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1. Introdugao

O presente relatério apresenta o calculo do indice de Satisfacdo dos Usudrios dos Servicos Pres-
tados pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes - Anatel, no periodo de julho a setembro de 2019,
em consideracdo aos ditames presentes na Lei 13.460/2017, art. 23, 88 1° e 2°.

Os servicos prestados pela Anatel sdo especificados e divulgados a sociedade por meio da Carta

de Servigos (http://www.anatel.gov.br/institucional/carta-de-servicos). Nesse sentido, o objeto da pre-
sente pesquisa de satisfacdo sdao os servicos publicos descritos na Carta de Servicos da Anatel, quais

sejam:
* Certificacdo e Homologac¢ao de Produtos para Telecomunicacdes;
* Outorga de Servicos de Telecomunicagdes;
* Atendimento ao Consumidor; e

* Solucdes de Competicao.

O objetivo principal da pesquisa foi obter indices de satisfacdo para cada servico prestado pela
Anatel, bem como o indice consolidado desses servicos, indicador denominado indice de Satisfacdo
dos Usudrios dos Servicos Prestados pela Anatel (ISSA ,,,,,) . com referéncia a percepgdo dos servigos
prestados pela Agéncia no periodo de julho a setembro de 2019.

A presente apuracdo do (/SSA,,,,,,) registrou o valor de 4,49 em uma escala de 1 a 6.
Para fins de comparacdo, o (ISSA,,,,,,), referente ao periodo de abril a junho de 2019, resultou no
valor de 4,57 na pesquisa de satisfacdo anterior, registrada no processo 53500.050701/2019-
33. Apesar da queda do indicador, ainda assim, o (ISSA,,,..,) revela que a amostra de usua-
rios dos servicos da Anatel permanece alocada, em meédia, no ambito avaliativo de satisfeitos.
A comparacao demonstra pequena queda no indice de satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados
pela Anatel. Apesar da leve reducdo da satisfagdo da amostra de usuarios dos servigos prestados pela
Anatel, esta € a segunda reducdo consecutiva.

Por outro lado, a amostra da pesquisa foi reduzida, o que pode trazer algum viés de baixa ao
ISSA. Contudo, é importante que as Superintendéncias que prestam os servi¢os avaliados pela pesqui-
sa tenham maior preocupac¢ao com os resultados apresentados, pois o indicador ndo apresenta uma
evolucao da satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados pela Anatel.

A aplicagdo do questionario ocorreu no més de novembro de 2019 e empregou o servi¢o Form-

SUS do DATASUS (http://formsus.datasus.gov.br/site/default.php) para encaminhar formularios de

pesquisa aos usuarios dos servicos prestados pela Anatel e obter os dados resultantes das respostas.

Além dessa breve introducdo, o presente relatorio seguira pela exposicao da constru¢ao do
questionario, aplicagdo da pesquisa e coleta de dados, calculo do (/SSA,,,.) € de seus componentes,
que sdo os indices de satisfacdo individuais dos quatro servicos prestados pela Anatel, bem como uma
comparacdo com a pesquisa anterior. Ao final, apresentaremos a conclusao do trabalho.

2. Do Questionario

Na esteira do que ja foi apresentado nas pesquisas anteriores (processos 53500.030373/2019-
59 e 53500.086479/2017-45), a metodologia orientadora da pesquisa de satisfa¢ao foi estabelecida no
Informe n° 9/2017/SEI/OV (SEI 2267696).0 Questionario Pesquisa Satisfacdo (Anexo | - SEI 4743826),
possibilita avaliar os servicos prestados pela Anatel por notas dadas pelos usuarios a 15 itens de ques-
tionamentos, utilizando uma escala de 1 a 6, na qual 1 significa totalmente insatisfeito e 6 significa
totalmente satisfeito.




A Tabela 1 - Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacdo a seguir demonstra a estru-
tura basica do questionario.

Tabela 1 - Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacao

INSATISFEITO SATISFEITO
ITENS
(1) (2) (3) (4) (5) (6)
Totalmente | Muito Pouco Pouco Muito | Totalmente

1) Agilidade nos procedimentos de
solicitagdo do servigo da Anatel

2) Clareza das informagdes
fornecidas pela Anatel

3) Facilidade na solicitagdo do
servigo junto a Anatel

4) Esclarecimento das duvidas pela
Anatel

5) Obtengdo do servigo no prazo
estipulado pela Anatel

6) Resolugdo de eventuais problemas
na obtengéo do servigo na Anatel

7) Disponibilidade das informagdes
necessarias para solicitagdo de
servicos junto a Anatel

8) Estabilidade nos meios de
solicitagao (internet, telefone,
aplicativo etc.) dos servigos da
Anatel

9) Quantidade de etapas para
obtengdo do servigo junto a
Anatel

10) Facilidade de acompanhamento
da solicitagdo junto a Anatel

11) Disponibilidade de atendimento
das demandas sobre os servigos
da Anatel

12) Quantidade de interagdes com os
meios de solicitagao (internet,
telefone, aplicativos etc.) do
servigo da Anatel

13) Complexidade dos procedimentos
para obtengdo do servigo junto a
Anatel

14) Confiabilidade das informagoes
prestadas

15) Tempo de disponibiliza¢do de
resultado da solicita¢do junto a
Anatel

Segundo a metodologia orientadora da pesquisa, a constru¢ao do questionario seguiu as etapas
de levantamento dos atributos dos servi¢os, elaboracao de instrumento para validacao, analise de jui-
zes, elaboracao de matriz de referéncia e consolidacao do questionario.

Maiores informac8es sobre a metodologia para construcao do questionario podem ser encon-
tradas no Informe supramencionado.

3. Da Aplicacao da Pesquisa e Coleta de Dados

ATabela 2 - Usuarios: Populagdes, Destinatarios e Amostras possui informacfes da etapa de
aplicacao da pesquisa e coleta de dados por servico da Anatel. A popula¢do de usuarios abrangida pela
pesquisa foi de 805.180 (oitocentos e cinco mil e cento e oitenta) individuos.

Com relacdo as informacg8es acerca da populacdo-alvo desta pesquisa, destaca-se que esta en-
volveu usuarios:

« atendidos entre julho e setembro de 2019; e

* que possuiam a informacdo de endereco eletrénico em seus cadastros.

A quantidade total de usuarios para os quais foram destinadas mensagens eletrénicas da pes-




quisa foi de 25.738 (vinte e cinco mil, setecentos e trinta e oito) destinatarios. A quantidade total de
usuarios respondentes (amostra) foi de 492 (quatrocentos noventa e dois) usuarios.

Tabela 2 - Usuarios: Populacoes, Destinatarios e Amostras

Usuarios
Servi¢cos da Anatel
Populacao Destinatarios Amostras

Atendimento ao Consumidor 741.501 20.000 268
Certificagdo e Homologacdo 1.797 1.797 62
Outorga de Servicos de Telecomunicacao 3.882 3.882 161
SolugBes de Competicdo 58 58 1

Total 805.180 25.738 492

4. Dos indices de Satisfacdo dos Servicos Prestados pela Anatel

Os indices de satisfacao dos usuarios em cada um dos quatro servicos prestados pela Anatel,
denominados /, foram obtidos a partir da formula matematica expressa a seguir, onde S representa o
servico prestado pela Anatel, i representa os usuarios respondentes do servico, j representa os itens do
questionario e a € a nota dada pelo usuario. Em resumo, o /; de cada servico € calculado pela média das
notas dadas pelos usuarios do servico.

nis
Is = ZZT?]

=1 j=1

Em resumo, o /. de cada servico € calculado pela média das notas dadas pelos usuarios do ser-
Vigo.

O Indice de Satisfacdo dos Usudrios dos Servicos Prestados pela Anatel (/SSA) é obtido pela mé-
dia calculada a partir dos quatro indices acima e pode ser expresso por:

4
ISSA = z Is /4
S=1

ATabela 3 - indices de Satisfacdo explicita os cinco indices. O Anexo | - Dados e Calculos expli-
cita as notas dadas pelos usuarios por item e por servico prestado pela Anatel e os calculos necessarios
a pesquisa.




Tabela 3 - indices de Satisfacdo

Servigos da Anatel indice de Satisfagdo ISSA 2,010
Atendimento ao Consumidor 4,40
Certificagdo e Homologacdo 4,48
4,49
Outorga de Servigos de Telecom 4,82
Solugdes de Competicdo 4,27 ‘

O servico de Outorga apresentou o maior indice de satisfacdo, de 4,82, demonstrando que seus
usuarios estavam, em média, proximos ao grau de muita satisfacdo. Os servicos de Solucbes de Com-
peticdo e Atendimento ao Consumidor apresentaram o menor indice de satisfa¢ao, 4,27 e 4,40 res-
pectivamente, demonstrando que seus usuarios estavam, em média, mais proximos ao grau de pouca
satisfacao. O servico de Certificacdo e Homologacdo apresentou o indice de sastifacao de 4,48.

A Tabela 4 - Médias das Notas por Item e Servigo explicita as médias das notas dadas pelos
usuarios por item da pesquisa e por servico prestado pela Anatel.

Tabela 4 - Notas por Item e Servico

ATENDIMENTO CERTIFICACAO jJ OUTORGA DE SOLUCOES
=

AO SERVICOS DE DE
ITEM DA PESQUISA CONSUMIDOR JJ HOMOLOGAGCAO TELECOM COMPETICAO

1. Agilidade nos procedimentos de solicitacdo do servi¢co da Anatel 4,43 4,37 4,86 ‘ 4,00
2. Clareza das informacdes fornecidas pela Anatel 4,50 4,40 4,77 ‘ 5,00
3. Facilidade na solicitacdo do servigo junto & Anatel 4,59 4,47 4,81 ‘ 5,00
4. Esclarecimento das ddvidas pela Anatel 4,39 4,54 4,78 ‘ 5,00
5. Obtencédo do servico no prazo estipulado pela Anatel 4,22 4,63 4,80 ‘ 2,00
6. Resolucdo de eventuais problemas na obtencéo do servico na Anatel 418 4,48 4,79 ‘ 2,00
7. Difspon_ibilidade das informagdes necessarias para solicitacdo de 455 4.34 4.84 ‘ 5.00
servicos junto a Anatel ’ ’ ’ ’

8. Estabilidade nos meios de solicitacéo (internet, telefone, aplicativo etc.) 4.46 4.65 4.88 ‘ 500
dos servicos da Anatel ! ! ’ !

9. Quantidade de etapas para obtencdo do servico junto a Anatel 4,56 4,29 4,73 ‘ 5,00
10. Facilidade de acompanhamento da solicitagcdo junto a Anatel 4,38 4,61 4,83 ‘ 5,00
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel 4,46 4,44 4,80 ‘ 5,00
12. Quantidade de interagdes com os meios de solicitagcdo internet, telefone, 4.41 4.60 4.71 ‘ 5.00
aplicativos etc.) do servico da Anatel ’ ’ ’ ’

13. Complexidade dos procedimentos para obtencéo do servico junto & Anatel 4,49 4,03 4,72 ‘ 4,00
14. Confiabilidade das informacdes prestadas 4,16 5,02 518 ‘ 5,00
15. Tempo de disponibilizacdo de resultado da solicitacdo junto & Anatel 4,15 4,39 4,80 ‘ 2,00

O servico de Atendimento ao Consumidor teve todos seus itens avaliados entre os graus de
pouca satisfacdo e de muita satisfacao. O item com maior média de notas no servico foi o item 3 (Faci-
lidade na solicitacao do servi¢o junto a Anatel), com média de notas de 4,59. O item com menor média
de notas no servico foi o item 15 (Tempo de disponibilizacao de resultado da solicitacdo junto a Anatel),
com média de notas de 4,15.

O servico de Certificacdo e Homologacdo teve quase todos os seus itens avaliados entre os
graus de pouca satisfacdo e de muita satisfacdo, a exce¢ao do item 13 (Complexidade dos procedimen-
tos para obtencao do servico junto a Anatel), com média de notas de 4,03, item com menor média de
notas no servi¢co. O item com maior média de notas no servico foi o item 14 (Confiabilidade das infor-
macgdes prestadas), com média de notas 5,02.




O servico de Outorga de Servicos de Telecomunicacdes também teve todos os seus itens ava-
liados entre os graus de pouca satisfacao e de muita satisfacdo. O item 14 (Confiabilidade das infor-
macgdes prestadas) apresentou maior média de notas no servico, de 5,18. O item com menor média de
notas no servico foi o item 12 (Quantidade de Intera¢6es com os meios de solicitacdo), com média de
notas de 4,71.

O servico de Solucdes de Competicdo a maioria dos itens avaliados entre os graus de pouca
satisfacao e de muita satisfacdo. Os itens com a menor nota foram, 5 (Obtencdo do servi¢co no prazo
estipulado pela Anatel), 6 (Resolucdo de eventuais problemas na obtenc¢do do servico na Anatel) e 15
(Tempo de disponibilizacao de resultado da solicitacdo junto a Anatel), que obtiveram a menor média
de notas do servico 2,00. Por outro lado, a maioria dos os outros indices foram avaliados com a nota
5,00, indicando muita satisfacao.

Outra avaliacdo realizada foi sob a ética dos Fatores por Servico da Anatel. O questionario da
pesquisa foi construido de forma que o agrupamento de determinados itens do formulario forneca a
percepcao dos usuarios sobre os seguintes fatores dos servicos: Acessibilidade, Profissionalismo, Sim-
plicidade e Tempestividade. A Tabela 5 - Fatores e Itens apresenta a relacdo entre fatores e itens.

Tabela 5 - Fatores e Itens

Fator Item

2. Clareza das informagées fornecidas pela Anatel

3. Facilidade na solicitagao do servico junto a Anatel

Acessibilidade 7. Disponibilidade das informacdes necessérias para solicitacdo de servicos junto a Anatel

8. Estabilidade nos meios de solicitagao (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servicos da Anatel

10. Facilidade de acompanhamento da solicitacdo junto a Anatel

4. Esclarecimento das duvidas pela Anatel

6. Resolucao de eventuais problemas na obtencao do servigo na Anatel
Profissionalismo

11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servicos da Anatel

14. Confiabilidade das informagoes prestadas

9. Quantidade de etapas para obtengdo do servico junto a Anatel

Simplicidade 12. Quantidade de interagdes com os meios de solicitacdo
(internet, telefone, aplicativos etc.) do servico da Anatel

13. Complexidade dos procedimentos para obtencdo do servico junto a Anatel

1. Agilidade nos procedimentos de solicitacdo do servigo da Anatel

Tempestividade 5. Obtencao do servigo no prazo estipulado pela Anatel

15. Tempo de disponibilizacdo de resultado da solicitagao junto a Anatel

A Tabela 6 - Médias das Notas dos Fatores por Servico apresenta a média das notas dadas pe-
los usuarios alocadas nos fatores por servico prestado pela Anatel. Assim, temos as notas das quatro
dimensdes ou fatores: Acessibilidade, Simplicidade, Profissionalismo e Tempestividade. As médias das
notas dos fatores por servi¢o foram entdo calculadas considerando a agregacdo apresentada na tabela
anterior e podem ser observadas a seguir




Tabela 6 - Média das Notas dos Fatores por Servico da Anatel

F Atendimento ao Certificagdo e Outorga de Servico Solugdes de
ator . = D X
Consumidor Homologacgéao de Telecom Competicao
Acessibilidade 4,50 4,49 4,83 5,00
Profissionalismo 4,30 4,62 4,89 4,25
Simplicidade 4,49 4,31 4,72 4,67
Tempestividade 4,27 4,46 4,82 2,67

Analisando a Tabela 6, o menor indice de satisfacdo percebido refere-se ao fator Tempestivi-
dade do servico Solu¢des de Competicdo. Por sua vez, o quesito Acessibilidade deste mesmo servico é
quesito mais bem avaliado entre todos.

5. DA EVOLUCAO DOS iNDICES DE SATISFACAO DOS SERVICOS PRESTADOS
PELA ANATEL

O Gréfico 1 - Evolucdo dos Indices, a seguir, apresenta a evolucdo dos indices de satisfacdo dos
servicos prestados pela Anatel. O indice de satisfagdo com o servico de Certificacdo e Homologacao
apresentou evoluc¢do positiva, passando de 4,36 para 4,49. O indice de satisfacao do servico de Solu-
¢Oes de Competicdo havia apresentado crescimento da primeira para a segunda pesquisa, com eleva-
¢do de 4,62 para 4,87, mas na ultima pesquisa teve queda, para 4,27. O indice de satisfacao do servico
de Atendimento ao Consumidor havia evoluindo de 4,43 para 4,50, retornando para 4,43 na penultima
pesquisa e ocorrendo leve queda nesta ultima com 4,40. Ja o indice de satisfacao referente a Outorga
de Servicos de Telecomunicag¢des evoluiu de 4,72 para 4,82, teve queda na penultima 4,63 e evoluiu na
Ultima pesquisa com nota 4,82. Entre as duas primeiras pesquisas, o Indice de Satisfacdo dos Usudrios
dos Servicos Prestados pela Anatel (ISSA) havia apresentado eleva¢ao de 4,39 para 4,59, na penultima
apuracado, o ISSA teve uma discreta queda ficando com 4,57 pontos, e nesta ultima a nota obtida foi
4,49.

Grafico 1 - Evolucdo dos indices
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A seguir, serdo apresentados os dados de cada servico, em tabelas contendo as notas
de cada item do formulario, na apuracao atual e na anterior, bem como a varia¢ao percentual
observada entre os dois periodos.

Com relacdo ao servico de Certificagdo e Homologacdo, acentuado crescimento foi cons-
tatado, Tabela 7 - Evolugdo em Certificacdo e Homologac¢do. A maior evolucdo foi encontrada
nos itens 14 (Confiabilidade das informacbes prestadas), que corresponde ao Fator Profis-
sionalismo e 3 (Facilidade na solicitacao do servico junto a Anatel), que corresponde ao Fator
Acessibilidade.

Tabela 7 - Evolu¢cao em Certificacao e Homologacao

NOTAS NOTAS VARIACAO

02/2019 03/2019 PERCENTUAL

14 Profissionalismo 4,70 5,02 6,8%
3 Acessibilidade 4,22 4,47 5,8%
12 Simplicidade 4,37 4,60 5,3%
8 Acessibilidade 4,42 4,65 51%
4 Profissionalismo 4,34 4,54 4,7%
9 Simplicidade 4,10 4,29 4,7%
5 Tempestividade 4,50 4,63 2,9%
13 Simplicidade 3,92 4,03 2,8%
15 Tempestividade 4,32 4,39 1,6%
11 Profissionalismo 4,38 4,44 1,3%
2 Acessibilidade 4,35 4,40 1,2%
10 Acessibilidade 4,56 4,61 1,2%
7 Acessibilidade 4,30 4,34 0,9%
6 Profissionalismo 4,49 4,48 -0,1%
1 Tempestividade 4,41 4,37 -0,8%




A Tabela 8 - Evolugdo em Atendimento ao Consumidor demonstra, por ordem decres-
cente, a variacdo percentual das notas por item do servico de Atendimento ao Consumidor.
Chamam atencdo os itens, 7 (Disponibilidade das informac8es necessarias para solicitacdao de
servicos junto a Anatel), relacionado ao fator Acessibilidade, e o item 9 (Quantidade de etapas
para obtencao do servico junto a Anatel), o qual corresponde ao fator Simplicidade. Também é
possivel depreender dessa tabela que ha oportunidades de aumento de satisfacdo na maioria
dos itens.

Tabela 8 - Evolu¢dao em Atendimento ao Consumidor

NOTAS NOTAS VARIAGAO

02/2018 03/2019 PERCENTUAL

7 Acessibilidade 4,41 4,55 3,2%
9 Simplicidade 4,43 4,56 3,0%
13 Simplicidade 4,40 4,49 1,9%
2 Acessibilidade 4,43 4,50 1,6%
4 Profissionalismo 4,38 4,39 0,2%
11 Profissionalismo 4,46 4,46 -0,2%
3 Acessibilidade 4,60 4,59 -0,3%
12 Simplicidade 4,43 4,41 -0,3%
1 Tempestividade 4,46 4,43 -0,7%
8 Acessibilidade 4,52 4,46 -1,5%
6 Profissionalismo 4,25 4,18 -1,6%
5 Tempestividade 4,31 4,22 -2,1%
10 Acessibilidade 4,51 4,38 -3,0%
15 Tempestividade 4,31 4,15 -3,6%
14 Profissionalismo 4,55 4,16 -8,7%

A Tabela 9 - Evolugdo em Outorga de Servigos de Telecomunica¢des demonstra, por or-
dem, uma variagao crescente, indicando uma melhora em todos os itens. Nesta edi¢cdo da pes-
quisa os destaques ficaram para o item 13 (Complexidade dos procedimentos para obtencao
do servico junto a Anatel), referente ao fator Simplicidade, e os itens 3 (Facilidade na solicitacao
do servico junto a Anatel) e 8 (Estabilidade nos meios de solicitacdo dos servicos da Anatel),
gue correspondem ao fator Acessibilidade.

Tabela 9 - Evolu¢cao em Outorga de Servigos de Telecomunicacgdes

NOTAS NOTAS VARIACAO

02/2019 03/2019 PERCENTUAL

13 Simplicidade 4,43 4,72 6,6%
3 Acessibilidade 4,54 4,81
8 Acessibilidade 4,63 4,88
14 Profissionalismo 4,93 5,18

9 Simplicidade 4,50 4,73




NOTAS NOTAS VARIACAO

ITEM FATOR 02/2019 03/2019 PERCENTUAL
7 Acessibilidade 4,63 4,84 4,6%
4 Profissionalismo 4,59 4,78 4,3%
1 Tempestividade 4,67 4,86 4,0%
11 Profissionalismo 4,62 4,80 4,0%
6 Profissionalismo 4,63 4,79 3,4%
2 Acessibilidade 4,62 4,77 3,2%
15 Tempestividade 4,66 4,80 2,9%
12 Simplicidade 4,60 4,71 2,4%
5 Tempestividade 4,71 4,80 1,8%
10 Acessibilidade 4,77 4,83 1,3%

A Tabela 10 - Evolu¢do em Solugdes de Competicdo demonstra, por ordem, decrescente
a variagcdo percentual das notas por item do servi¢o de Solu¢des de Competicdo. Destaca-se o
item 9 (Quantidade de etapas para obtencdo do servi¢o junto a Anatel) com a maior variacao
crescente e no lado oposto, o item que obteve a maior queda foi o item 6 (Resolu¢ao de even-
tuais problemas na obtencdo do servico na Anatel), correspondente ao fator Profissionalismo.

Tabela 10 - Evolu¢cdo em Solugdes de Competicao

NOTAS NOTAS VARIACAO

02/2019 03/2019 PERCENTUAL

9 Simplicidade 4,00 5,00 25%

1 Tempestividade 5,00 4,00 0,0%
2 Acessibilidade 5,00 5,00 0,0%
3 Acessibilidade 5,00 5,00 0,0%
4 Profissionalismo 5,00 5,00 0,0%
7 Acessibilidade 5,00 5,00 0,0%
8 Acessibilidade 5,00 5,00 0,0%
11 Profissionalismo 5,00 5,00 0,0%
12 Simplicidade 6,00 5,00 0,0%
10 Acessibilidade 6,00 5,00 -16,7%
14 Profissionalismo 4,00 5,00 -16,7%
13 Simplicidade 5,00 4,00 -20%
5 Tempestividade 4,00 2,00

15 Tempestividade 4,00 2,00

6 Profissionalismo 5,00 2,00




6. CONCLUSOES

A partir da analise dos dados apresentados nesta edi¢do do ISSA ., cOmM delimitagdo temporal
compreendida entre os meses de julho a setembro de 2019, pode-se concluir que, apesar da variacao
de notas de percepc¢ao dos usuarios entre os fatores avaliados para cada servi¢o prestado individual-
mente, pode-se dizer que a média geral que compde o indice manteve estabilidade, havendo novamen-
te uma leve reducdo na satisfagdo média dos usuarios dos servicos prestados pela Anatel, nos moldes
da metodologia aplicada.

Conforme demonstrado, o indice de Satisfacdo dos Usuérios dos Servicos Prestados pela Anatel
apurado na terceira amostragem do ano de 2019 - ISSA ., registrou 4,49 pontos em uma escala de
1 a 6. Em comparacao com o valor de 4,57 registrado na pesquisa anterior, este fato demonstra que,
apesar do decréscimo, a amostra de usuarios dos servicos da Anatel permanece alocada, em média, no
ambito avaliativo de satisfacdo.

Portanto, apesar da pesquisa, em geral, apontar para estabilidade no grau de satisfacao dos
usuarios dos servicos da Anatel, a Agéncia deve continuar atenta a oportunidades de expansdo da sa-
tisfacao dos cidadaos e buscar sempre a melhoria de seus padrdes de servico, empreendendo medidas
que ndo permitam que as notas de avaliagdo de seus servicos continuem a diminuir.

Cumprindo o papel legal e regimental da Ouvidoria, é nosso dever sugerir melhorias no servico
prestado. Dentre os muitos fatores a serem aprimorados, os seguintes pontos podem ser trabalhados
na busca pela melhoria dos servi¢cos da Agéncia:

* No servico de Cerficacdo e Homologacdo a complexidade dos procedimentos, quantida-
de de etapas e a disponibilidade das informacdes sdo fatores que requerem prioridade para
melhoria nos procedimentos para obtencao do servico;

* No servico de Atendimento ao Consumidor faz-se necessaria reducdo do tempo de dis-
ponibilizacdo dos resultados das solicitacdes e melhoria na confiabilidade das informacgdes
prestadas no atendimento das solicitaces junto a Anatel;

* No servico de Outorga de Servicos de Telecomunicag¢des, é importante que se reduza a
quantidade de interacBes e a complexidade dos procedimentos.

* No servi¢co de Solu¢bes de Competicdo, faz-se necessaria a reducdo do prazo estipulado
pela Anatel para obtencdo do servico, a busca de maior efetividade na resolucdo de eventu-
ais problemas, e também a reducao do tempo de disponibilizacao de resultado da solicita-
¢do junto a Anatel.

Assim, acreditamos que com acdes focadas no aperfeicoamento dos processos, especialmente
com base nos fatores avaliados, a Anatel podera aprimorar sua atuac¢ao junto ao cidadao e, por conse-
quéncia, elevar a satisfacao dos usuarios dos servi¢os da Agéncia, entregando um resultado melhor no
servico publico prestado e também fortalecendo sua imagem institucional perante a sociedade.

ANEXOS

* Anexo | - Questionario Pesquisa Satisfacdo (SEI n° 4743826)

* Anexo Il - Dados e Célculos (SEI n° 4746958)
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