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atendimento prestado por
agéncias reguladoras

om o objetivo de avaliar a

atuagdo das agéncias regu-

ladoras no que se refere a
qualidade do atendimento prestado
ao usudrio, o Tribunal de Contas
da Unido (TCU) realizou em 2013
auditoria operacional em quatro
agéncias nacionais, que atuam nos
setores de telefonia, TV por assina-
tura, transporte aéreo, distribuicao
de energia elétrica e distribuigdo e
revenda de combustiveis.

Segundo o relator do processo,
ministro Aroldo Cedraz de Oliveira,
é preciso aumentar os mecanismos
de relacionamento com o consu-
midor: “os instrumentos diretos e
indiretos utilizados pelas agéncias
reguladoras no relacionamento com
os usudrios devem propiciar obri-
gatoriamente a maxima ampliagdo
possivel da participacdo democrati-
ca desses interessados na regulacdo
dos servigos que lhes sdo presta-
dos”, pondera.

O TCU elencou cinco pontos
principais que as agéncias regulado-
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ras devem levar em consideragio na
elaboragao dos planos. O primeiro
deles é o aperfeicoamento dos me-
canismos disponiveis para captagdo
de expectativas e anseios dos usu-
arios dos servigos. Outro ponto é a
melhoria dos processos de consultas
e audiéncias publicas, possibilitan-
do o aumento da participacdo dos
usudrios, direta ou por meio de or-
ganizacOes representativas de seus
interesses, na elaboracao e apresen-
tacdo de contribuicoes.

J4, o terceiro sugere a realizagdo
de pesquisas de satisfagdo de usua-
rios, com base em indicadores defi-
nidos. A quarta recomendagao do
tribunal incita o aprimoramento aos
procedimentos de regulamentagao,
fiscalizacdo e das sangdes vigentes,
possibilitando uma resposta mais
eficaz aos usudrios em relacdo a
prestacdo dos servigos.

A tltima destaca a necessida-
de de fortalecimento do papel das
ouvidorias, dada a importancia
do acesso a informacio, inclusive

instrumentalizando a inclusdo das
ouvidorias no processo decisério,
para permitir, por exemplo, que elas
possam realizar recomendagdes ou
criticas previamente as normas e ao
planejamento de agdes fiscalizaté-
rias e educativas.

O TCU determinou que a
Agéncia Nacional de Aviacdo
Civil (Anac), a Agéncia Nacional
do Petréleo, Géas Natural e
Biocombustiveis (ANP), a Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes
(Anatel) e a Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (Aneel) apresentem,
individualmente, um plano de agéo
a fim de incrementar a qualidade e
a efetividade de atuacdo no aten-
dimento dos usudrios dos servicos
que regulam.

Uma nova auditoria nas agén-
cias reguladoras serd planejada pelo
TCU, desta vez com a finalidade de
apurar questoes relacionadas a efe-
tiva fiscalizagdo que elas realizam
na qualidade dos servigos prestados
nas areas em que atuam.
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