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1. Objetivo do Manual

O Manual de Aplicagdo da Pesquisa para Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuéarios de Servicos de TelecomunicacBes (Pesquisa), previsto no
Regulamento das Condicoes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida
Junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicacdes (Resolucdo n° 654, de 13 de julho de
2015), tem por objetivo prover orientagdes, as prestadoras de telecomunicacGes e a empresa
pesquisadora contratada, acerca das caracteristicas e procedimentos que devem ser
observados em sua conducao.

2. Aspectos Gerais da Pesquisa
2.1. Objetivo

O objetivo da Pesquisa €é subsidiar a Anatel com informagdes para melhoria da regulagéo
dos servicos de telecomunicacdes no Brasil, sob a Otica da satisfacdo e qualidade percebida
em relacdo ao ciclo de vida e especificacbes dos produtos e servigcos adquiridos pelo
consumidor, de modo, inclusive, a prover seus resultados para a composi¢do do selo de
qualidade previsto no Regulamento de Qualidade dos Servicos de Telecomunicagdes
(RQUAL), aprovado pela Resolucdo n® 717, de 23 de dezembro de 2019.

2.2. Periodicidade

A Pesquisa é realizada anualmente. Para permitir maior comparabilidade entre os resultados
das pesquisas realizadas em diferentes anos, criando assim uma série histérica consistente,
e para efeitos de melhor planejamento de todos os atores envolvidos, todas as etapas que
compdem o ciclo da Pesquisa devem ocorrer em periodos pre-fixados, conforme calendario
anual, constante deste Manual.

2.3. Definicdes
Para fins de planejamento amostral da Pesquisa, aplicam-se as seguintes definicdes:

e Amostra: é qualquer subconjunto da populagédo-alvo (Universo) de um dos
servicos estudados na Pesquisa, selecionado aleatoriamente, utilizando
técnicas de amostragem estatistica; Codigo de Acesso do Servigo/Usuario:
conjunto de caracteres numéricos, estabelecido em plano de numeracéo que
permite a identificacdo do usuario do SMP e do STFC a ele vinculado. Para
fins dessa Pesquisa inclui o DDD e o numero do telefone do servigo
pesquisado;

e Populacdo-alvo (Universo): é o conjunto de todos os usuarios dos quais se
tem interesse em pesquisar o grau de satisfacdo e a qualidade percebida,
conforme critérios estabelecidos no item 2.7 deste Manual,

e Prestadora: € a pessoa juridica que detém concessdo, permissdo ou
autorizagdo para a exploracdo de servigo de telecomunicacgdes abrangido
nesta Pesquisa;

e Registro do Assinante: é o conjunto das informagdes cadastrais dos assinantes
na base de clientes enviada pelas prestadoras a Anatel (conforme item 5);

e Unidade Priméaria de Amostragem (UPA): usuario do servico de
telecomunicagdes selecionado aleatoriamente para responder a Pesquisa;


https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717
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e Usuério: qualquer pessoa fisica, com 18 anos ou mais, que utiliza os servi¢os
de telecomunica¢Ges em uma ou mais modalidades abrangidas por essa
Pesquisa;

e Variavel: representacdo simbdlica ou factual de um atributo; e

e Variavel de Estratificacdo: variavel utilizada no processo de amostragem
aleatoria estratificada, cuja caracteristica permite a divisdo da Populacéo-alvo
em estratos (grupos homogéneos) de usuarios, para cada servico a ser
pesquisado. Para fins dessa Pesquisa, a varidvel de estratificacdo serd a
combinacdo de Unidade da Federacao e prestadora.

2.4. Forma de Coleta

As entrevistas para todos 0s servigos serdo feitas de modo randdmico entre os estratos com
0 uso da técnica de pesquisa por telefone assistida por computador — CATI (Computer
Assisted Telephone Interviewing). Isto significa o uso de microcomputadores em rede,
controle de amostragem no servidor da rede, discagem automatica, marcacédo de entrevista,
consisténcia de valores aceitos nas perguntas do questionario e geracdo de estatisticas de
entrevistas realizadas. Essa etapa devera ser complementada pelos controles de qualidade de
que tratam as regras da Associacdo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP) e as normas
referenciadas no item 10.1 deste Manual.

A empresa pesquisadora recebera da Anatel os lotes contendo o(s) telefone(s) de contato(s)
das amostras sorteadas aleatoriamente com as identificag0es do servico, da prestadora e da
Unidade da Federacdo (UF), na relagdo de até 40 x n (quarenta vezes “n”, sendo n 0 nimero
de amostras) para o envio inicial. Caso necessario, poderao ser enviados lotes extras, quando
a empresa pesquisadora indicar dificuldades de completar a coleta para determinados
estratos, de acordo com o plano amostral estabelecido. Antes de iniciar a coleta, a base
recebida deve ser novamente randomizada pela empresa pesquisadora para, em seguida,
iniciar as coletas.

Com avaliacéo prévia por parte da Anatel, que contera informacdes e dados para subsidiar a
tomada de decisdo, a Agéncia podera solicitar a empresa pesquisadora o envio de uma
notificacdo prévia ou posterior a primeira tentativa de contato da unidade priméaria de
amostragem, informando sobre a realizagéo da Pesquisa.

Os parametros de notificacdo, como conteudo e periodicidade, serdo definidos pela Agéncia.
A forma sera através de mensagem de texto para o(s) numero(s) do(s) telefone(s) celular(es)
de contato(s), informando sobre a relevancia da Pesquisa e a importancia da participacgéo.

A empresa pesquisadora devera utilizar, quando solicitada pela Agéncia e de forma
justificada, meios de coleta alternativos oferecendo outras formas de participacdo na
Pesquisa, além do meio telefénico. A solicitacdo sera precedida de avaliagdo por parte da
Anatel, que contera informac0es e dados para subsidiar a tomada de decisao.

Uma vez atingidas 5 (cinco) tentativas de contato realizadas, sem sucesso, em cada um dos
2 (dois) ou mais telefones informados para a unidade amostral (quando informados mais de
um telefone), a empresa pesquisadora deve substituir o codigo de acesso por uma nova
observacao da amostra.

Caso seja verificado que as amostras restantes ndo serédo suficientes para finalizar a Pesquisa,
a empresa pesquisadora devera notificar a Anatel, que estabelecerd uma nova quantidade
para a substitui¢cdo das unidades amostrais com insucesso de contato.
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Excepcionalmente nos casos onde o universo de amostras do estrato tiver sido utilizado
integralmente, podera ser efetuada mais 5 (cinco) tentativas por nimero de contato. Neste
caso, ndo devera ultrapassar o limite de 5 (cinco) tentativas no periodo de 30 (trinta) dias.

Caso seja utilizada toda a populacdo de determinado estrato, com o limite de tentativas
estabelecido no paragrafo anterior, e ndo tenha atingido o nimero previsto de entrevistas, o
estrato ndo deve ser considerado para efeito de resultados da Pesquisa.

2.5. Do PPC e do Acompanhamento pela Anatel

A empresa pesquisadora contratada elaborara e enviara a Anatel e as Prestadoras, para cada
periodo de coleta de dados, um Plano de Pesquisa de Campo (PPC), que servira de base para
a execucdo e controle das entrevistas. A empresa pesquisadora deve informar a Anatel e as
Prestadoras, sempre que seja necessario, alteracdes no planejamento inicial.

O relatério com o PPC a ser enviado para a Anatel devera conter, no minimo, as seguintes
informagdes para cada servico:

)] planejamento dos recursos humanos necessarios (quantitativo de entrevistadores,
supervisores, coordenadores e equipes);

i) horéario de trabalho das equipes (da coleta);

iii)  cronograma da coleta dos dados (com quantitativo estimado de entrevistas a serem
realizadas por més;

iv) identificacdo de todas as empresas terceirizadas de Call Center, processamento de
dados, treinamento, etc. envolvidas na Pesquisa; e

V) critérios que serdo adotados para garantir o controle estatistico e qualitativo de cada
Pesquisa, bem como os demais requisitos de controle de qualidade observados nas normas
da ABEP, a cuja entidade a empresa deve ser filiada, conforme item 10.1.

O controle estatistico e qualitativo de cada Pesquisa podera ser baseado na verificacdo dos
dados coletados e realizado de forma randémica pela Anatel. A Agéncia poderd, a qualquer
momento da Pesquisa, solicitar informagGes, acompanhar a aplicagdo dos questionarios,
submeter os dados coletados a anélises e controles estatisticos e qualitativos.

Além das informacdes a serem enviadas para a Anatel - descritas no item 8 deste Manual -
fica facultada a Agéncia a possibilidade, nos casos em que julgar necesséario, de solicitar a
empresa contratada a emissao de relatorios especificos.

A empresa pesquisadora provera a Anatel informes parciais a respeito da progressdo das
entrevistas em campo. Tais informes deverdo conter as informacfes que a Anatel julgar
necessérias, a exemplo das constantes no Relatorio de Ocorréncia de Campo (ROC.)

2.6. Prestadoras Participantes da Pesquisa

Estdo obrigadas a participar da Pesquisa todas as prestadoras que ndo se enquadram na
condicdo de Prestadora de Pequeno Porte, na forma definida na regulamentacao, na data de
referéncia de 31 de margo do ano corrente. As prestadoras desobrigadas de participar podem
manifestar a sua intencdo de participacdo, tempestivamente, através de solicitacdo
especifica. Tal solicitacdo deve ser formalizada na Anatel por peticionamento eletrénico ou
correspondéncia registrada, encaminhada a Superintendéncia de Relagbes com
Consumidores até o dia 20 de marco do ano a que se refere a Pesquisa. Ressalta-se que, ao
optar pela participacdo voluntéaria na Pesquisa, fica a prestadora obrigada ao cumprimento
das obrigacdes previstas no Regulamento das Condigdes de Afericdo do Grau de Satisfagédo
e da Qualidade Percebida Junto aos Usuérios de Servigos de Telecomunicacdes, aprovado
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pela Resolucdo n® 654, de 13 de julho de 2015,bem como neste Manual e das orientacdes
exaradas pela Anatel, durante todo o ciclo da Pesquisa ao qual a prestadora manifestou a
intencdo de participacao.

2.7.

Universos Pesquisados

Fardo parte do Universo da Pesquisa — populacdo-alvo, cujas informacGes deverdo ser
enviadas para a Anatel na base de clientes, conforme o item 5 deste manual, todos 0s usuérios
dos servigos de telecomunicagOes, observadas as seguintes condigdes:

i)

V)

Vi)

Os servicos que serdo pesquisados s@o 0s seguintes:

Telefonia Celular - Servico Movel Pessoal (SMP), modalidade P6s-paga;
Telefonia Celular - Servico Movel Pessoal (SMP), modalidade Pré-paga;
Telefonia Fixa - Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC);

Banda Larga Fixa - Servi¢co de Comunicagdo Multimidia (SCM);

® o o0 T @

TV por Assinatura - incluem:

o  Servigo de Acesso Condicionado (SeAC);

o Servico de TV a Cabo (TVC);

o  Servigo de Distribuicdo de Sinais Multicanal (MMDS);

o  Servico de Distribuicio de Sinais de Televisdo e de Audio por
Assinatura via Satélite (DTH); e

o  Servigo Especial de Televiséo por Assinatura (TVA).

Apenas serdo considerados na Pesquisa 0s contratos/acessos registrados em nome
de pessoas fisicas (PF);

No caso do SMP, os acessos em servico para aplicacbes M2M (machine-to-
machine) e os utilizados exclusivamente para dados serdo excluidos do universo
da Pesquisa;

No caso da TV por Assinatura, os acessos de SeAC Livre via Satélite serdo
excluidos do universo da Pesquisa, considerando o Informe n° 6/2022/RCIC/SRC
(SEI n® 8312402);

A Pesquisa é realizada por Unidade da Federacdo (UF) e de forma independente
entre 0S Servigos;

Somente sdo pesquisados estratos com base de clientes superior a 10.000
contratos/acessos ativos e elegiveis por UF de forma a viabilizar a coleta.

Adicionalmente, durante as entrevistas, serdo desconsiderados 0s usuarios que:

1. ndo estdo entre os principais usuarios do servico pesquisado;

2. possuem menos de 18 anos; e

trabalnem em empresas de pesquisa de opinido ou mercado, empresa ou
departamento de marketing, agéncia de propaganda/comunicacdes, agéncia de
promocdo ou merchandising, radio, jornal, revista ou televisdo, operadoras de
servicos de telecomunicacGes, 6rgdo regulador ou de defesa do consumidor de
servicos de telecomunicagdes.

3.


https://sei.anatel.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&id_procedimento=9139979&id_documento=9382825

Pagina 8 de 24 do Manual de Aplicacéo.

3. Atributos ou Dimensdes da Pesquisa

Os atributos da Pesquisa, conforme definicdo da Resolucdo 654, de 13 de julho de 2015, séo
as caracteristicas da prestacdo dos servicos que servem de base para a aferi¢cdo do grau de
satisfacdo e de qualidade percebida pelo usuario e, para efeito deste manual e da divulgacéo
dos resultados, poderdo ser também chamados de Dimensdes, de modo a se obter maior
proximidade com a literatura corrente sobre qualidade percebida. Essas dimensdes sdo
definidas pela Anatel, levando em consideracao informacdes obtidas da analise dos registros
de reclamagdes dos usuarios, o conhecimento geral da Agéncia e suas demandas por
informac0es, bem como estudos especificos elaborados com ou sem apoio de entidades
externas.

3.1. Definic¢des dos atributos ou dimensdes

o Satisfacdo Geral do Consumidor (SG): avalia¢do do consumidor acerca do resultado
de sua relacdo de consumo junto a determinada prestadora.

e Qualidade da Informacdo ao Consumidor (QIC): nivel da prestacdo de informacGes
ao longo do relacionamento consumidor-operadora, podendo contemplar inclusive a
relacdo entre a informacdo veiculada pelas prestadoras nos atos de oferta e
contratacdo e as caracteristicas dos servicos efetivamente prestados.

e Qualidade do Funcionamento (QF): avaliacdo das condicdes criticas de acesso,
fruicdo e retencéo, a depender do servico.

e Qualidade da Cobranca ou Recarga (QCR): avaliacdo sobre caracteristicas da
atividade de cobranca - envolvendo coeréncia e clareza — ou da atividade de recarga
—no caso do servigo pré-pago, quanto aos critérios de compatibilidade entre créditos
cobrados e créditos consumidos e de clareza nas informagdes apresentadas sobre o
consumo de créditos de recarga.

e Qualidade do Atendimento ao Cliente (QA): avaliacdo acerca de aspectos
relacionados ao processo e ao resultado do atendimento nos canais utilizados. A
dimensdo pode ser unifatorial ou formada por dois fatores: Qualidade do
Atendimento ao Cliente via Atendimento Telefénico (QAT) e Qualidade do
Atendimento ao Cliente via Canais Digitais (QAD), a depender dos resultados da
analise de que trata o item 7.1.

Considerando-se a importancia do efeito das dimensdes da qualidade percebida sobre a
dimensdo de Satisfacdo Geral, constatada em Pesquisa realizada para validacdo da
estrutura interna de novo instrumento de Pesquisa, o Indice de Satisfacio Geral sera
utilizado para composi¢do do Selo de Qualidade de que trata o Regulamento de
Qualidade dos Servigos de Telecomunicagdes (RQUAL), aprovado pela Resolucdo n°
717, de 23 de dezembro de 2019.

4, Questionarios

Os questionarios a serem empregados devem avaliar o conjunto de atributos da Pesquisa e
ser atualizados sempre que os dados obtidos indicarem essa necessidade ou quando a Anatel
avaliar ser conveniente e oportuno pesquisar novos aspectos de satisfacdo e percepcéo de
qualidade.

Cada populagdo-alvo deve responder a um questionario especifico. Para fins de estruturacdo
do questionario, as perguntas devem ser organizadas em blocos homogéneos, relativos aos
atributos da Pesquisa. Para cada atributo j& definido no item 3 deste Manual pode haver uma
ou mais perguntas, de forma a captar a maior quantidade de informacdo daquele atributo,
prezando-se, contudo, pela concisao do questionario como um todo.


https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2015/829-resolucao-654
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717
https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717
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A construcdo dos questionarios deve se basear em procedimentos metodoldgicos de natureza
similar aos constantes da literatura de pesquisas e incorporar a experiéncia de estudos
passados, de modo ainda a possibilitar, quando possivel, a comparacdo com resultados
obtidos em anos anteriores.

As perguntas que visam avaliar a satisfacdo e a qualidade percebida permitem ao
entrevistado uma resposta utilizando escala de 0 (zero) até 10 (dez), onde O significa a
avaliacdo minima do atributo e 10 a avaliagdo maxima. De modo a aprimorar a qualificacéo
das respostas, os questionarios devem conter filtros para que apenas 0s usuarios que
passaram pelas experiéncias dos atributos respondam as perguntas dos blocos a eles
relativos. Assim, a titulo de exemplificacdo, o usuario que ndo se relacionou com nenhum
canal de atendimento da respectiva prestadora ndo respondera questfes relacionadas a essa
dimensdo.

Com o objetivo de captar com acurécia a percepcéo e a satisfacdo do usuario, a Pesquisa tem
como caracteristica principal a avaliacdo por espontaneidade das respostas do entrevistado.
Para que essa caracteristica seja preservada, essas questdes serdo ndo-estimuladas e, por
consequéncia, 0s questionarios ndo serdo previamente divulgados ao publico-alvo.

Além de avaliar a satisfacdo e a qualidade percebida, os questionarios também poderdo
incluir perguntas que avaliem o comportamento do consumidor em relacdo aos servicos
prestados e a respectiva prestadora, além de questdes que permitam entender o perfil
sociodemogréafico dos entrevistados.

O questionario aprovado pela Anatel ndo pode ser alterado sob nenhuma hipotese sem o
consentimento da Agéncia. Qualquer script padrdo utilizado pelos entrevistadores devem ser
previamente aprovados pela Anatel.

5. Base de Clientes

A base de clientes corresponde a relacdo de todo o universo de clientes ativos e elegiveis
(isto é, ja com as devidas exclusdes, conforme o item 2.6), cuja extracao deve ser relativa a
data de referéncia, Unica e uniforme para todos os participantes, definida no item 2.6 deste
Manual. A partir desta base, excluidos eventuais registros invalidos, a Anatel realizara o
sorteio dos contatos que compordo a remessa inicial de acessos passiveis de ser
entrevistados. O arquivo da base de clientes deve conter pelo menos as seguintes
informagdes:

i.  Empresa e/ou respectivo CNPJ;
ii.  Servico e/ou respectivo codigo em base corporativa da Anatel;
iii.  Codigo do municipio no IBGE;
iv.  CPF do titular;
v. DDD e telefone para contato principal; e
vii 1 (um) DDD e telefone alternativo para contato preferencialmente movel, e se
houver.

A base aqui referida deve ser encaminhada em formato aberto, preferencialmente em arquivo
do tipo CSV, por meio seguro de transferéncia disponivel na Agéncia, com controle de
acesso. Excepcionalmente, considerando-se a evolucdo dos formatos e meios para
transferéncia de arquivos, procedimentos diversos podem ser adotados, a critério da Anatel.
Orientacdes especificas sobre o envio dos arquivos devem ser disponibilizadas pela Anatel
as prestadoras por meio de publicacdo no portal da Agéncia, de acordo com o calendario
anual de que trata o item 11 deste Manual.
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Informacdes sobre o quantitativo de acessos ativos, necessarias no processo de validacdo da
base de clientes, serdo obtidas pela area coordenadora da Pesquisa, a partir dos dados
enviados mensalmente pelas operadoras a Anatel e divulgados no portal da Agéncia,
devendo ser utilizados os dados relativos ao més de margo do ano corrente.

Relatério com essas informacgdes somente devera ser enviado pelas prestadoras no caso de
dificuldades eventuais que impossibilitem o uso tempestivo das informacdes ja disponiveis
na Agéncia ou de inexisténcia dessas informacGes. Neste caso, a Anatel demandara as
prestadoras participantes da Pesquisa 0 envio de relatério informando o quantitativo de
acessos ativos, tendo como referéncia de data o més de marco do ano corrente. O relatorio,
caso solicitado, devera conter as informacGes minimas necessarias para a continuidade da
execucdo da Pesquisa, observado o disposto nos itens “i” a “v” da se¢do 2.6.

6. Planejamento Amostral
6.1. Das Unidades Primarias de Amostragem (UPA) de Pessoas Fisicas
Em cada populacao-alvo a unidade primaria de amostragem sera:

o TV por Assinatura e SCM: registro do Assinante; e

o SMP e STFC: codigo de acesso (DDD e numero do telefone).
6.2. Metodologia Estatistica

A Metodologia Estatistica adotada nessa Pesquisa sera a de levantamento amostral
probabilistico para selecdo das amostras. O plano amostral probabilistico redne todas as
técnicas que usam mecanismos aleatorios de selecdo das unidades amostrais, atribuindo a
cada um deles uma probabilidade, conhecida a priori, de pertencer a amostra. Uma das
grandes vantagens desse plano € a de medir a precisdo da amostra obtida, baseando-se no
resultado contido na prépria amostra. A definicdo da amostra a ser pesquisada sera feita
visando a obtencdo de resultados generalizaveis para o Universo estudado, tomando por
referéncia um determinado periodo base.

6.3. Técnicas de Amostragem

Dentre as diversas técnicas pertencentes aos métodos probabilisticos, a Pesquisa adotara a
Amostragem Aleatoria Simples (AAS) e a Amostragem Estratificada (AE).

A Amostragem Aleatoria Simples (AAS) é a técnica mais simples para selecionar uma
amostra probabilistica de uma populacdo-alvo. Utilizando um procedimento aleatorio
(computacional, tabela de niUmeros aleatérios ou um procedimento randémico com base em
fendmenos da natureza), sorteia-se um elemento da populagdo-alvo, sendo que todos os
elementos tém a mesma probabilidade de serem sorteados. Repete-se o0 procedimento até
que as n unidades da amostra sejam sorteadas.

A Amostragem Estratificada (AE) procura explorar a ideia de que, quanto mais homogénea
for a populacdo-alvo, mais precisos serdo os resultados amostrais. Nessa técnica, a
populacao-alvo é dividida em estratos (subpopulages homogéneas mutuamente exclusivas),
usualmente de acordo com uma variavel de estratificacéo.

Na Pesquisa, a varidvel de estratificacdo utilizada serd a combinacdo de Unidade da
Federacdo e prestadora, de modo que possam ser comparaveis entre si. Para garantir a
representatividade por Unidade da Federacdo e prestadora, em cada estrato dos servigos
pesquisados sera aplicada uma AAS para selecionar as unidades amostrais. A alocacdo do
tamanho amostral em cada estrato se dar4 de modo a se buscar a precisdo das estimativas
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tanto nos estratos quanto para toda a populacdo, conforme definido no Regulamento da
Pesquisa.

6.4. Erro Amostral

O erro amostral mensura o quanto os valores obtidos a partir das informagdes da amostra
podem diferir do valor real da populacéo-alvo.

Em qualquer estudo com amostras, o erro amostral estd presente a certo nivel de
confiabilidade.

Destaca-se que nao existe erro Unico para toda a Pesquisa, pois cada variavel tem distribuicao
de probabilidade prépria. Para cada indicador obtido na amostra had um erro diferente que sé
pode ser efetivamente calculado ap6s a execucao do estudo.

As medidas de erro amostral da Pesquisa séo planejadas pelo menos para as estimativas do
indice de Satisfacdo Geral (ISG), utilizando-se um coeficiente de confianca de 95% (noventa
e cinco porcento). Os tamanhos das amostras serdo dimensionados para se obter estimativas
com erros de valor absoluto equivalentes a 5% do ISG, obtidas com os dados da Pesquisa do
ano anterior, para cada servico, considerando o tamanho minimo de 100 unidades amostrais.*

Ap0s obtidos os resultados da Pesquisa, o erro amostral de cada indicador € calculado por:
dp
e= 7 X —
-3 Vn

em que:

. e € 0 erro amostral;

1
a (Exemplo: a 95% de confianga Z, %= 1,96);

2

o Z. _a é 0 valor tabelado da distribui¢cdo normal padrdo com confianca 1 —
2

o dp é o desvio padréo obtido do indicador; e
o n € o tamanho amostra.

Esse célculo tem por suposicdo que as observacdes sejam aleatorias e independentes (nédo-
correlacionadas), com valor esperado igual a média do respectivo indicador.

6.5. Calculo do Tamanho das Amostras

Para cada uma das populacdes-alvo dos servicos listados no item 2.7, a alocagdo das
amostras nos estratos se dara de forma desproporcional devido a alta variabilidade do
tamanho dos estratos, caso em que a alocagao proporcional causaria amostras extremamente
pequenas e erros amostrais altos em alguns estratos ou, em outro extremo, amostras de
tamanho tdo grande que se tornam inexequiveis.

Para obtencéo de resultados mais afinados com todas as populacdes, optou-se pelo calculo
mais ortodoxo de tamanho da amostra, que serd realizado com corre¢do para populacdes
finitas.

! Excepcionalmente, no caso da Pesquisa realizada em 2021, considerando que ela foi a primeira pesquisa a
utilizar um novo modelo de questionario, as medidas de erro amostral foram planejadas com base nos
seguintes indicadores da Pesquisa realizada em 2020: satisfacao geral, oferta e contratacéo, funcionamento,
cobranga e recarga.
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Como o objetivo do plano amostral € buscar garantir a precisdo tanto das estimativas dos
estratos quanto das estimativas da populagdo como um todo, tem-se que os tamanhos das
amostras em cada estrato e para cada indicador devem satisfazer:

Si

Si

np =

em que:
o ny, € 0 tamanho da amostra do estrato h;

S2 — L Oni=yn)?
h ——
estimada pelos valores obtidos em pesquisas anteriores;

. ¢ a variancia do estrato h, medida sob o indicador e

2
o V, = <Z£ a) é a precisdo desejada para o resultado do estrato h, com &
1_7

sendo o valor de erro absoluto admitido, conforme o item 6.4 deste Manual, e

z, _a 0 valor tabelado da distribui¢dao normal padrao; e
2

o N}, é a populacdo do estrato h.

Essa condigéo indica que com esses tamanhos amostrais pretende-se que os resultados de
cada estrato tenham erro aproximadamente igual a €, com (1 — a) X 100% de confianca.

Caso seja identificada a entrada de um novo estrato na Pesquisa, sera considerada no célculo
do tamanho amostral a variancia média da respectiva Unidade da Federagdo, estimada por
valores de Pesquisas anteriores. Caso ndo existam dados da Unidade da Federagdo em
Pesquisas anteriores, sera utilizada a variancia do resultado consolidado do servico.

Para que os resultados consolidados para toda a populagdo também possuam a precisdo
desejada, ap0s o calculo dos tamanhos amostrais de cada estrato € preciso garantir:

k
N?2S2(1 —
Z wSh(1— fr) <v
NZ ny
h=1
em que:
. k é o nimero de estratos do estudo;
o N}, é a populacdo do estrato h;
o N é a populacdo-alvo;
o SZ é a variancia do estrato h, medida sob cada indicador conforme
explicitado na férmula acima;

o fo = 2hga fracdo amostral do estrato h;

o n;, € 0 tamanho da amostra calculado para o estrato h; e

2
o V= <z€ ) é a precisdo desejada para o resultado da populagdo, com ¢

a
1-2

sendo o valor de erro absoluto admitido e z, _a 0 valor tabelado da distribuigdo
2
normal padrao.
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6.6. Selecdo da Amostra

Calculado o tamanho da amostra em cada estrato, o processo de selecdo se dard de forma
probabilistica, segundo o método de amostragem aleatdria simples, com igual probabilidade
de selecdo entre as UPAs dentro dos estratos. Assim, parte-se do pressuposto de que a
amostragem é de natureza aleatéria e o tamanho de cada subamostra sera suficientemente
significativo para sustentar a afericdo do grau de satisfacdo e da qualidade percebida em
nivel de estratos da amostra.

A selecdo das amostras sera realizada pela Anatel a partir da base de dados da populagéo-
alvo, fornecida pelas prestadoras do servico a ser pesquisado, de modo randémico.

Uma vez sorteadas as amostras, a instituicdo contratada para a operacionalizacdo do estudo
de campo, receberd as seguintes informacoes:

e SErvigo;

e municipio;

¢ unidade da federacao;

e prestadora;

o telefone(s) de contato.
6.7. Uso de Calibradores

Toda amostra estratificada planejada desproporcionalmente necessita da aplicacdo de
calibradores para que, quando for interpretada, represente a populacéo-alvo.

Os calibradores utilizados neste estudo, para 0s servigos descritos no item 2.7, sdo resultados

da seguinte férmula:
Py
Ch=—
h Ah

em que:
o Cy, corresponde ao calibrador do h-ésimo estrato;

o P, é a distribuicdo proporcional da Populagdo-alvo do h-ésimo estrato,
definida pela razao entre o total dos individuos do estrato h e o total populacional
do servico; e

o Aj, é a distribuicdo proporcional da amostra do h-ésimo estrato, definida
pela raz&o entre o tamanho da amostra do estrato h e o tamanho de amostra total
do servico.

6.8. Pesquisa Piloto

A empresa pesquisadora deve fazer, quando solicitada pela Anatel e desde que evidenciada
a necessidade, rodada de entrevistas a titulo de Pesquisa piloto, com informacéo prévia as
prestadoras participantes. As pesquisas piloto de cada servi¢o devem ser submetidas a pelo
menos 100 (cem) e no maximo 200 (duzentos) respondentes. Havendo a necessidade de
adequacdo ao questionario, cabera a Anatel efetuar os ajustes cabiveis e tomar a deciséo final
a respeito.

Todos os resultados da Pesquisa piloto devem ser entregues a Anatel em até 10 (dez) dias
apos seu termino. Tao logo sejam avaliados pela Anatel, tais resultados serdo encaminhados
pela propria Agéncia as Prestadoras, que ndo deverdo divulga-los.
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As pesquisas piloto tém o propdsito de orientar as pesquisas principais e, por este motivo,
seus resultados somente serdo tornados publicos ap6s a divulgacdo dos resultados da
Pesquisa a qual esta relacionada.

7. Do célculo dos indicadores e ranking
7.1. Calculo dos indicadores

Para o calculo dos indicadores da Pesquisa, sao utilizadas a Analise Fatorial Confirmatoria
(AFC), para a formacdo do indice de Satisfacdo Geral, e a Modelagem por Equacdes
Estruturais (MEE), para a formag&o dos indicadores de qualidade percebida especificos (e.g.
indicador de qualidade de funcionamento) para cada dimensdo conforme item 3.1.

Para estas abordagens utiliza-se a Correlacdo Policorica, aplicada a dados ordinais que
buscam estimar a correlacdo entre as variveis latentes.

Para a formacdo do Indice de Satisfacdo Geral (ISG) — que pode variar de 0 a 10 —, é
realizada, inicialmente, a AFC com o método de Estimacdo de Maxima Verossimilhanca. O
proposito desta andlise é identificar uma dimensdo unifatorial de Satisfacdo Geral do
Consumidor, mensurada com base nas respostas a pelo menos trés e no maximo cinco
perguntas especificas que remetem a satisfacdo geral do consumidor. Em seguida,
identificada a estrutura fatorial da dimens&o de Satisfacdo Geral (variavel latente), forma-se
0 ISG com base na estimativa ndo padronizada de regressao de cada item na composi¢éo da
dimensdo da varidvel latente Satisfacdo Geral, conforme resultado da AFC. O calculo para
cada estrato € mostrado a seguir:

a1l + aJ2 + az/3 + ay,J4+ as/5
a1+ a, + az+ag,+ asg

ISG =

Em que:

e ISG representa o indice de Satisfacdo Geral,

e Jrepresenta os resultados dos itens que compdem a dimens&o;

e 0 representa a estimativa ndo padronizada de regressdo de cada um dos itens que
compdem a dimensdo de SG.

Para a formacédo dos Indicadores de Qualidade Percebida Parciais (IQPPs, especificos de
cada dimensdo do servico), adota-se a MEE para identificar a estrutura fatorial das
dimensoes de qualidade percebida definidas no item 3.1 deste Manual (ex: QF, QA, QIC).
Deve-se atentar a dimenséo de Qualidade do Atendimento, que pode ser uni ou bifatorial,
conforme o servico avaliado. A identificacdo da melhor estrutura para essa dimensédo deve
ser orientada pela comparacdo dos parametros da validade convergente e discriminante
obtidos para os construtos das duas opcdes. Outro ponto de atencdo € a dimensdo de
Qualidade da Cobranga ou Recarga, que no caso do servigo pré-pago é representada por
questdes relacionadas ao processo de recarga.

Identificada a estrutura fatorial, serdo verificadas as dimensdes da qualidade percebida que
exercem influéncia significativa sobre a dimensdo de satisfacdo geral (SG), para cada
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servico, e calculados os IQPPs, podendo-se descartar, quando considerado pertinente, as
dimens@es com efeitos ndo significativos.

A formacéo dos IQPPs — cuja escala pode variar de 0 a 10 — deve ser realizada com base em
uma média das respostas a cada item da dimensdo, ponderada pelos pesos das estimativas
ndo padronizadas de regressdo obtidas por meio da MEE, conforme formula a seguir:

X Wy
_

I,
£
i

Em que:

e |, representa o indicador, como notagdo para o indice de uma dimensdo genérica
entre as dimensdes de cada modelo;

e i;representaa resposta ao item pertencente a dimensao;

e wj; representa a estimativa ndo padronizada do item que compde a respectiva
dimensao; e

e jrepresenta a quantidade de itens da dimenséo.

A aplicacdo da AFC e da MEE sera realizada com base na Matriz de Correlacdo Policorica.
Esta, por sua vez, ¢é calculada sobre os dados originais, previamente ajustados de modo a
promover na base de dados a representacdo de cada unidade amostral em seu estrato,
mantendo a proporcao estabelecida pelos calibradores, que atuam como multiplicadores dos
registros.

O ajuste também devera ser realizado para consolidaco dos indices das modalidades P6s e
Pré-paga do SMP, com vistas a composi¢cdo do RQUAL.

Cada dimensao (fator) de qualidade percebida € mensurada pelos seus respectivos itens. As
estimativas padronizadas de regressdo, geradas pela MEE (e também pela AFC), apontam o
quanto cada item mede a dimenséo estudada e podem assumir valores de até |1 (um). Além
disso, tais estimativas devem apresentar significancia estatistica (p-valor < 0,05). Os
aspectos da validade convergente anteriormente referidos s@o traduzidos nas estimativas
padronizadas de regressdo acima de 0,5 e nos valores da Variancia Média Extraida (VME)
¢ do Rho de Joreskog, que precisam ser > 0,5 e acima de 0,7, respectivamente. A validade
discriminante é avaliada pelo método Fornell-Larcker, no qual os valores da raiz quadrada
da VME devem ser maiores que a correlagéo entre os construtos (e.g. dimensoes latentes de
qualidade da cobranca e da qualidade do funcionamento).

7.2. Defini¢do do Ranking

O ranking das operadoras por Unidade da Federacdo deve ser obtido, ao menos, para 0
indicador de Satisfacdo Geral, ndo se excluindo a possibilidade do célculo do ranking dos
demais indicadores nem de rankings nacionais ou regionais, caso a Anatel julgue necessario.
Para a definicdo do ranking serd utilizada a Andlise de Variancia (ANOVA), técnica
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estatistica que permite a comparacao de multiplas médias. A familia de hipoteses associada
ao teste é:

{ go_' K= , para cada combinacéo de prestadorasi =+ j em cada Unidade da Federagé&o.
ar Ui F Uj

Sob a hipdtese nula, todas as médias populacionais sdo iguais. A hipdtese alternativa
estabelece que pelo menos uma média € estatisticamente diferente das demais. Em caso de
violacdo do pressuposto da homogeneidade das variancias (pelo teste de Levene), podera ser
adotada a ANOVA com correcao pela matriz de White (ANOVA robusta). Caso a hipotese
nula ndo seja rejeitada, assume-se que ndo ha evidéncias de que os indicadores das
operadoras sejam diferentes entre si.

Do contrario, passa-se a utilizacdo do método de comparacdo multipla conhecido como teste
de Tukey. Tal teste consiste na comparacao de todos os possiveis pares de médias, ou seja,
comparando par a par os valores das médias, e € baseado na distribuicdo da amplitude
estudentizada (studentized range distribution). O procedimento de comparacdo multipla
permite controlar a taxa de erro estabelecida no teste de hipoteses da ANOVA.

De acordo com Kutner et al. (2004)?, esse teste pode ser conduzido diretamente calculando
a seguinte estatistica do teste para cada comparagdo de médias duas a duas:

V2D
~ s(D)

*

q

em que:
e " ¢ aestatistica do teste;

1
n;

e s%(D)=EQM (ni + ) em que EQM ¢ o erro quadratico médio de D;
L ﬁ = ?i - ?]

Se|q*| < q(1 — a; 1r; ny —r) —em que a fungdo q(.) representa a distribuicdo da amplitude
studentizada, r € o nimero de médias a serem comparadas e nt é o total de observacgdes no
teste —, ndo se rejeita H, e, portanto, com um nivel de confianca de (1 - a)%, as médias ndo
sdo estatisticamente diferentes. Caso contrario, a hipotese nula é rejeitada.

Adicionalmente, caso necessario, outros testes post-hoc paramétricos ou nao paramétricos
(e.g. Mann Whitney) poderdo ser aplicados, além de Tukey, para localizacéo das diferencas,
a partir de comparacgdes das operadoras par a par, nos casos em que os testes ANOVA
rejeitem a hipotese nula, ou seja, em que pelo menos uma média € estatisticamente diferente
das demais.

2 KUTNER, M. H. et al. Applied Linear Statistical Models. 5™ ed. McGraw-Hill Companies,Incorporated, 2004.
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8. Dos Dados Gerados pela Pesquisa
8.1. Envio de Informacgdes Coletadas a Anatel

A empresa pesquisadora devera entregar diretamente a Anatel, no prazo estabelecido no
calendario anual constante deste Manual:

A. o0s dados coletados, separados por prestadora, Unidade da Federacdo e
Servico;

B. as gravacOes das entrevistas em campo, com identificacdo que permita a
Anatel acessar cada uma delas diretamente;

C. as ocorréncias de campos (analises das tentativas de contato, recusas,
passagens pelos filtros, etc);

D. ranking de prestadoras por Unidade da Federacéo;

E. comparativo das informacdes coletadas com os resultados dos anos
anteriores; e

F. os demais dados solicitados pela Agéncia, que sejam relevantes para 0
acompanhamento da apuracdo da Pesquisa e da lisura de seus resultados ou para
a correta interpretacéo e analise dos dados.

Os dados previstos nos itens “A” a “F” acima devem ser entregues em arquivos de formato
definido pela Anatel.

Os arquivos referentes ao item “A” devem ser transferidos, preferencialmente, por sistema
de carga de dados definido pela Anatel, atendendo a especificacdo do dicionario de dados
especifico.

Esse dicionario devera especificar, pelo menos as seguintes informacdes:
a)  nome das variaveis;
b) tipo das variaveis;
c)  descricdo das variaveis; e
d) categoria ou valores atribuidos em resposta.

A Anatel definira os meios pelos quais deverdo ser entregues as informagdes referentes aos
itens “B” a “F”.
As informac0es referentes ao item “C” deverdo ser enviadas na forma de Relatorio de
Ocorréncia de Campo (ROC) que devera conter no minimo (para cada servico):
i) plano amostral realizado (quantitativo de amostras por UF e prestadora);
i) numero médio de tentativas de contato por unidade amostral e por UF;
iii) tempo médio das entrevistas, por UF
iv) quantitativo de entrevistas recusadas, por UF;
V) quantitativo de entrevistas interrompidas por queda na chamada, por UF;

vi) quantitativo de entrevistas interrompidas por desisténcia do respondente,
por UF; e

vii) quantitativo de entrevistas finalizadas pelos filtros constantes nos
questionarios de cada servigo, conforme exemplo abaixo (por UF):
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a) trabalha em empresa de pesquisa, radio, jornal, Anatel e etc;
b) n&o é cliente da operadora no servigo;
¢) ndo é o principal usuario da linha;
d) pessoa juridica;
e) mudou de plano pré-pago para pds-pago ou vice-versa; e
f) idade inferior a 18 anos.
8.2. Envio dos Resultados a Anatel

Os resultados finais da Pesquisa devem ser consolidados em relatdrio a ser encaminhado a
Anatel no prazo estabelecido no calendario anual, constante deste Manual, contendo em seu
formato, no minimo:

(i)  escopo;

(i)  resumo executivo;

(iif) metodologia, contendo:

periodo da coleta;

tipo de amostragem;
desenho da amostra;

erros amostrais a posteriori;
calibradores utilizados; e

- ® o o T @

método de coleta e procedimentos operacionais.
(iv) caélculo dos indicadores;

(v) anélise do controle de qualidade dos dados coletados;
(vi) observacdes e consideracdes relevantes.

Adicionalmente, a Anatel podera solicitar a inclusdo de outras informacdes nos relatdrios,
tais como:

a) analise critica aos dados coletados;

b) perfil sociodemogréafico dos entrevistados - por prestadora, por servico e por Unidade
da Federacao;

c) percepcdo de qualidade das prestadoras - por atributo, por prestadora, por servico e
por Unidade da Federagéo;

d) satisfacdo com as prestadoras - por prestadora, por servico e por Unidade da
Federacédo; e

e) ranking das prestadoras por Unidade da Federacdo, observados os preceitos da
sessdo 7.2 deste Manual.

Outros relatérios com os resultados da Pesquisa nos formatos e granularidades definidos pela
Anatel, se necessarios, poderdo ser solicitados a empresa pesquisadora.

8.3. Envio de InformacGes Coletadas e dos Resultados as Prestadoras

Os dados da Pesquisa previstos nos subitens “A” a “F” do item 8.1 e o0s seus resultados
podem ser enviados pela Anatel as prestadoras participantes, de forma que estas recebam tdo
somente 0s seus proprios dados (base bruta de dados), sem que seja dado conhecimento as
demais prestadoras dos resultados umas das outras. Somente serdo enviados as prestadoras
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os contatos identificados referentes aos entrevistados que autorizaram o0 repasse da
informacdo as prestadoras.

As prestadoras ndo podem dar publicidade aos seus resultados recebidos antes da divulgacéo
pela Anatel.

9. Divulgacéo dos Resultados

O resultado da andlise dos dados coletados e o plano amostral com as informagdes de
populacdo-alvo e amostra por estrato e servigo serdo disponibilizados pela Anatel em sua
pagina da internet, e por outros meios que julgar adequados, de acordo com o calendario
anual estabelecido neste Manual. Adicionalmente, a Agéncia podera divulgar os resultados
da Pesquisa em qualquer ocasido que julgar conveniente.

A Anatel dard as prestadoras conhecimento dos resultados globais previamente a sua
publicagéo.

10. Outras Disposi¢oes
10.1. Contratacao

As prestadoras devem contratar conjuntamente empresa especializada em realizagéo de
pesquisas. A empresa pesquisadora contratada pelas prestadoras devera possuir 0s seguintes
requisitos minimos:

o ser filiada a ABEP (Associacdo Brasileira das Empresas de Pesquisa);
o possuir os padrées ESOMAR,;
o ser uma empresa de pesquisa constituida ha pelo menos 3 (trés) anos;

o possuir experiéncias comprovadas na atividade de pesquisa de mercado e
de opinido; e

o ndo estar inscrita no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e
Suspensas (CEIS), do Governo Federal.

E obrigacdo da empresa pesquisadora contratada seguir rigorosamente todas as disposicoes
prevista no Regulamento das Condi¢Oes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicacdes e deste Manual. As
prestadoras devem dar conhecimento destes normativos & empresa pesquisadora.

As prestadoras deverdo informar a Anatel no prazo estabelecido no item 11 deste Manual a
empresa pesquisadora contratada, bem como encaminhar documentos que comprovem que
a empresa atende aos requisitos minimos estabelecidos neste Manual. O envio da
documentacdo comprobatdria dos requisitos minimos pode ser encaminhado a Anatel de
forma centralizada por meio de uma prestadora ou de instituicdo representativa indicada
conjuntamente pelas prestadoras.

10.2. Condicdes para a Troca da Empresa Contratada

Caso a Anatel constate indicios de que a empresa contratada ndo apresenta experiéncia,
capacidade operacional ou nivel de servico adequados a realizacdo da Pesquisa ou ao
atingimento das obrigacdes regulamentares, inclusive as constantes deste Manual, podera
determinar que as prestadoras contratem uma nova empresa especializada em realizacéo de
pesquisa.

A determinacdo de contratacdo de nova empresa especializada em realizacdo de pesquisa é
restrita as hipéteses previstas acima, devendo ser fundamentada e formalizada por despacho
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decisorio conjunto da Superintendéncia de Relacdes com Consumidores — SRC e da
Superintendéncia de Planejamento e Regulamentacdo — SPR.

ApO6s comunicacdo sobre a necessidade de contratacdo de nova empresa especializada em
realizacdo de pesquisa, as Prestadoras terdo até 30 (trinta) dias, a contar do despacho
decisorio, para definir a nova empresa.

10.3. Divulgacéo da Realizagao da Pesquisa pelas Prestadoras

A prestadora deverd garantir, previamente e durante todo o periodo de coleta, a divulgagédo
adequada e o fornecimento de esclarecimentos sobre a Pesquisa a todos os usuarios pelos
meios de atendimentos a seguir:

a.  Central de Atendimento Telefonico;
b.  Paginada prestadora na internet, em local adequado e de facil visualizagéo;

c.  Midias sociais, com periodicidade adequada considerando o desempenho
da execucgéo da Pesquisa; e

d. Mensagem de texto, com periodicidade adequada considerando o
desempenho da execucéo da Pesquisa.

A critério da prestadora poderéo ser utilizados outras formas de divulgacao adicionais.

Tais informagOes devem estar disponiveis até a finalizacdo do periodo de coleta, conforme
cronograma anual, constante deste Manual.

A Anatel, por sua vez, tomard as medidas cabiveis para garantir a divulgacdo e o
esclarecimento de duvidas dos usuarios que Ihe forem dirigidas, por exemplo, por meio do
seu Centro de Atendimento (1331 ou 1332) ou da sua pagina na internet.

10.4. Seguranca da Informacéo e Confidencialidade das Bases de Clientes

Todos os relatérios e dados das prestadoras recebidos pela Anatel para uso na Pesquisa
obedeceréo rigorosamente as diretrizes da Lei Geral de Prote¢do de Dados - LGPD, Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 e do Decreto n° 10.046, de 9 de outubro de 2019, que dispde
sobre a governanca no compartilhamento de dados no &mbito da administracdo publica
federal e institui o Cadastro Base do Cidadao e o Comité Central de Governanca de Dados.

Nos termos da LGPD, a Anatel é responsavel pelas decisfes referentes ao tratamento de
dados pessoais, no ambito da Pesquisa, e figura como agente controlador, enquanto a
empresa pesquisadora atua como agente operador, uma vez que realiza o tratamento de dados
pessoais em nome da Agéncia.

A empresa pesquisadora € responsavel quando (a) ndo seguir instrucbes licitas do
controlador; e (b) descumprir as regras da LGPD.
Para realizar o tratamento de dados pessoais a Anatel se baseio no inciso Il do artigo 7° da

LGPD conjugado com o artigo 26, considerando que:

a. aPesquisa € objeto de regulamento préprio; e
b. os dados dela provenientes serdo utilizados em analises, tendo em vista a melhoria
da qualidade dos servicos de telecomunicagdes.

Assim, ndo € necessario consentimento do titular para que a Anatel receba os dados pessoas
das prestadoras de servicos de telecomunicagdes participantes da Pesquisa e, considerando


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.709-2018?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.709-2018?OpenDocument
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que a empresa pesquisadora atua na condi¢do de operadora em nome da Anatel, o
consentimento também é desnecessario.

Tal consentimento, no entanto, é necessario para que 0s dados coletados durante a Pesquisa
sejam compartilhados com a respectiva prestadora de servico de telecomunicacdes sobre a
qual a pessoa esta sendo entrevistada.

Os dados considerados como pessoais no &mbito da Pesquisa sao:

e Em relagdo aos dados enviados pelas prestadoras para calculo amostral e sorteio
dos contatos a serem entrevistados: CPF, nUmeros de telefone;

e Em relacdo aos dados recebidos ou coletados pela empresa pesquisadora:
telefone, renda/faixa de renda, idade/faixa etaria e escolaridade.

Dentre esses dados, a Anatel disponibilizara a empresa pesquisadora acesso somente aos
numeros de telefone referentes as amostras selecionadas, dados pessoais estritamente
necessarios para a execucdo da Pesquisa.

A empresa pesquisadora é obrigada a observar e guardar, em toda a sua extensao, o sigilo e
a confidencialidade tanto das informacdes recebidas da Agéncia quanto as coletadas durante
a Pesquisa, ficando desde ja proibido o tratamento destes dados para quaisquer fins que néo
a coleta desta pesquisa para o ciclo ao qual se refere.

Cabe a empresa pesquisadora demonstrar a adocdo de medidas técnicas e organizacionais
para a prevencao de incidentes de seguranca, especialmente de acessos ndo autorizados aos
dados pessoais de titulares.

A empresa pesquisadora dard conhecimento formal aos seus empregados e terceirizados das
obrigac@es e condi¢des descritas neste item, cujos principios deverdo ser aplicados a coleta
e tratamento dos dados pessoais tratados na Pesquisa.

Na hipétese de uma violacdo de dados pessoais, a empresa pesquisadora informara a Anatel,
por escrito, acerca da violacdo dos dados pessoais, em prazo ndo superior a 12 (doze) horas
a contar do momento em que tomou ciéncia da violacéo.

As informacdes iniciais a serem disponibilizadas pela empresa pesquisadora incluiréo,
dentre outras:

| - descricdo da natureza da violacdo dos dados pessoais, incluindo as categorias e 0 nimero
aproximado de titulares de dados implicados, bem como as categorias € 0 ndmero
aproximado de registros de dados implicados;

Il - descricdo das provaveis consequéncias ou das consequéncias ja& concretizadas da
violagdo dos dados pessoais; e

Il - descricdo das medidas adotadas ou propostas para reparar a violacdo dos dados
pessoais e mitigar os possiveis efeitos adversos.
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A empresa pesquisadora deve apoiar a Anatel em todo o processo de resposta ao incidente
de seguranca que envolva os dados decorrentes da Pesquisa.

10.5. Guarda e eliminagéo dos dados oriundos da Pesquisa

Para minimizar os riscos de descumprimento aos dispositivos da LGPD, a empresa
pesquisadora devera eliminar os dados pessoais dos arquivos de bases de dados e as
gravacOes até o prazo maximo de noventa (90) dias, contados a partir da data de publicacdo
dos resultados da Pesquisa, prevista no cronograma anual estabelecido no item 11 deste
Manual.

No &mbito da Anatel, os dados pessoais e as gravacgdes serdo eliminados em até 24 meses —
contados a partir da data de publicacdo dos resultados da Pesquisa. As excecdes serdo as
gravacoes selecionadas pela Agéncia para fazerem parte da escuta de validagcdo. Neste caso,
serdo mantidas pelo prazo de 10 (dez) anos, também contados a partir da data acima referida.

Os dados da Pesquisa deverdo ser anonimizados sempre que possivel, conforme o disposto
nos arts. 7°, 1V, 11, Il, c e 13 da LGPD.

Caso a anonimizagdo dos dados pessoais ndo seja possivel nem desejada em funcao de como
afeta os resultados almejados, pode-se optar pela pseudonimizagéo.

A recomendacdo padréo € a anonimizacdo dos dados. No caso de pesquisas em que, em
virtude de suas proprias caracteristicas, a anonimizacao das informacdes ndo seja possivel,
deve-se redobrar os cuidados com o armazenamento dos dados e os controles de acesso.

10.6. Do Descumprimento das Disposi¢oes contidas no Manual e Casos Omissos

O descumprimento das disposi¢des deste Manual sujeitard as prestadoras as sangoes
cabiveis, nos termos da legislacdo e regulamentacdo aplicaveis.

A Superintendéncia de Relagdes com Consumidores ird decidir e atuar sobre qualquer caso
omisso neste Manual.
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11. Calendario Anual
Prazo Atividade Responsavel
01/03 Publicacdo do Manqal de Apllc_agao a ser ut|~I|zado no ciclo de Anatel
Pesquisa (caso existam alteracfes)
20/03 Envio a Anatel_ d_os nomes e g:ontatos\dos responsaveis pelas Prestadoras
atividades relacionadas a Pesquisa
20/03 Prazo para manlfestagaq (_jas Fjrestadoras (_je Pequeno Porte para Prestadoras
participacdo na Pesquisa
Publicacdo das instrugdes sobre formatos e procedimentos de envio
31/03 do relatério com o quantitativo dos acessos ativos e das bases de Anatel
clientes
30/04 Envio a Anatel do relatério com o quantitativo de acessos ativos e da Prestadoras
base de clientes
31/05 Comunicacdo a Anatel da empresa pesquisadora contratada pelas Prestadoras
prestadoras
15/06 Divulgacéo do plano amostral Anatel
15/06 Envio a empresa pesqmsad.ora,e'as prestadora; participantes os Anatel
modelos de questionérios a serem utilizados
25/06 Envio do PPC & Anatel Empresa
Pesquisadora
30/06 Envio para a empresa pesqu!sadora dos contatos a serem Anatel
entrevistados
15/07 Inicio do Periodo de Coleta Empresa
pesquisadora
15/11 Fim do Periodo de Coleta Empresa
pesquisadora
Envio para a Anatel dos dados coletados (base de entrevistas
. . 8 : Empresa
05/12 | realizadas e resultados consolidados), das gravac@es das entrevistas e i
. pesquisadora
das ocorréncias de campo
15/12 Envio para a Anatel do ranking das prestadoras da Pesquisa Empresa
pesquisadora
15/01 | Envio das minutas dos relatorios finais da Pesquisa do ano anterior Empresa
pesquisadora
31/01 Envio dos relatérios finais da Pesquisa do ano anterior com 0s Empresa
devidos ajustes pesquisadora
31/03 Publicacédo dos resultados da Pesquisa do ano anterior Anatel
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Caso ndo seja verificado qualquer prejuizo a Pesquisa, todas as etapas podem ocorrer antes
do previsto neste Manual de Aplicacdo, desde que acordado entre a Anatel e as prestadoras.

Caso os prazos definidos no Calendario Anual sejam feriados nacionais ou fim de semana,
0 prazo sera postergado para o dia Util subsequente.



