18/03/2022 16:47 SEI/ANTT - 9495260 - RELATORIO DE ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO - AIR

https://sei.antt.gov.br/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=12604618&infra_sistema...

ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO SEI N2 9495260/2022

Interessado: Ouvidoria
Referéncia: 50500.023230/2020-36

Processos Relacionados: 50500.017465/2021-70, 50500.131739/2020-51, 50500.131734/2020-29, 50500.123958/2020-67, 50500.033595/2020-
79, 50500.094222/2021-55.

Assunto: Relatério de AIR
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Versao: 2.2
1. INTRODUGAO

Trata o presente documento de versdo da Andlise de Impacto Regulatdrio (AIR) apds realizagdo de Consulta Interna e antes da realizagdo de Tomada de
Subsidios. A AIR em tela trata da proposta de adesdo de empresas delegatarias de servigos publicos tutelados pela ANTT a plataforma Consumidor.gov.br
que, conforme o Decreto n? 10.197, de 2 de janeiro de 2020, que alterou o Decreto n? 8.573, de 15 de novembro de 2015, estabelecendo a referida
plataforma como meio oficial de autocomposi¢do em controvérsias de consumo para a administragdo publica direta, indireta autarquica e fundacional.

O projeto de que trata a presente andlise ja havia passado por andlise juridica e foi encaminhado a Diretoria Colegiada da ANTT. Houve, no entanto,
demandas de reavaliagdo de alguns pontos, por parte da Diretoria David Barreto (DDB). Desta forma, a presente versdo da AIR foi construida apds
alteragdes no Plano de Projeto, derivadas da analise empreendida pela Diretoria David Barreto (DDB), consolidada no Despacho 6858323.

2. SUMARIO EXECUTIVO

O Decreto n? 10.197, de 2 de janeiro de 2020, alterou o Decreto n? 8.573, de 15 de novembro de 2015, e estabeleceu a plataforma Consumidor.gov
como o meio oficial para autocomposigdo em controvérsias de consumo, para a administragdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional. Tendo
em vista que os servigos tutelados pela ANTT que configuram relagdo de consumo sdo prestados de forma delegada. Visando atender ao disposto no
normativo citado, a ANTT firmou Acordo de Cooperagdo Técnica com a Secretaria Nacional do Consumidor - SENACON, do Ministério da Justica e da
Seguranga Publica, restando necessdria a adesdo das empresas delegatarias para torna-lo efetivo.

O objetivo central da agdo proposta &, portanto, promover a adesdo das empresas delegatarias de servigos publicos tutelados pela ANTT a plataforma
Consumidor.gov.br, tornando efetivo o Acordo de Cooperagdo Técnica n2 12/2020.

Para tal, foram propostas as seguintes alternativas:

e N3o regulamentar a adesdo e deixar as empresas decidirem por si mesmas.

e N3o regulamentar e fazer uma campanha de convencimento das vantagens de adesdo para aquelas que ndo sdo obrigadas pela Portaria SENACON
n2 12/2021.

¢ Elaborar ato normativo estabelecendo a obrigatoriedade de adesdo e respectivas penalidades.

¢ Delegar aos marcos regulatérios setoriais a responsabilidade de defini¢do de penalidades.

3. IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA REGULATORIO

O Decreto n2 10.197, de 2 de janeiro de 2020, alterou o Decreto n2 8.573, de 15 de novembro de 2015, e estabeleceu a plataforma Consumidor.gov.br
como o meio oficial para autocomposicdo em controvérsias de consumo, para a administragcdo publica direta, indireta, autdrquica e fundacional.
Ademais, estabeleceu a data de 31 de dezembro de 2020 como data-limite para a migragdo dos sistemas de atendimento de controvérsias de consumo
para a referida plataforma, deixando aberta a possibilidade de usar um sistema préprio, mediante justificativa, desde que houvesse interoperabilidade
entre o sistema proprio e a plataforma Consumidor.gov.br.

A ANTT, além de inserir o presente projeto na Agenda Regulatdria, iniciou tratativas junto a SENACON, para viabilizar um Acordo de Cooperagdo Técnica
visando a efetiva adesdo da autarquia a plataforma Consumidor.gov.br em tempo habil. Foi firmado o Acordo de Cooperagdo Técnica N9
12/2020/CIHP/CGSINDEC/DPDC/SENACON (4838373) em 28/12/2020, tendo sido seu extrato (4874174) publicado no DOU em 30/12/2020.

Ocorre que a ANTT ndo presta, diretamente, servigos publicos que configurem relagdo de consumo. Conforme o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n?
8.078, de 11 de setembro de 1990), definem-se consumidor e fornecedor da seguinte forma (grifo nosso):

atividade de produgdo, montagem, criagdo, construgdo, transformagdo, importagdo, exportagdo, distribui¢do ou comercializagdo de produtos ou prestagdo de
Servigos.
§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imdvel, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneragdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e
securitdria, salvo as decorrentes das relagbes de carater trabalhista

Estabelecendo-se que os servigos a serem alvo da presente regulagdo sejam servigos publicos delegados tutelados pela ANTT, ha de se elencar quais
abrangeriam os critérios acima descritos: (i) o usuario consumidor adquire o servigo como destinatario final; (ii) o fornecedor presta servigo publico; e (iii)
0 servigo publico é uma atividade fornecida mediante remuneragao.

Dentre os servicos da ANTT que se enquadrariam como servigos publicos que configuram relagdes de consumo, poderiam ser elencados: concessdes de
rodovias federais, concessGes de ferrovias federais[i], servigos regulares de transporte interestadual e internacional de passageiros.
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Ademais, a ANTT regula negdcios privados, como servicos de transportes de passageiros por fretamento, transporte rodoviario de cargas, transporte
multimodal, dentre outros. Entende-se, a principio, que tais negdcios ndo estariam abrangidos pelo foco do decreto 10.197/2020, que trata dos servicos
da administragdo publica.

Ressalta-se que, em 11 de margo de 2020, o entdo Ouvidor encaminhou Oficio Circular n2 311/2020/0UVID/DIR-ANTT as empresas delegatarias de
transporte regular rodovidrio de passageiros, concessiondrias de rodovias federais e concessionarias de ferrovias, solicitando a adesdo, de forma
voluntéria a plataforma Consumidor.gov.br. As respostas, recebidas por meio dos processos 50500.033595/2020-79 (Rumo Malha Sul, Rumo Malha
Oeste, Rumo Malha Paulista, Rumo Malha Central, Rumo Malha Norte), 50500.078655/2020-82 (Ferrovia Norte-Sul), 50500.078653/2020-93 (Ferrovia
Centro-Atlantica), 50500.065564/2020-87 (Associagdo Brasileira de Concessbes Rodovidrias), 50500.101334/2020-99 (Estrada de Ferro Vitéria -
Minas), 50500.131734/2020-29 (da Autopista Ferndo Dias), 50500.131739/2020-51 (Autopista Fluminense), 50500.131163/2020-22 (Autopista Planalto
Sul) e 50500.131165/2020-11 (Autopista Régis Bitencourt), todas rejeitando a ades3o a referida plataforma. Tal rejeicdo sugere a necessidade de uma
regulamentac¢do que fomente sua adesdo, para efetivagdo do Acordo de Cooperagdo Técnica n2 12/2020 e, portanto, o pleno cumprimento do disposto
no Decreto n? 10.197/2020, por parte da ANTT.

Considerando, portanto, que os servigos publicos tutelados pela ANTT que configuram relagdo consumerista sdo prestados por empresas delegatérias de
servigos publicos, o problema regulatério a ser enfrentado é a necessidade de adesdo das referidas empresas a plataforma Consumidor.gov.br, de
forma a tornar efetivo o Acordo de Cooperagdo Técnica firmado entre a ANTT e a SENACON.

[i] Ainda que a SUFER tenha discordado dos servigos elencados para regulamentagdo, isso ndo altera a defini¢do de servigo publico, conforme discutido
na segao 10.

4. IDENTIFICAGAO DOS ATORES OU GRUPOS AFETADOS PELO PROBLEMA REGULATORIO

Foram identificados os seguintes atores afetados pelo problema regulatério:

(1) Primeiro Grupo:

e Usudrios de rodovias federais concedidas;
e Usudrios de concessdes ferroviarias - cargas e passageiros;
e Usudrios de servigos de transporte regular interestadual e internacional de passageiros; e

e Entidades representativas dos usuarios.
(2) Segundo Grupo:

e Empresas concessionarias de rodovias federais concedidas;
e Empresas concessionarias de ferrovias;
e Empresas delegatarias de servigos de transporte regular interestadual e internacional de passageiros; e

¢ Entidades representativas das empresas.
(3) Terceiro Grupo:

e Superintendéncia de Infraestrutura Rodoviaria - SUROD, Superintendéncia de Transporte Ferroviario - SUFER, Superintendéncia de Servigos de
Transporte Rodovidrio de Passageiros - SUPAS.

(4) Quarto Grupo:

e Unidades organizacionais de apoio Assessoria de Comunica¢do Social - ASCOM, Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo - SUTEC e
Superintendéncia de Fiscalizagdo dos Servigos Rodovidrios de Cargas e Passageiros - SUFIS.

(5) Ouvidoria e SENACON.

O primeiro grupo de atores refere-se aos usuarios de servigos publicos tutelados pela ANTT e suas entidades representativas - rodovias federais
concedidas, concessdes ferroviarias, transporte regular interestadual e internacional de passageiros. O problema afeta o grupo de modo que sua ndo-
solugdo os priva de um canal publico de autocomposigdo, que permitiria que resolvesse suas controvérsias de consumo diretamente com a empresa
prestadora do servigo.

O segundo grupo de atores sdo as empresas delegatdrias de servigos publicos tutelados pela ANTT e suas entidades representativas - concessionarias de
rodovias federais, empresas concessionarias de ferrovias, delegatdrias de servigos regulares interestaduais e internacionais de passageiros. O problema
afeta o grupo, assim como no caso dos usuarios, de modo a os privar de um canal publico de autocomposi¢do, que permitiria resolver as demandas de
seus usuarios diretamente, sem intervengdo direta da ANTT. Por outro lado, a ndo adesdo os priva de eventuais custos de uma estrutura e funcionarios
necessarios para operacionalizar a adesdo, principal motivo de resisténcia por parte das empresas que se manifestaram.

O terceiro grupo de atores envolve as unidades organizacionais da ANTT que sdo responsaveis pela regulagdo dos servigos publicos delegados: SUROD,
SUFER e SUPAS. Tais unidades, hoje, recebem demandas diretas da Ouvidoria, que acaba acolhendo contatos de usuarios relatando controvérsias de
consumo e dispendem tempo e recursos humanos na andlise de tais demandas, sem que tenha condigdes de as resolverem de modo efetivo. Ressalta-se
que, em reunides realizadas com a SUPAS e a SUROD, ja ha iniciativas em andamento, visando regulamentar a obrigatoriedade de adesdo de empresas
prestadoras de servigos tutelados por tais unidades a plataforma Consumidor.gov.br, devendo-se levar em conta tal fato para a construgdo de alternativas
de intervengdo.

O quarto grupo, o das Unidades organizacionais de apoio, envolve as unidades que teriam algo a contribuir em uma eventual estratégia de adesdo das
delegatdrias de servigos publicos tutelados: a ASCOM, com a estratégia de comunicagdo; a SUTEC com a eventual adaptagdo de sistemas informatizados,
e a SUFIS, com o recebimento de dados da plataforma Consumidor.gov.br podendo servir de subsidio para a estratégia de fiscalizagdo.

A Ouvidoria, por sua vez, recebe reclamagdes de controvérsias de relagdo de consumo encaminhadas por usudrios, o que demanda recursos e tempo,
podendo ser atendidas e resolvidas de forma mais célere, trazendo maior satisfagdo aos usuarios com os canais das empresas, como 0s Servigos de
Atendimento ao Consumidor - SAC ou mesmo pela plataforma Consumidor.gov.br. Tendo em vista que, na apuragdo da reclamagdo a ANTT verifica
somente os descumprimentos contratuais, ndo entrando no mérito de uma solugdo de conflito que seja satisfatéria para o usuario e para empresa.
Muitas vezes, 0s usuarios se queixam que a empresa foi multada, mas o seu problema nao foi resolvido pela ANTT. Portanto, o objetivo da ades&o a
plataforma é justamente resolver o problema do usuario.
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Por fim, a SENACON seria indiretamente afetada, haja vista a inefetividade do Acordo de Cooperagdo Técnica n2 12/2020, no caso de ndo ades3o das
empresas delegatarias de servigos publicos tutelados pela ANTT.

5. IDENTIFICAGAO DA BASE LEGAL

a) O Decreto n2 10.197, de 02 de janeiro de 2020, que alterou o Decreto n2 8.573, de 19 de novembro de 2015, e que estabeleceu o Consumidor.gov.br
como plataforma digital oficial da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional para a autocomposigdo nas controvérsias em relagées de
consumo, afirma nos paragrafos do Art. 1-A:

§ 19 Os drgdos e as entidades que possuam plataformas proprias para solugéo de conflitos de consumo migrardo os seus servi¢os para o Consumidor.gov.br

até 31 de dezembro de 2020.

§ 29 Poderdo manter plataformas proprias os 6rgéos e entidades que possuam canais de atendimento cuja escala e especificidade assim se justifique.

§ 32 Na hipdtese do § 22, a plataforma serd adequada para atender aos pardmetros de experiéncia do usudrio e de interoperabilidade de dados com a
plataforma digital Consumidor.gov.br.

b) A Lei n.2 13.848, de 25 de junho de 2019, que em seu artigo 31, menciona as possibilidades de articulagdo das Agéncias Reguladoras com o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e com o 6rgdo de defesa do consumidor do Ministério da Justica e Seguranga Publica:

Art. 31. No exercicio de suas atribuicbes, e em articulagéo com o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e com o érgéo de defesa do consumidor
do Ministério da Justica e Seguranga Publica, incumbe as agéncias reguladoras zelar pelo cumprimento da legislagéo de defesa do consumidor, monitorando e
acompanhando as prdticas de mercado dos agentes do setor regulado.

§ 12 As agéncias reguladoras poderdo articular-se com os drgdos e as entidades integrantes do SNDC, visando a eficdcia da protegdo e defesa do consumidor
e do usudrio de servigo publico no dmbito das respectivas esferas de atuagéo.

§ 22 As agéncias reguladoras poderdo firmar convénios e acordos de cooperagdo com os orgdos e as entidades integrantes do SNDC para colaboragdo
mutua, sendo vedada a delegagdo de competéncias que tenham sido a elas atribuidas por lei especifica de protegdo e defesa do consumidor no Gmbito do
setor regulado.

Resta, portanto, inequivoca a competéncia da ANTT para regular o tema proposto.
Além do mais, a SENACON editou a Portaria n2 12, de 5 de abril de 2021, que determina o cadastro de empresas na plataforma Consumidor.gov.br. Em
seu artigo 2, a portaria determina que:

Art. 22 Deverdo cadastrar-se na plataforma consumidor.gov.br, até trinta dias contados da entrada em vigor desta Portaria, os seguintes fornecedores:

|. empresas com atuagdo nacional ou regional em setores que envolvam servigos publicos e atividades essenciais, conforme definidos pelo Decreto n2 10.282,
de 20 de margo de 2020;

II. plataformas digitais de atendimento pela internet dedicadas ao transporte individual ou coletivo de passageiros ou a entrega de alimentos;

(-..)

IV. agentes econdmicos listados entre as duzentas empresas mais reclamadas, anualmente, no Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor da
Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justiga e Seguranga Publica (Sindec), conforme levantamento da Coordenagdo-Geral do Sistema Nacional
de Informagbes de Defesa do Consumidor.

§192 A obrigagdo de que trata o caput somente se aplica as empresas que, individualmente ou através de seus respectivos grupos econémicos:
|. tenham faturamento bruto de, no minimo, cem milhdes de reais no ultimo ano fiscal;
IIl. tenham alcangado uma média mensal igual ou superior a mil reclamagdes em seus canais de atendimento ao consumidor no ultimo ano fiscal; ou

Ill. sejam reclamados em mais de quinhentos processos judiciais que discutam relagdes de consumo até o ultimo ano civil.

Atente-se para o fato de a adesdo ser obrigatdria para as empresas dos setores referidos no Decreto n2 10.202/2002, que inclui no rol de servicos
essenciais, conforme o paragrafo 12 do artigo 32:

V - trénsito e transporte interestadual e internacional de passageiros

()

XIX - controle de trifego aéreo, aquatico ou terrestre

()

XXl servigos de transporte, armazenamento, entrega e logistica de cargas em geral

Ou seja, ha, no rol de servigos que ja possuem obrigacdo legal de adesdo a plataforma Consumidor.gov.br, servigos tutelados pela ANTT, sejam eles
servigos publicos ou negdcios privados, devendo-se avaliar eventuais sobreposicées.

Ressalta-se que a abrangéncia do projeto em tela toca apenas os servigos publicos delegados tutelados pela ANTT, tendo por base o Decreto n?
10.197/2020, que alterou o Decreto n2 8.753/2015, estabelecendo buscando disponibilizar uma alternativa de autocomposi¢do para os usuarios de todos
eles. Desta forma, ndo ha de se confundir a abrangéncia dos referidos decretos com aquela da Portaria SENACON n2 12/2021.

6. DEFINICAO DOS OBIJETIVOS QUE SE PRETENDE ALCANCAR
O objetivo central da agdo regulatdria é promover a adesdo das empresas delegatarias de servigos publicos tutelados pela ANTT a plataforma
Consumidor.gov.br, tornando efetivo o Acordo de Cooperagdo Técnica n2 12/2020.
Adicionalmente, pretende-se:
e Redugdo do volume de atendimentos de reclamagbes consumeristas na Ouvidoria (redugdo de custos na central de atendimento e
consequentemente nas unidades organizacionais);
e Maior disponibilidade das unidades organizacionais na resolugdo dos problemas regulatérios e contratuais;

e Maior possibilidade de negociagdo direta entre usudrios e empresas;
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e Maior satisfagdo dos usudrios com a resolutividade dos problemas; e

e Maior disponibilidade de dados de resolutividade dos problemas entre empresa e usuarios para subsidiar agdes de fiscalizagdo e regulagdo.

7. DESCRICAO DAS POSSIVEIS ALTERNATIVAS DE ACAO
Foram levantadas as seguintes alternativas para enfrentamento do problema regulatério e consequente atingimento dos objetivos:

e N3o regulamentar a adesdo e deixar as empresas decidirem por si mesmas.

o Nesta alternativa, a ANTT abdica de regulamentar o tema, deixando a decisdo de adesdo a plataforma Consumidor.gov.br para as empresas
delegatdrias de servigos publicos decidirem. Ressalta-se que a Portaria SENACON n2 12/2021 elenca um conjunto de critérios que abrangem
empresas reguladas pela ANTT. Neste caso, ainda que a ANTT opte pela ndo regulamentagdo do tema, as empresas que, porventura, se
enguadrem nos critérios daquela Portaria ja possuem obrigagdo de aderirem a referida plataforma.

e Na&o regulamentar e fazer uma campanha de convencimento das vantagens de adesdo para aquelas que ndo sdo obrigadas pela Portaria SENACON
n212/2021.

o Nesta alternativa, a ANTT abdica de regulamentar o tema e promove uma campanha de convencimento junto as empresas delegatdrias de
servigos publicos, visando o convencimento das vantagens da adesdo.

e Elaborar ato normativo estabelecendo a obrigatoriedade de adesdo e respectivas infragdes e penalidades.

o Esta alternativa contempla a elaboragdo de ato normativo estabelecendo a plataforma Consumidor.gov.br como canal de atendimento para
controvérsias de consumo, obrigando as empresas delegatdrias de servigos publicos tutelados pela ANTT, as condi¢Ges de adesdo e eventuais
penalidades aplicéveis aquelas que deixarem de aderir ou deixarem de cumprir os requisitos da plataforma Consumidor.gov.br.

e Elaborar ato normativo delegando aos marcos regulatérios setoriais as responsabilidades, estabelecendo a obrigatoriedade de adesdo e
respectivas infracdes e penalidades.

o Esta ultima alternativa contempla um ato normativo em que se estabelece a plataforma Consumidor.gov.br como canal de atendimento para
controvérsias de consumo. No entanto, diferentemente da alternativa anterior, considera-se que regulamentos setoriais ja estdo exigindo a
adesdo a plataforma (SUROD, SUPAS), optando-se, entdo, por delegar as unidades organizacionais finalisticas, na construcdo de seus
regulamentos setoriais, o estabelecimento de infragdes e penalidades para a ndo adesdo por parte das empresas delegatarias.

8. POSSIVEIS IMPACTOS E COMPARAGAO DAS ALTERNATIVAS DE AGAO CONSIDERADAS

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados da comparagdo das alternativas elencadas. Os impactos sobre cada grupo de atores sdo distintos, devendo
ser explorados para cada um deles.

Para primeiro grupo de atores (usuarios de servigos pubicos tutelados pela ANTT e suas entidades representativas - rodovias federais concedidas,
concessOes ferroviarias, transporte regular interestadual e internacional de passageiros), os impactos estdo relacionados ao grau de disponibilidade de
canais para tratar de controvérsias de consumo, foco central da plataforma Consumidor.gov.br. Cada alternativa serd avaliada em relagdo a sua
efetividade no provimento de solugGes para o usuario.

Os impactos sobre o segundo grupo de atores (empresas delegatarias de servigos publicos tutelados pela ANTT e suas entidades representativas -
concessiondrias de rodovias federais, empresas concessionarias de ferrovias, delegatarias de servigos regulares interestaduais e internacionais de
passageiros) referem-se aos custos de implantagdo e manutengdo do atendimento por meio da plataforma Consumidor.gov.br, bem como a oportunidade
de autocomposigdo em controvérsias de consumo, possibilitando sua resolugdo sem intervengdo da ANTT.

Em relagdo ao terceiro grupo de atores (unidades organizacionais da ANTT que sdo responsdveis pela regulagdo e fiscalizagdo dos servigos publicos
delegados: SUROD, SUFER e SUPAS), os impactos analisados se referem ao tempo e recursos destinados ao tratamento de demandas contendo
controvérsias de consumo, que sdo acolhidos pela Ouvidoria. Adicionalmente, deve-se considerar o potencial uso dos dados produzidos pela plataforma
Consumidor.gov.br como subsidio para regulacdo e fiscalizagdo.

Para o quarto grupo (unidades de apoio e fiscalizagdo - ASCOM, SUTEC e SUFIS), os impactos variardo conforme a necessidade de estratégias de
comunicagdo, adaptagdo de sistemas e, especificamente para a SUFIS, o potencial uso de dados da plataforma Consumidor.gov.br como subsidio para a
estratégia de regulacgdo e fiscalizacdo.

Para a Ouvidoria, os impactos versardo, primordialmente, sobre o volume de demandas tratadas, com a potencial eliminagdo do acolhimento de
controvérsias de consumo, com a consequente redugdo de custos e a satisfagdo dos usudrios na resolugdo do problema.

Para a SENACON, os impactos referem-se a efetividade ou ndo do Acordo de Cooperagao Técnica firmado com a ANTT.

A avaliagdo dos impactos sera realizada por meio de Andlise Multicritério, utilizando-se da ferramenta MacBeth, apds a realizagdo de Tomada de
Subsidio, ponderando-se o grau de contribuigdo de cada alternativa para o atingimento dos objetivos propostos.

Essa avaliagdo sera subsidiada pelas informagdes e percepgbes coletadas dos atores internos durante a Consulta Interna a ser realizada, bem como
daquelas coletadas dos atores externos, por meio de Tomada de Subsidio.

O quadro a seguir contempla as percepgdes das unidades organizacionais que responderam a Consulta Interna em relagdo aos impactos de cada
alternativa:

Alternativa Percepcio SUPAS Percepcao SUFER Percepcio SUROD|Observacoes
1 - Ndo regulamentar a adesdo |[Essa ndo parece ser uma boa alternativa paraa |Quanto a primeira alternativa, “néo INao se manifestou |O objeto da p
e deixar as empresas decidirem|solu¢do do problema apresentado (adesdo das  [regulamentar a adesdo e deixar as regulatoria nd
por si mesmas lempresas a plataforma consumidor.gov.br). Do |empresas decidirem por si mesmas”, Portaria SEN.
quantitativo aproximado de 200 (duzentas) entende-se que a auséncia da 12/2021, mas
empresas com licenga operacional para operar [regulamentagdo da matéria pela ANTT Decreto n° 10
os servigos regulares de transporte rodovidrio  [tera o efeito provavel de perpetuar a janeiro de 20
coletivo interestadual e internacional de inobservancia da Portaria SENACON n° alterou o Dec
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assageiros (interurbanos/longa distancia),
apenas 6 (seis) aparecem cadastradas na

lataforma consumidor.gov.br. Das empresas
lautorizadas a operarem os servigos regulares de
transporte rodoviario coletivo interestadual e
internacional semiurbano de passageiros,
nenhuma aparece cadastrada na plataforma

12/2021, seja pelas empresas tuteladas que
preenchem ou néo os critérios de
cadastramento obrigatorio definidos nesse
ato.

Importante observar que, relativamente as
empresas tuteladas obrigadas ao
cadastramento, a adesdo ao
consumidor.gov ndo se trata de medida
sujeita a arbitrio, devendo ser garantida

elos orgaos fiscalizadores, sob pena de
aplicagdo das sangdes cabiveis.
Importante também observar que
atualmente as concessiondrias ferroviarias
estdo obrigadas a registrar, responder e
informar semestralmente 8 ANTT todas as
reclamacgdes recebidas de seus usuarios,
nos termos da Resolugdo n°® 5.944, de 1° de
junho de 2021.

2 - Nao regulamentar e fazer
uma campanha de
convencimento das vantagens
de adesdo para aquelas que
ndo sdo obrigadas pela
\Portaria SENACON n°
12/2021

Essa alternativa parece melhor que a primeira
apresentada. Contudo, o baixo indice de adesdo
até entdo verificado, dado o universo de
empresas do setor regulado, considerando que ja
foi feita a solicitacdo para adesdo voluntaria por
parte da ANTT, conforme consta no Relatorio
de Analise de Impacto Regulatorio (documento
SEI n° 8270597), também parece ser uma
estratégia de baixa efetividade. E provavel que
muitas empresas ainda resistam a adesdo a
plataforma, considerando o universo de mais de
200 (duzentas) empresas reguladas, o que
dificulta um trabalho mais efetivo de
convencimento por parte da Agéncia.

Quanto a segunda alternativa, “nao
regulamentar e fazer uma campanha de
convencimento das vantagens de adesio
para aquelas que nao sdo obrigadas pela
IPortaria SENACON n° 12/2021”, trata-se
de alternativa semelhante a ja
implementada, conforme descrito na
lAnalise de Impacto Regulatorio, que
resultou na recusa de adesdo pelas
empresas tuteladas pela SUFER. Dessa
forma, entende-se que a adogdo de tal
alternativa tera o efeito provavel de
perpetuar a inobservancia da Portaria
SENACON n° 12/2021.

3 - Elaborar ato normativo
estabelecendo a
obrigatoriedade de adesdo e
respectivas infragoes e
penalidades.

Essa parece ser uma alternativa mais efetiva
com vistas a solugdo do problema apresentado,
comparativamente as duas primeiras alternativas
apresentadas. Contudo, cada um dos setores
regulados pela ANTT (considerando os setores
objetos da proposta regulatoria em curso -
servigos de transporte coletivo rodoviario
interestadual e internacional de passageiros,
infraestrutura rodovidria e infraestrutura
ferroviaria) possui suas peculiaridades, como
porte e quantidade das empresas reguladas,
quantidade e perfis de usuarios afetados.

Essa realidade pode fazer com que a
regulamentagdo da proposta de adesdo a
plataforma consumidor.gov.br demande, com
vistas a sua efetividade, tratamentos especificos
em cada um dos setores regulados. Desse modo,
lum ato Unico que estabelega a obrigatoriedade
da ades@o e, em especial, as respectivas
infracdes e penalidades pelo descumprimento,
pode nao ser a solugdo mais adequada para a
solugdo do problema regulatorio em curso. Uma
proposicdo regulatoria unica pode ser efetiva
ipara um setor, contudo, ndo efetiva para outro
que tenha caracteristicas bastante diferentes,
culminando na baixa adesdo a plataforma.

Cabe destacar a diferenca entre a quantidade de
empresas reguladas quando comparados, por
exemplo, os setores de regulacdo de
infraestrutura rodovidria e ferroviaria e o setor
de servigos de transporte de passageiros.
Enquanto os primeiros possuem algumas
dezenas de empresas reguladas, quando
somadas as empresas dos dois setores, o Gltimo
ipossui mais de duas centenas de empresas
reguladas, considerando apenas os servigos
regulares. O porte das empresas, em termos de
faturamento, por exemplo, também ¢ bastante
diferente entre os setores de infraestrutura e
servigos de transportes.

Do exposto, entende-se adequada a
implementagao da terceira ou quarta
alternativas, “elaborar ato normativo
estabelecendo a obrigatoriedade de adesdo
e respectivas infragdes e penalidades” e
“elaborar ato normativo delegando aos
imarcos regulatorios setoriais as
responsabilidade (sic) estabelecendo a
obrigatoriedade de adesdo e respectivas
infragdes e penalidades”, que terdo o
conddo de modificar o cenario atual de
inobservancia da Portaria SENACON n°
12/2021.

Do exposto, entende-se adequada a
implementagao da terceira ou quarta
alternativas, “elaborar ato normativo
estabelecendo a obrigatoriedade de adesdo
e respectivas infragdes e penalidades” e
“elaborar ato normativo delegando aos
imarcos regulatorios setoriais as
rresponsabilidade estabelecendo a
obrigatoriedade de adesdo e respectivas
infragdes e penalidades”, que terdo o
condao de modificar o cenario atual de
inobservancia da Portaria SENACON n°
12/2021.

4 - Delegar aos marcos

Conforme apresentado nas observacdes relativas

de 15 de nove
2015. A refer
diz respeito a
ja possuem ol
aderir, dentre
reguladas pel:
como a quase
das Concessic
IFerroviarias, «
critério de fat
bruto anual (e
[Ferroeste).
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regulatorios setoriais as a alternativa 3, essa parece ser a alternativa com
responsabilidades, maior potencial de efetividade para a solugio do
estabelecendo a roblema regulatorio apresentado, que pode
obrigatoriedade de adesdo e  |levar ao maior nivel de adesdo das empresas
respectivas infragoes e eguladas.

enalidades.

9. ESTRATEGIA DE IMPLEMENTAGCAO, MONITORAMENTO E FISCALIZACAO

A andlise até agora empreendida indica a alternativa 4 como a que melhor atende ao objetivo do presente problema regulatdrio. Considerando que
SUPAS e SUROD se posicionaram favoravelmente a esta opgdo - endossada também pela Ouvidoria, e que as referidas unidades ja trabalharam em
regulamentos setoriais que estdo mais adiantados que a proposta da Ouvidoria.

A estratégia aqui apresentada deriva da alternativa apontada. Neste caso, Ouvidoria e Unidades Organizacionais que tutelem servigos publicos que
devam aderir a plataforma Consumidor.gov.br deverao ser estruturar os procedimentos para:

e Apoio a adesdo das empresas a plataforma Consumidor.gov.br (Ouvidoria e Unidades Organizacionais);
e Verificagdo do cumprimento da adesdo (Unidades Organizacionais responsaveis pela regulagdo setorial dos servigos);

e Potencial uso das informagdes da plataforma Consumidor.gov.br como subsidio para estratégia de regulacdo e fiscalizagdo dos servigos delegados
(Unidades Organizacionais, Ouvidoria;

e Avaliagdo de reestruturacgdo de fluxos da Ouvidoria (Ouvidoria);

e Estratégia de comunicagdo (Ouvidoria, Unidades Organizacionais, ASCOM);

10. CONSIDERAGOES SOBRE MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM PROCESSOS DE PARTICIPAGAO SOCIAL

Conforme abordado na segdo 3, foi realizada uma consulta as empresas delegatarias potencialmente afetadas pela futura regulamentagdo, por meio do
Oficio Circular SEI N2 311/2020/0UVID/DIR-ANTT (2952704), de 11 de margo de 2020, tendo sido recebidas respostas que demonstravam resisténcia em
relagdo a adesdo.

Na ocasido, foram feitas consultas as unidades organizacionais em diversos momentos, sendo a Ultima ocorrida por meio do Oficio Circular SEI
N2 664/2021/0UVID/DIR-ANTT (5831911), de 25 de margo de 2021, solicitando apoio na defini¢do de penalidades para ndo adesdo & plataforma, tendo
sido respondidas pela SUPAS, SUFER e SUROD.

No entanto, devido as demandas de revisdo da Analise de Impacto Regulatério demandada pela DDB, por meio do Despacho 6858323, construiu-se nova
linha argumentativa, tornando necessario novo ciclo de processos de participagdo social, conforme se detalha a seguir:

1)_Consulta interna

Foi realizada Consulta Interna, consolidada no processo n? 50500.094222/2021-55, que teve por finalidade consultar as unidades internas afetadas
diretamente ou indiretamente pela proposta regulatéria sobre os potenciais impactos de cada alternativa aventada, bem como levantar informagées
para robustecer a anélise.

Para tal, foi aberto o referido processo, disponibilizada a versdo anterior do Relatério de Impacto Regulatério (8270597), tendo sido construido
formulario para recebimento de contribuigdes no periodo de 13 a 19 de outubro de 2021, com a devida divulgagdo pela ASCOM. Foi ainda, encaminhado
o OFICIO CIRCULAR_SEI N2 2092/2021/0OUVID/DIR-ANTT (8362597) tendo sido solicitado as unidades organizacionais que respondessem, pelo menos:

e SUROD, SUPAS e SUFER deverdo indicar se estdo de acordo com a definicdo de quais servigos delegados sob sua tutela estdo de acordo com a
defini¢do de servigo publico com relagdo consumerista;

e SUROD, SUPAS e SUFER deverdo levantar e informar o volume de demandas que recebem de usuarios e que tratam de conflitos consumeristas;
e SUROD, SUPAS e SUFER deverdo informar quais das empresas tuteladas atendem aos critérios dispostos na Portaria SENACON n2 12/2021;
e SUROD, SUPAS e SUFER deverdo indicar quais sdo, na sua percepgao, os impactos de cada uma das alternativas apresentadas;

e SUROD, SUPAS e SUFER deverdo indicar se preferem uma regulamentagdo geral da ANTT para o tema ou preferem tratar dele em regulamento
setorial.

Haja vista ndo ter havido respostas de unidades que eram essenciais para o prosseguimento da analise, foi concedido um prazo adicional até o dia 19 de
outubro de 2021. A integra das contribuigdes, bem como a descri¢do detalhada do processo encontram-se no Relatdrio Simplificado (8819050). Segue o
resumo das contribui¢Ges recebidas:

A SUROD concorda com a definicdo proposta para os servicos consumeristas, bem como os servigos descritos como sendo aqueles de sua tutela, tendo
enumerado as concessiondarias rodoviarias que estdo sob sua tutela e que abrangem os critérios propostos na Portaria SENACON n2 12/2021 (22). A
Unidade ndo informou o volume de demandas consumeristas que recebem, nem sua percepgdo sobre os impactos das alternativas propostas. Tendo em
vista que a unidade ja possui regulacdo a respeito — Resolugdo n? 5.950/2021 (citacdo a seguir), a unidade se manifestou no sentido de preferir que
regulamentos setoriais tratem da regulamentagdo da adesdo das empresas delegatdrias de servigos publicos a plataforma Consumidor.gov.br.

Art. 18. A concessionaria devera:
Il - atender aos usuarios da plataforma digital oficial da administragdo publica federal para a autocomposigdo de controvérsias em relagdes de consumo.

()
Art. 28. Em até 6 (seis) meses da entrada em vigor desta Resolugdo:

| - as concessiondrias deverdo:
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a) se cadastrar na plataforma digital oficial da administragdo publica federal para a autocomposi¢do de controvérsias em relagdes de consumo; e

()

A SUPAS se manifestou concordando com a defini¢do dos servigos que configuram relagdo consumerista, usando como argumento a Resolugdo ANTT n2
5.908/2020, que define o transporte interestadual por fretamento como atividade econémica. Acerca do volume de demandas consumeristas, sugeriu
que se buscasse a informagdo junto a SUFIS. Sobre o faturamento das empresas reguladas, declarou ndo possuir dados sobre as empresas de fretamento
e, das empresas sobre as quais ha informagdes, informou que nenhuma atinge o patamar de faturamento minimo descrito na Portaria SENACON n?
12/2021.

A manifestacdo da SUPAS foi a mais completa dentre as recebidas, sendo que sua andlise sobre os impactos e alternativas ja se encontra incorporada nas
se¢Bes correspondentes do presente relatério. De modo similar a SUROD, a SUPAS declarou preferir uma regulagdo setorial, uma vez que ja esta em
estdgio avangado uma proposta de regulagdo que inclui a obrigatoriedade de atendimento aos usuarios dos servigos delegados por meio da plataforma
Consumidor.gov.br, por parte das empresas delegatarias. A referida proposta foi submetida a audiéncia publica (AP 40/2020) e aguarda apreciagdo da
Diretoria Colegiada. Constando dos documentos disponiveis a minuta de Resolugdo, que define, dentre outros aspectos:

Art. 55; Sdo requisitos para solicitagdo do Termo de Autorizagdo:

()

VIII. estar cadastrada no canal Consumidor.gov.br; e

()

Art. 161. S3o canais da administragdo publica federal para solugdo de conflitos o Consumidor.gov.br, estabelecido pelo Decreto n2 8.573, de 19 de novembro
de 2015 e os canais de atendimento da ANTT

()

Art. 183. Apos a publicagdo referida no art. 182, a autorizataria dispora de 30 (trinta) dias para confirmar seu interesse nos objetos da autorizagdo propostos.

()

§32 Apenas poderdo confirmar interesse as autorizatarias cadastradas no portal Consumidor.gov.br.

A SUFER também se manifestou concordando com a definigdo de relagdo consumerista, discordando, no entanto, dos servigos que deveriam ser incluidos
na regulamentagdo ora proposta, sugerindo a inclusdo de servigos ndo regulares de transporte ferroviario de passageiros e operadores ferroviarios
independentes. A unidade menciona a Resolugdo ANTT n2 5944/2021, que dispbe sobre o servico publico de transporte ferroviario de cargas aos
usuarios. No entanto, nem na referida norma, nem nos critérios utilizados neste relatério, os Operadores Ferroviarios Independentes nem os prestadores
de servigos ndo regulares de transportes de passageiros se caracterizam como servigo publico, ficando de fora da presente proposta. Ndo obstante, a
SUFER, caso seja de seu interesse, pode emitir regulamento setorial tratando dos servicos que ndo se enquadrem no escopo da presente proposta
regulatdria.

Acerca do nimero de demandas consumeristas, a SUFER informou ter tratado apenas duas, ao longo de 2020. Sobre o faturamento das empresas, a
unidade informou que, das empresas reguladas, apenas a Ferroeste ndo atinge o faturamento minimo descrito na Portaria SENACON ne 12/2021.
Informou, ainda, ndo ter os dados das ferrovias concedidas da VALEC. Considerando que todas as ferrovias operacionais da VALEC estdo concedidas a
outros operadores regulados — VLI e Rumo, cujos faturamentos se enquadram na definigdo da referida portaria, entende-se que elas também ja teriam a
obrigacdo de adesdo a plataforma Consumidor.gov.br.

A SUFER fez comentarios sobre os impactos e alternativas, que ja foram considerados, quando aplicaveis, nas se¢des destinadas a isto. A unidade
declarou, por fim, preferir uma regulamentacdo institucional geral para o tema, divergindo das posi¢cdes da SUPAS e da SUROD.

A proposta original de estudos, contida no Plano de Projeto da presente proposta regulatéria, previa a realizagdo de Tomada de Subsidio e Audiéncia
Publica. No entanto, considerando ja termos recebido contribuigdes de agentes do mercado e realizado consultas com outros érgdos da administragdo
publica brasileira, conforme se vé no apéndice; bem como ter compreendido ser suficiente a analise empreendida até o momento para a escolha da
quarta alternativa (delegagdo da regulamentagdo de adesdo a plataforma Consumidor.gov.br aos regulamentos setoriais), propde-se o encaminhamento
da presente analise para apreciagdo e decisdo da Diretoria Colegiada.

Brasilia, 28 de janeiro de 2022

Silvio Barbosa da Silva Junior

Especialista em Regulagao

APENDICE SOBRE OS ESTUDOS REALIZADOS

Ao longo de 2020, foram consideradas para referéncia e comparagdo a experiéncia e opgdo regulatdria das demais Agéncias Reguladoras Federais,
obtidas a partir de reuniGes com a SENACON e de consulta a duas Agéncias em especifico: a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil — ANAC — e a Agéncia
Nacional de Energia Elétrica — ANEEL.

Foram realizadas duas reunides, com vistas a dirimir duvidas a respeito do processo de adesdo a plataforma consumidor.gov.br: uma em 16 de janeiro de
2020, com a presenca de representantes das demais Agéncias Reguladoras; e outra em 9 de julho de 2020, entre representantes da ANTT e do SENACON.

A primeira reunido com a SENACON e com representantes das Agéncias Reguladoras Federais, para orientagdo quanto a adesdo a
plataforma consumidor.gov.br. Esclareceu-se que obrigagdo de adesdo a referida plataforma ndo impede que as Agéncias possuam sistemas préprios de
atendimento eletrénico, desde que sejam integrados ao consumidor.gov.br.

Nessa reunido, tomou-se conhecimento da adesdo de algumas agéncias a plataforma, antes mesmo da vigéncia do decreto, como a ANAC, ANEEL e a
Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP. A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL — tem um acordo de cooperagdo para integragdo de
sua plataforma com o consumidor.gov.br. ANEEL e a Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS — dispéem de plataformas préprias e que também
seriam integradas ao consumidor.gov.br. Das agéncias representadas naquela primeira reunido, a Agéncia Nacional de Mineragdo — ANM — e a Agéncia
Nacional de Aguas — ANA — ndo possuiam usuérios equiparaveis a consumidores.
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Na mesma reunido, mencionou-se, ainda, a possibilidade de integragdo da plataforma com o Processo Judicial Eletrénico — PJE, em alinhamento a pauta
de redugdo da judicializagdo de conflitos do Ministério da Justica e Seguranga Publica, possibilitando a homologacgdo judicial de acordos feitos na
plataforma consumidor.gov.br.

A segunda reunido com a SENACON, ocorrida em 9 de julho de 2020, teve por objetivo dirimir duvidas especificas da ANTT e buscar subsidios para
estabelecer penalidades e mecanismos de enforcement para adesdo das delegatdrias de servigos publicos tutelados pela ANTT a aderirem ao
portal consumidor.gov.br. A equipe da SENACON informou trés casos particulares como exemplos de sucesso na adesdo ao consumidor.gov.br: a SUSEP, a
ANEEL e a ANAC.

Quanto a ANEEL, a equipe mencionou que ocorre o processo de revisdo de uma resolugdo que trata do atendimento pela Agéncia e que inclui a
determinagdo de adesdo ao consumidor.gov.br pelas concessionarias. Uma facilidade detida pela ANEEL, antes da migragdo para o consumidor.gov.br, é
que a Agéncia ja possuia um canal chamado “Caminho do Entendimento”, que estimulava os usuarios a tentar solugdo do problema junto as
concessionarias antes de buscar a Agéncia.

A ANAC, por sua vez, fechou seu sistema interno para o registro de reclamagdo em face de empresa, o que forgou a adesdo das companhias
ao consumidor.gov.br, antes mesmo da obrigatoriedade. Adicionalmente, alterou a norma vigente que disciplinava o atendimento ao usuario, incluindo a
Plataforma como canal oficial pela internet para autocomposi¢do entre usuarios e empresas reguladas, fazendo-se a devida meng¢do as normas ainda
vigentes e que detalhavam as penalidades associadas a ndo adesdo ou procedimentos ndo aderentes aos da plataforma.

A SUSEP, de modo semelhante a ANAC, obrigou as corretoras reguladas a aderirem a plataforma, embora muitas ja o tivessem feito antes da obrigacdo, e
fechara a plataforma ligada ao érgdo apds o periodo de transigdo.

Os normativos da ANAC determinaram o seguinte:

Instrugdo Normativa ANAC n2 121, de 4 de maio de 2018, alterada pela Instru¢do Normativa ANAC n2 134, de 28 de fevereiro de 2019, que dispde que:

Art. 19-A. As reclamagdes e denuncias de usudrios contra transportadores aéreos sujeitos as Resolugbes n® 280, de 11 de julho de 2013, e 400, de 13 de
dezembro de 2016, relativamente ao descumprimento dessas resolucdes e de contratos de transporte aéreo de passageiros e de bagagens, serdo
redirecionadas ao sistema de solugdo alternativa de conflitos “Consumidor.gov.br”, de que trata o Decreto n® 8.573, de 19 de novembro de 2015.

A Resolugdo ANAC n2 400, de 13 de dezembro de 2016, que em seu artigo 39 determina que:

Art. 39. O transportador deverd responder, no prazo de 10 (dez) dias, as manifestagées de usudrios encaminhadas pelo sistema eletrénico de atendimento
adotado pela ANAC.

Adicionalmente, o artigo 43 da referida Resolugdo, cuja redagdo foi alterada pela Resolugdo n? 434, menciona que:

O descumprimento dos requisitos estabelecidos nesta Resolugdo caracterizard infragéo capitulada no art. 302, inciso Ill, alinea “u”, da Lei n? 7.565, de 19
de dezembro de 1986, sujeitando os infratores aos valores de multas fixados na tabela de que trata o Anexo desta Resolugdo.

Por sua vez, a Portaria n2 764, de 11 de margo de 2019, que estabelece que:

Art. 299. Serd aplicada multa de (vetado) ate 1.000 (mil) valores de referéncia, ou de suspensdo ou cassagcdo de quaisquer certificados de matricula,
habilitagdo, concessdo, autorizagdo, permissdo ou homologagdo expedidos segundo as regras deste Codigo, nos seguintes casos:

V - fornecimento de dados, informagdes ou estatisticas inexatas ou adulteradas;

VI - recusa de exibig¢do de livros, documentos contdbeis, informagdes ou estatisticas aos agentes da fiscalizagdo;

Foi realizada, ainda, reunido com o Sr. Gustavo Salles, superintendente substituto de mediagdo administrativa, ouvidoria setorial e participagdo publica
(SMA), no dia 17 de julho de 2020.

Esclareceu-se que, na ANEEL, a relagdo com o usudrio/consumidor é fungdo da Ouvidoria Setorial (SMA) e as questdes relativas a prépria institui¢do sdo
fungdo da Ouvidoria Institucional, de modo diverso daquele feito pela ANTT.

As relagbes consumeristas, incluindo os aspectos relacionados ao atendimento ao usuario, sdo regidas pela Resolucdo n? 414/2010. Em 2018, houve a
proposta de revisdo do capitulo sobre atendimento da referida norma. A minuta ja previa a adesdo a plataforma consumidor.gov.br. A ANEEL entende
que, por se tratar de monopdlio natural, teriam o poder de tornar obrigatéria a adesdo. Apesar de ja ter sido submetida a Audiéncia Publica, a norma
ainda nao foi publicada, devido a resisténcias por parte do setor regulado em relagdo a outros aspectos previstos.

Num primeiro momento, pretendia, como a ANTT, registrar as reclamagGes dos usuarios recebidas por telefone. Porém, ndo hd autorizagdo da SENACON
para esse tipo de registro. Portanto, optaram por uma integragdo intermediaria: as reclamacgGes recebidas por telefone seguem o fluxo normal de
tratamento; pela via eletrénica, a ANEEL incluiu uma pégina que sugere ao usuario tentar mediagdo do conflito via plataforma consumidor.gov.br antes
de registrar na ANEEL.

Registre-se que a ANEEL, diferentemente da ANTT, sé analisa 0 mérito da reclamagdo se antes o usudrio tiver registrado reclamagdo junto a empresa. No
entanto, o atendente faz o registro da reclamagdo no sistema interno e encaminha a reclamagdo a empresa, para que esta responda diretamente ao
usuario e gere um protocolo.

A despeito da paralisagdo do processo de revisdo normativa, a ANEEL manteve os esfor¢os no sentido da adesdo a plataforma consumidor.gov.br e
sugeriu a adesdo voluntaria as empresas distribuidoras de energia, sendo que poucas aderiram nessa primeira onda. Numa segunda onda, a ANEEL usou
o expediente de forgar a entrada de empresas com alto nivel de reclamag¢des. Nagquele momento, foi feito um acordo de cooperagdo técnica com a
SENACON e foram usados argumentos para convencimento das empresas: menor judicializagdo dos conflitos e diminuigdo de reclamagdes diretas a
ANEEL (QRT — quantidade der reclamagdes recebidas, base para agSes de fiscalizagdo). Apos esse esforgo, 95% das empresas maiores ja haviam aderido.

A terceira onda de adesdes deu-se por conta da pandemia de Covid-19. Nesta ocasido a ANEEL emitiu a Resolugdo n? 878/ 2020, que flexibilizou a forma
de atendimento ao usudrio durante a pandemia, diminuindo exigéncias de atendimento presencial e call center, priorizando o consumidor.gov.br, o que
deu outro impulso a ferramenta.

O Sr. Gustavo destacou que uma caracteristica observada é que, ainda com a adogdo da plataforma, é baixo o nivel de satisfagdo e resolugdo dos conflitos
do setor elétrico. A hipdtese levantada é a do fato de o setor ser um monopdlio natural, em que ndo ha competi¢do direta entre as operadoras.

Como possiveis solugdes para aumentar a resolutividade, sugeriu o uso do controle social, com a divulgagdo dos indicadores das empresas com baixo
desempenho para os érgdos do Sistema nacional de Defesa do Consumidor, como o PROCON, para estimular a resolugdo de conflitos. Pretende-se, ainda,
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fazer uma regulagdo econémica dos indicadores de qualidade, incluindo o atendimento no consumidor.gov.br, visando incentivos para as empresas com
maior qualidade no atendimento e resolutividade de conflitos.

il
SEIE
assinatura L
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por SILVIO BARBOSA DA SILVA JUNIOR, ESPECIALISTA EM REGULAGAO, em 28/01/2022, as 17:41, conforme
horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

= A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://sei.antt.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 9495260 e o cédigo CRC 1D750B29.
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