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INTRODUCAO

O atual relatério apresenta o célculo do indice de Satisfacdo dos Usuéarios dos Servicos Prestados pela
Agéncia Nacional de Telecomunicac¢8es - Anatel, no periodo de abril a junho de 2020, em consideracao
aos ditames presentes na Lei 13.460/2017, art. 23, 88 1° e 2°,

Os servigos publicos prestados pela Anatel sdo especificados e divulgados a sociedade por meio da
Carta de Servicos da Agéncia (http://www.anatel.gov.br/institucional/carta-de-servicos). Nesse sentido, o
objeto da presente pesquisa de satisfacdo sdao os servicos publicos descritos na Carta de Servigos da
Anatel, quais sejam:

* Certificacdo e Homologag¢ao de Produtos para Telecomunicagdes;
+ Outorga de Servicos de Telecomunicagdes;

* Atendimento ao Consumidor; e

* Solu¢Bes de Competigao.

O objetivo principal da pesquisa é obter indices de satisfacdo para cada servico prestado pela Anatel,
bem como o indice consolidado desses servicos, indicador denominado indice de Satisfacdo dos Usuérios
dos Servicos Prestados pela Anatel (ISSA ,,,,,), com referéncia a percepgao dos servigos prestados pela
Agéncia, no periodo compreendido entre abril e junho de 2020.

Neste segundo ciclo do ano corrente, 0 ISSA ,,,,, registrou o valor de 4,78 em uma escala de 1 a 6. Para
fins de comparacao, 0 ISSA,,,,,,, referente ao periodo de janeiro a margo de 2020, resultou o valor de 4,51
na pesquisa de satisfacdo anterior. A comparacdo demonstra aumento significativo no indice de
satisfacao dos usuarios dos servicos prestados pela Anatel.

A aplicagao do questionario ocorreu no més de agosto de 2020 e empregou o servico FormSUS 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 relatério seguira pela exposicao da construcdo do
questionario, aplicagdo da pesquisa e coleta de dados, calculo do ISSA ,,,,, € de seus componentes, que
sdo os indices de satisfacdo individuais dos quatro servicos prestados pela Anatel, bem como uma
comparagdo com a pesquisa anterior. Ao final, apresentaremos a analise do relatorio.




DO QUESTIONARIO

A metodologia orientadora da pesquisa de satisfacdo foi estabelecida no Informe n° 9/2017/SEI/OV (SEl
n° 2267696), utilizada nesta edi¢do e anteriores: /SSA (SEl n° 3656476), ISSA,,,,,, (SEI n° 4209021),
ISSA (SEI n° 4786747), ISSA (SEI n®5335763) e ISSA SEI n® 5699362).
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O Questionario Pesquisa Satisfacdo (Anexo | - SEI 5895500), possibilita avaliar os servicos prestados
pela Anatel por notas dadas pelos usuarios ao questionamento a 15 itens, utilizando uma escalade 1 a 6,
na qual 1 significa totalmente insatisfeito e 6 significa totalmente satisfeito.

A Tabela 1 - Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfagdo demonstra a estrutura basica do
questionario:

Tabela 1 - Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacao

INSATISFEITO SATISFEITO
(1) () (3) (4) (5) (6)
Item TOTALMENTE | Muito | Pouco | Pouco | MUITO | TOTALMENTE

01. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servigo
da Anatel

02. Clareza das informacgdes fornecidas pela Anatel

03. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel

04. Esclarecimento das duvidas pela Anatel

05. Obtengdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel

06. Resolugdo de eventuais problemas na obtengdo do
servigo na Anatel

07. Disponibilidade das informagdes necessarias para
solicitagdo de servigos junto a Anatel

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

09. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo
junto a Anatel

10. Facilidade de acompanhamento da solicitagcdo
junto a Anatel

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

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

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

14. Confiabilidade das informagdes prestadas

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo
junto a Anatel

Segundo a metodologia orientadora da pesquisa, a constru¢ao do questionario seguiu as etapas de
levantamento dos atributos dos servicos, elaboracdo de instrumento para valida¢ao, analise de juizes,
elaborac¢do de matriz de referéncia e consolidacao do questionario.

Maiores informacBes sobre a metodologia para constru¢ao do questionario podem ser encontradas
no Informe supramencionado.




DA APLICACAO DA PESQUISA E COLETA DE DADOS

A Tabela 2 - Usuarios: Populacdes, Destinatarios e Amostras possui informac¢des da etapa de
aplicacdo da pesquisa e coleta de dados por servi¢o da Anatel. A populagao de usuarios abrangida pela
pesquisa foi de 731.692 (setecentos e trinta e um mil, seiscentos e noventa e dois) individuos.

Com relacdo as informacgdes acerca da populagdo-alvo desta pesquisa, destaca-se que esta envolveu
usuarios:

« atendidos entre abril e junho de 2020; e
* que possuiam a informacdo de endereco eletrénico em seus cadastros.

A quantidade total de usuarios para os quais foram destinadas mensagens eletrdnicas da pesquisa foi
de 21.583 (vinte e um mil, quinhentos e oitenta e trés) destinatarios. A quantidade total de usuarios
respondentes (amostra) foi de 967 (novecentos e sessenta e sete) usuarios.

Tabela 2 - Usudarios: Populagdes, Destinatarios e Amostras

Usuarios
Servicos da Anatel

Populagdo Destinatarios Amostra
Atendimento ao Consumidor 729.425 19.547 779
Certificacdo e Homologagdo 963 954 117
Outorga de Servicos de Telecomunicac¢oes 1.212 1.051 69
Solugdes de Competicao 92 31 2
Total 731.692 21.583 967

DOS iNDICES DE SATISFACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELA ANATEL

Os indices de satisfacdo dos usuarios em cada um dos quatro servicos prestados pela Anatel,
denominados /I, 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 é a nota dada pelo usuario.

Em resumo, o I, de cada servico € calculado pela média das notas dadas pelos usuarios do servico.




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

4
ISSA = le /4
S=1

ATabela 3 - indices de Satisfa¢do explicita os cinco indices. O Anexo Il (SEI 5896342) - Dados e Célculos
explicita 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 Satisfacdo ISSA 2020
Atendimento ao Consumidor 4,50
Certificagdo e Homologagao 4,81
4,78
Outorga de Servigos de Telecom 4,99
Solugdes de Competicao 4,80 ‘

O servico de Outorga obteve a maior nota no indice: 4,99, demonstrando que seus usuarios estavam,
em média, proximos ao grau de muita satisfacao. O servico de Certificacdo e Homologacao e o servico
Solu¢des de Competicao obtiveram indices bem préximos: 4,81 e 4,80, respectivamente. O servi¢o de
Atendimento ao Consumidor, com indice 4,50, obteve uma percep¢do positiva dentro do ambito de
avaliagdo de satisfacao.

ATabela 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 - Médias das Notas por Item e Servico

Item da Pesquisa Arendiento | Certifesso ?;rtv?;ii i Selresect
consumidor Homologagdo Telecom. peticao
01. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servigo da Anatel 4,52 5,03 5,17 5,00
02. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel 4,48 4,72 4,91 5,00
03. Facilidade na solicitacdo do servigo junto a Anatel 4,73 4,63 5,03 5,00
04. Esclarecimento das duvidas pela Anatel 4,35 4,75 5,01 5,00
05. Obtengdo do servico no prazo estipulado pela Anatel 4,34 5,09 4,93 4,50
06. Resolugdo de eventuais problemas na obtencdo do servi¢o na Anatel 4,24 4,89 4,97 4,50
Jf)u7r;tl())i;p:::c)iellidade das informacg@es necessarias para solicitagdo de servigos 4,48 4,59 4,94 5,00
Sis iics,?;ztiaddae:::tZ;Eios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativo etc.) 4,70 4,63 4,87 5,00
09. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo junto a Anatel 4,57 4,66 4,99 4,50
10. Facilidade de acompanhamento da solicitacdo junto a Anatel 4,70 5,04 5,23 5,00
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel 4,49 4,87 4,97 5,00
12. Quantidade de interagdes com os meios de solicitacdo (internet, telefone, 4,49 4,82 4,84 4,50
aplicativos etc.) do servico da Anatel
13. Complexidade dos procedimentos para obtengdo do servigo junto a Anatel 4,50 4,37 4,83 4,50
14. Confiabilidade das informaces prestadas 4,59 5,15 5,14 5,00
15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel 4,25 4,97 5,04 4,50

O servico de Atendimento ao Consumidor teve a média de todos seus itens avaliada com o grau de
pouca satisfagdo. O item com maior média de notas no servico foi o item 03 (Facilidade na solicitacdo do
servico junto a Anatel), com média de 4,73. Os itens com menor média foram o item 06 (Resolu¢ao de
eventuais problemas na obtencdo do servico na Anatel) com média 4,24; e o item 15 (Tempo de
disponibilizacdo de resultado da solicitacdo junto a Anatel), com média de 4,25, mas ainda assim
permanecendo dentro do campo avaliativo de satisfacao.

O servico de Certificagdo e Homologacao teve a maioria de seus itens avaliados com o grau de pouca
satisfacdo. A maior nota obtida foi a relativa ao item 14 (Confiabilidade das informacdes prestadas), com
meédia de notas 5,15. O Item 13 (Complexidade dos procedimentos para obten¢dao do servico junto a
Anatel), obteve a menor média, com nota 4,37.

O servico de Outorga de Servicos de Telecomunicagdes, por sua vez, também teve a maioria dos
seus itens avaliados na esfera do grau de pouca satisfa¢ao. O item 10 (Facilidade de acompanhamento da
solicitagdo junto a Anatel) apresentou a maior média de notas no servico, com 5,23. O item com menor
média de notas no servico foi o item 13 (Complexidade dos procedimentos para obtencdo do servico
junto a Anatel), com média de notas de 4,83.

O servico de Solugdes de Competicdo teve a maioria de seusitens (1, 2, 3,4, 7,8, 10, 11 e 14) avaliados
dentro do grau de muita satisfacdo, obtendo nota 5,00. Os itens (5, 6, 9, 12, 13 e 15) foram avaliados com
média 4,5 estando dentro grau de pouca satisfacao.




A avaliacdo a seguir foi realizada sob a 6tica dos Fatores por Servico da Anatel. O questionario da
pesquisa foi construido de forma que o agrupamento de determinados itens do formulario forneca a
percepcdo dos usuarios sobre os seguintes fatores de agregacao dos servicos: Acessibilidade,
Profissionalismo, Simplicidade e Tempestividade. A Tabela 5 - Fatores e Itens apresenta a relagdo entre
fatores e itens.

Tabela 5 - Fatores e Itens

2. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel

3. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel

Acessibilidade 7. Disponibilidade das informaces necessarias para solicitagdo de servicos junto a Anatel

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

10. Facilidade de acompanhamento da solicitagdo junto a Anatel

4. Esclarecimento das duvidas pela Anatel

6. Resolugdo de eventuais problemas na obtengdo do servigo na Anatel

Profissionalismo
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel

14. Confiabilidade das informacg&es prestadas

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

Simplicidade 12. Qua.ntidade de interagdes com os meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativos etc.)
do servigo da Anatel
13. Complexidade dos procedimentos para obtengdo do servigo junto a Anatel
1. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servigo da Anatel
Tempestividade 5. Obtencdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel

A Tabela 6 - Médias das Notas dos Fatores por Servico apresenta a média das notas dadas pelos
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 servico foram entdo calculadas considerando a agregacdo apresentada na tabela
anterior e podem ser observadas a seguir.

Tabela 6 - Médias das Notas dos Fatores por Servico

Atendimento Certificacdo e Outorga de Servigos Solugdes de

ao Consumidor Homologagdo de Telecom. Competigao
Acessibilidade 4,62 4,72 5,00 5,00
Profissionalismo 4,42 4,91 5,03 4,88
Simplicidade 4,52 4,62 4,88 4,50
Tempestividade 4,37 5,03 5,05 4,67




Analisando-se a Tabela 6 - Médias por Fator, observa-se que o fator Acessibilidade foi o destaque do
servico de Atendimento ao Consumidor, obtendo a melhor avaliagdo média desse servi¢co, com nota 4.62.
O servico de Certificagdo e Homologac¢ao teve seu melhor fator avaliado no quesito Tempestividade, com
média 5,03. O servico de Outorga obteve suas melhores notas nos fatores Tempestividade, com média
5,05 e Profissionalismo, com média 5,03. Ja o servico de Solu¢bes de Competicdo teve o fator
Acessibilidade como quesito com melhor avaliagao, com média 5,00.

DA EVOLUCAO DOS iNDICES DE SATISFACAO DOS SERVICOS PRESTADOS
PELA ANATEL

O Grafico 1 - Evolugdo dos Indices, a seguir, apresenta a evolucdo dos indices de satisfacdo dos
servicos prestados pela Anatel. Destaque-se que a avaliacdo dos indices de todos os quatro servicos
aumentaram. O indice de satisfacdo com o servico de Certificagdo e Homologac¢do apresentou evolugao,
passando de 4,52 para 4,81. No indice de satisfacdo do servico de Outorga de Servicos de
Telecomunicag¢des observa-se elevacao de 4,51 para 4,99. O indice de satisfacdo do servico de Solu¢des
de Competicdo apresentou eleva¢do de 4,69 para 4,80. Ja o indice de satisfacdo do servico de
Atendimento ao Consumidor teve uma evolug¢ao de 4,33 para 4,50. Desta maneira, pode-se notar que o
indice de Satisfagdo dos Usuarios dos Servigos Prestados pela Anatel (ISSA,,,,,,) denota uma melhora
substancial na percepcdo de satisfacdo dos usuarios, passando de 4,52 para 4,78, aumentando 0,27
pontos, correspondendo a um aumento de 5,9% em relacdo ao periodo anterior.

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 apuracdo atual e na anterior, bem como a variagao percentual observada entre os dois
periodos.




Com relacdo ao servico de Certificacdo e Homologacdo, houve crescimento em quase todos itens, com
apenas uma excecdo. Conforme se depreende da Tabela 7 - Evolu¢do em Certificacdo e Homologacao,
a maior evolucdo encontrada foi no fator Tempestividade, com uma evolu¢cdo média de 11,21%, sendo:
item 15 - Tempo de disponibilizacdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel, com evolu¢ao de 11,69%;
item 1 - Agilidade nos procedimentos de solicitacao do servi¢o da Anatel, com evolu¢ao de 11,53%; e item
5 - Obtencao do servico no prazo estipulado pela Anatel, com evolugao 10,41%. Apenas um item teve uma
leve retracdo: item 8 - Estabilidade nos meios de solicitacdo dos servicos da Anatel, uma reducdo de
2,73% em relacdo a média anterior.

Tabela 7 - Evolucao em Certificagdo e Homologacao

Notas Notas Variagdo
01/2020 02/2020 Percentual

2. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel 4,5 4,7 3,96%
3. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel 4,43 4,63 4,51%
Acessibilidade 7. Disponibilidade das informagdes necessarias para solicitagdo de servigos junto a Anatel 4,35 4,59 5,52%
8. Estabilidade nos meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servigos da Anatel 4,76 4,63 -2,73%
10. Facilidade de acompanhamento da solicitagdo junto a Anatel 4,77 5,04 5,66%
4. Esclarecimento das duvidas pela Anatel 4,36 4,75 8,94%
6. Resolucdo de eventuais problemas na obtencdo do servico na Anatel 4,55 4,89 7,47%
Profissionalismo
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel 4,47 4,87 8,95%
14. Confiabilidade das informagdes prestadas 4,85 5,15 6,19%
9. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo junto a Anatel 4,39 4,66 6,15%
simplicidade 12. Qua.ntidade de interagdes com os meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativos etc.) 450 482 2 11%
do servigo da Anatel ’ 4 ’
13. Complexidade dos procedimentos para obtengdo do servigo junto a Anatel 4,22 4,37 3,55%
1. Agilidade nos procedimentos de solicitacdo do servico da Anatel 4,51 5,03 11,53%
Tempestividade 5. Obtencgdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel 4,61 5,09 10,41%

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel 4,45 4,97 11,69%




A Tabela 8 demonstra a variacdo percentual positiva encontrada em todas as notas dos itens do
servico de Atendimento ao Consumidor. Assim como em Certificacdo e Homologacdo, a maior evolucdo
também foi notada nos itens do fator Tempestividade: como no item 1 - Agilidade nos procedimentos de
solicitagdo do servico da Anatel, com evolucdo de 6,35%; e item 5 - Obtencdo do servi¢o no prazo
estipulado pela Anatel, com evoluc¢do de 5,08%. A menor evolucdo entre itens, foi o item 8 - Estabilidade
nos meios de solicitagao dos servicos da Anatel, com 2,17%, componente do fator Acessibilidade, mas ha
que se destacar que ainda que pequena neste item, a mudanca foi positiva.

Tabela 8 - Evolucdao em Atendimento ao Consumidor

Notas Notas Variagdo
01/2020 02/2020 Percentual

2. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel 43 4,4 3,46%
3. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel 4,55 4,73 3,96%
Acessibilidade 7. Disponibilidade das informagGes necessarias para solicitagdo de servigos junto a Anatel 4,35 4,48 2,99%
8. Estabilidade nos meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servigos da Anatel 4,60 4,70 2,17%
10. Facilidade de acompanhamento da solicitagdo junto a Anatel 4,52 4,70 3,98%
4. Esclarecimento das duvidas pela Anatel 4,20 4,35 3,57%
6. Resolucdo de eventuais problemas na obtencdo do servico na Anatel 4,08 4,24 3,92%
Profissionalismo
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel 4,28 4,49 4,91%
14. Confiabilidade das informagdes prestadas 4,38 4,59 4,79%
9. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo junto a Anatel 4,45 4,57 2,70%
Simplicidade 12. Qua.ntidade de interagdes com os meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativos etc.) 436 4.49 2 98%
do servigo da Anatel ’ 4 4
13. Complexidade dos procedimentos para obteng¢do do servigo junto a Anatel 4,38 4,50 2,74%
1. Agilidade nos procedimentos de solicitacdo do servico da Anatel 4,25 5,52 6,35%
Tempestividade 5. Obtengdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel 4,13 4,34 5,30%

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel 4,08 4,25 4,17%




A Tabela 9 - Evoluc¢do em Outorga de Servicos de Telecomunicagées mostra uma evolucdo
significativa no fator Acessibilidade, em especial com os avancos de 18,89%, obtido no item 02 - Clareza
das informacgbes fornecidas pela Anatel; e de 18,75%, referente ao item 7 - Disponibilidade das
informacbes necessarias para solicitacdo de servicos junto a Anatel. Também merece destaque a
evolucdo observada no item 4 - Esclarecimento das duvidas pela Anatel, referente ao fator
Profissionalismo, cuja nota aumentou 17,61%. A menor evolu¢ao observada foi a do item 5 - Obtencdo do
servico no prazo estipulado pela Anatel, com 2,49%, avancando sua média para 4,93.

Tabela 9 - Evolugcdo em Outorga de Servigos de Telecomunicagdes

Notas Notas Variagdo
01/2020 02/2020 Percentual

2. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel 4,1 49 18,89%
3. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel 4,68 5,03 7,48%
Acessibilidade 7. Disponibilidade das informagGes necessarias para solicitagdo de servigos junto a Anatel 4,16 4,94 18,75%
8. Estabilidade nos meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servigos da Anatel 4,39 4,87 10,93%
10. Facilidade de acompanhamento da solicitagdo junto a Anatel 4,65 5,23 12,47%
4. Esclarecimento das duvidas pela Anatel 4,26 5,01 17,61%
6. Resolucdo de eventuais problemas na obtencdo do servico na Anatel 4,55 4,97 9,23%
Profissionalismo
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel 4,42 4,97 12,44%
14. Confiabilidade das informagdes prestadas 4,97 5,14 3,42%
9. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo junto a Anatel 4,61 4,99 8,24%
Simplicidade 12. Qua‘ntidade de interagdes com os meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativos etc.) 435 484 11.26%
do servigo da Anatel ’ ’ ’
13. Complexidade dos procedimentos para obteng¢do do servigo junto a Anatel 4,23 4,83 14,18%
1. Agilidade nos procedimentos de solicitacdo do servico da Anatel 4,68 5,17 10,47%
Tempestividade 5. Obtencgdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel 4,81 4,93 2,49%

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel 4,71 5,04 7,01%




Conforme a Tabela 10 - Evolu¢cdo em Solu¢cdes de Competicdo, a evolugao significativa desse servico
esta alocada entre itens de diferentes fatores, todos com evolucdo de 15,47%, sendo eles: 1 - Agilidade
nos procedimentos de solicitacdo do servico da Anatel, referente ao fator Tempestividade; 3 - Facilidade
na solicitagdo do servico junto a Anatel, referente ao fator Acessibilidade; e 11 - Disponibilidade de
atendimento das demandas sobre os servicos da Anatel, pertencente ao fator Profissionalismo. Por outro
lado, houve retracdo na percepcdo relativa aos seguintes itens: 10 - Facilidade de acompanhamento da
solicitacdo junto a Anatel, com retracao de 11,8%, compondo o fator acessibilidade; 9 - Quantidade de
etapas para obtencdo do servico junto a Anatel; e 12 - Quantidade de intera¢des com os meios de
solicitagado (internet, telefone, aplicativos etc.), tendo uma retracdo de 10,0% em relacdo a média anterior,
ambos pertencentes ao fator simplicidade.

Tabela 10 - Evolugdo em Solugdes de Competicdo

Notas Notas Variagdo
01/2020 02/2020 Percentual

2. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel 5,0 5,0 0,00%
3. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel 4,33 5,00 15,47%
Acessibilidade 7. Disponibilidade das informagGes necessarias para solicitagdo de servigos junto a Anatel 5,00 5,00 0,00%
8. Estabilidade nos meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servigos da Anatel 4,67 5,00 7,07%
10. Facilidade de acompanhamento da solicitagdo junto a Anatel 5,67 5,00 -11,82%
4. Esclarecimento das duvidas pela Anatel 5,00 5,00 0,00%
6. Resolugdo de eventuais problemas na obtenc¢io do servigo na Anatel 4,33 4,50 3,93%
Profissionalismo
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel 4,33 5,00 15,47%
14. Confiabilidade das informagdes prestadas 5,00 5,00 0,00%
9. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo junto a Anatel 5,00 4,50 -10,00%

12. Quantidade de interagées com os meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativos etc.)

Simplicidade do servico da Anatel 5,00 4,50 -10,00%
13. Complexidade dos procedimentos para obteng¢do do servigo junto a Anatel 4,33 4,50 3,93%

1. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servico da Anatel 4,33 5,00 15,47%

Tempestividade 5. Obtencgdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel 4,00 4,50 12,50%

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel 4,33 4,50 3,93%




CONCLUSOES

Com base nos dados apresentados nesta edi¢do do ISSA ,,,,,, com delimitagdo temporal compreendida
entre os meses de abril e junho de 2020, pode-se concluir que a média geral que compde o indice obteve
uma evolucdo perceptivel, ampliando-se o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados pela
Anatel em comparagao com os 4,51 pontos apurados na pesquisa anterior, registrando-se 4,78, em uma
escalade1a6.

A pesar de o resultado desta pesquisa aplicada perante esta amostra de usuarios permanecer alocada,
em média, no ambito avaliativo de pouca satisfacdo perante os critérios desta metodologia, ha que se
dizer que pouco falta para que o grau de muita satisfagao dos usuarios com os servicos da Anatel seja
alcancado.

Cumprindo o papel legal e regimental da Ouvidoria, € nosso dever sugerir melhorias nos servico
prestados. Dentre os fatores a serem aprimorados, os seguintes pontos podem ser trabalhados na busca
pela melhoria dos servicos da Agéncia:

* Quanto ao servico de Certificacdo e Homologacdo, pode ser benéfico para o servico a
simplificagdo dos procedimentos para sua obtenc¢do, por meio do uso da tecnologia e de
parcerias com institutos de pesquisa e érgdos congéneres estrangeiros, por exemplo;

* Quanto ao servico de Atendimento ao Consumidor, a percepgao do usuario sobre o servico
pode ser melhor avaliada caso sejam implementadas medidas para que as eventuais
intercorréncias da demanda sejam dirimidas com agilidade e o tempo final de resposta da
solicitagdo seja reduzido;

* Quanto ao servico de Outorga de Servicos de Telecomunicagdes, pode-se melhorar a
experiéncia do usuario caso o fluxo se torne mais simples, reduzindo-se o nimero de etapas e
tornando-as mais claras e inteligiveis ao usuario.

* Quanto ao servico de Solug¢des de Competigdo, resultados positivos também poderiam ser
obtidos caso a quantidade de etapas e intera¢fes fossem reduzidas, visando maior celeridade
na obtencdo do servi¢o no prazo estipulado.

Com base no exposto e levando-se em consideracdo o aumento significativo de utilizacao de meios de
telecomunicacdes em virtude da pandemia do COVID-19, realidade que imp&s desafios a todas as
organizacdes e a sociedade em geral, deve-se reconhecer que o aumento do indice de satisfacdo durante
este periodo é motivo para reconhecimento. Manter-se neste caminho, atentando-se novamente aos
pontos sugeridos por esta Ouvidoria, elevara em breve o grau de satisfacdo de seus usuarios e alterara a
visdo que se tem do servico prestado ao pais.

ANEXOS

Anexo | - Questionario Pesquisa Satisfacao (SEI n° 5895500)

Anexo Il - Dados e Célculos (SEl n°® 5896342)
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