdes decorre de um compramgssre o volume de dados armazenado e a
demora para efetuar uma transacéo, a nosso verfariwodo usuario em resolver seu problema
imediato € mais importante.
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Isto ndo deve impedir a Anatel de fazer um esfegainuo de enriqguecimento do sitio
com informacdes exaustivas, ainda que de carastbrito, propiciando a mais absoluta
transparéncia quanto a sua atuacdo, mesmo guessajéins de pesquisa futura.

5.2 Em relagdo ao Conselho Consultivo

Como ja foi expressado na sec¢do anterior, faltdorrimacées sobre as decisfes recentes
do Conselho. Ademais, nesse quesito, seria intereEsgiue as apresentacdes fornecidas em
“ppt” ou “pdf’ durante as sessdes do Conselho fosseorporadas ao sitio.

5.3 Sugestdes

Em carater geral, € desejavel que informacdesriuas) remetendo até o processo de
privatizacdo, fossem gradualmente incorporadasitm sle modo a promover a completa
transparéncia do processo regulatorio. Em vissobleecarga computacional que esse volume de
dados iria trazer, eventualmente reduzindo a eft@de acesso ao repositorio, esse trabalho,
quando empreendido, deve ser gradual, acompaniaetolucido da capacidade do servidor e
do desempenho da rede.

Em relacdo ao Conselho Consultivo, sugere-se quemateriais fornecidos em
apresentacdo fossem incorporados, condicionadosnéoiancia dos autores. Uma forma
simples de fazé-lo é gerando um link para o mateaaabecalho ou na chamada de cada ata de
reunido em que se aplicasse.

6 Acuracia, inteligibilidade e atratividade
6.1 Consideracdes gerais

Ressalvados uns raros casos (a exemplo da radiacantenas, ja citado) a informacao
oferecida é acurada. O grau de atualizacdo, naotentearia de uma area a outra do sitio. No
caso dosurricula dos Conselheiros, por exemplo, ha alguns dad@uwdizados, em que pese
ter havido solicitacdes para que fossem modificalas linhas gerais, a informacéo € também
inteligivel e ha uma preocupacéo em traduzir gsogdigdes legais para uma linguagem coloquial
sempre que possivel, em geral com sucesso.
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O desenho do sitio € conservador e informacdesmadas sdo oferecidas de modo
pouco atraente. Mas ha que se reconhecer quevigiadi € um problema bastante complexo em
sitios da Internet. O uso de ferramentas maistgafilas de tratamento grafico resulta em perda
de velocidade de recuperacdo de informacdes, cequm problema neste caso, pois grande
namero de usudrios ainda esta limitado a baixagizdes de navegacao. A resposta, portanto,
passa pela preservacédo de um desenho simplesa limp

O uso de alguns recursos, como a apresentacaacagratiis bonita da evolucdo de
indicadores ou a incorporagéao de exemplos, senmavigdo. Tivemos neste ano a experiéncia de
examinar o Relatorio Anual da Anatel, apresentagldadma moderna e elegante, com bons
recursos de atratividade. Trata-se de um exemplestteco de design cujos conceitos podem
servir de estimulo aos revisores do sitio.

7 Conclusao

A conclusdo desta andlise € de que as informac@esmiveis no sitio da Anatel a
respeito deste Conselho Consultivo ndo satisfazé@grios de qualidade desejaveis. Por outro
lado, constatou-se que o padréo de apresentacéarladara as mesmas segue as diretrizes que
prevalecem no desenho do sitio. As lacunas e eultiide de acesso resultam, sobretudo, de
limitacdes decorrentes da concepc¢ao original do, sjie est4 defasada diante da complexidade
e da diversidade de atividades conduzidas peladaén

Diante do exposto, e especificamente para o espegtnado ao Conselho Consultivo da
Anatel, solicita-se o seguinte:

0] Caso seja mantido o desenho atual (0 que nos pago@tuno), oferecer, no “espaco do
cidadao”, na entrada “interacdo com a sociedadeg referéncia ao Conselho Consultivo, com
a pagina explicativa, uma nota sobre como particgpama opc¢éo de acessar o Conselho via
Central de Atendimento, para abrir um espaco destdigs. As demandas seriam encaminhadas
a Secretaria do Conselho, para proceder a sua@meddis providéncias cabiveis.

(i) Incorporar o rol completo de pareceres aprovadms@enselho.

(i)  Possibilitar a recuperagdo dos documentos do Jdumgebnsultivo (atas, pareceres e
relatorios) pelo motor de busca.

(iv)  Incluir as apresentacdes fornecidas em “ppt’ ou™“ddrante as sessdes do Conselho,
com a concordancia dos autores.

(v)  Abrir um espaco de divulgacéo de reunifes e desagxdernas do Conselho Consultivo,
para facilitar a participacao publica.
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Os demais comentarios e sugestdes de caratersgeraferecidos a titulo de contribuicdo
ao esforco de redesenho do sitio. Deve-se apamgase aspecto, que a postura do Conselho
Consultivo esta pautada pela preocupacédo de cointghra preservar e melhorar o patrimoénio
de interacdo com a sociedade e de busca da tréns@aque o sitio da Anatel representa. A
Agéncia ndo pode permitir-se o risco de deixar taratividade com a sociedade parada ou
envelhecida, ou de omitir informacgdes histéricadsvamntes. Isto desgastara a interlocucéo e
levar4 a perda da credibilidade. Portanto, o Cbos€lonsultivo se dispde a uma articulacéo
permanente com o Conselho Diretor, a Ouvidoria @easais instéancias da Agéncia, com vista a
aperfeigoar o sitio da Institui¢éo.

Sala do Conselho, em 10 de setembro de 2010

Bernardo Lins Israel Bayma
Conselheiro Conselheiro
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