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RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PRESTADOS

PELA ANATEL
2 2 SEMESTRE E CONSOLIDAGAO DE 2023

1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta o célculo do indice de Satisfagdo dos Usudrios dos Servicos
Prestados pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes — Anatel, referente ao periodo do 22
semestre de 2023, em consideracdo aos ditames presentes na Lei 13.460/2017, art. 23, §§ 12
e 292

O objetivo principal da pesquisa foi obter indices de satisfacdo para cada servico prestado
pela Anatel, durante o segundo semestre de 2023, que compora o indice anual, bem como o
indice consolidado dos servicos, denominado indice de Satisfacdo dos Usuarios dos Servicos
Prestados (ISSA2023)

Os servicos prestados pela Anatel sdo especificados e divulgados a sociedade por meio da
Carta de Servigos (https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-telecomunicacoes

). Portanto, o objeto de pesquisa de satisfacdo sdo os seguintes servicos publicos prestados
pela Anatel:

Certificacdo e Homologacdo de Produtos para Telecomunicagdes;
Outorga de Servicos de Telecomunicagdes;

Atendimento ao Consumidor; e

Solugdes de Competicao.

A aplicagdo do questionario de pesquisa aos usudrios dos servicos prestados pela Anatel du-
rante o periodo do segundo semestre de 2023, ocorreu no més de fevereiro de 2024 e em-
pregou o servigo https://www.jotform.com/pt/myforms/ para obter os dados resultantes das

respostas, importante ressaltar que ndo houve qualquer solicitacao de dados pessoais.

O presente relatdrio seguira pela exposi¢ao da construgdo do questiondrio, aplicacdo da pes-
quisa e coleta de dados, calculo do ISSA2023 e de seus componentes, que sdo os indices de
satisfacdo individuais dos quatro servigos prestados pela Anatel, e posteriormente apresen-
tamos a conclusdo deste trabalho.

2. DO QUESTIONARIO

A metodologia orientadora da pesquisa de satisfacdo foi norteada pelo Informe n2
9/2017/SEI/QV (SEI 2267696).
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Segundo a metodologia orientadora da pesquisa, a construcdo do questiondrio seguiu as eta-
pas de:

a) levantamento dos atributos dos servicos;
b) elaboragdo de instrumento para validacao;
c) andlise de juizes;

d) elaboracdo de matriz de referéncia e;

e) consolidacdo do questionario.

Um produto intermedidrio da metodologia da pesquisa que consta na Tabela | - Questiona-

rio Pesquisa Satisfacdo (SEI 3612244), possibilita avaliar os servicos prestados pela Anatel,
por meio das notas dadas pelos usuarios aos 15 questionamentos, perante uma escala de 1
a 6, na qual 1 significa “totalmente insatisfeito” e 6 significa “totalmente satisfeito”.
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Resumidamente, quanto as etapas de elaboracdo da pesquisa, informamos o seguinte:

Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacao

A etapa a) empregou coleta de informacdes qualitativas atribuidas aos quatro servicos pres-
tados pela Anatel. Para tanto, foi realizado um estudo exploratério, que identificou atributos
da satisfacdo a serem avaliados junto aos servigcos prestados. O levantamento foi feito por
meio de entrevistas com uma amostra de usuarios dos quatro servigos da Agéncia, com coleta
remota de informacdes qualitativas que os usuarios consideravam importantes. Houve limi-
tacBes pontuais para contato com os usuarios do servico de Solu¢des de Competi¢do devido
ao reduzido universo de usudrios do servico.

A etapa b) empregou analises de conteudo e léxica, pelas quais os resultados da etapa ante-
rior foram categorizados a luz das referéncias tedricas citadas na metodologia orientadora,
para entdo produzir um instrumento (questiondrio) a ser validado na etapa seguinte.

Por sua vez, a etapa c) utilizou o instrumento produzido e o submeteu as analises de evidén-
cias de conteudo, concordancia e confiabilidade, procedimentos denominados resumida-
mente como andlise de juizes.

A etapa d) sistematizou uma matriz de dimensdes e de atributos dos servicos com referéncia
a dois modelos tedricos, o American Customer Satisfaction Index — ACSl e o SERVQUAL, para
ao final elaborar o que se denomina de matriz de referéncia.

Finalmente, a etapa e) consolidou o questionario, que apresentamos a seguir na Tabela 1
Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacao.
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Tabela 1 - Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacao

INSATISFEITO SATISFEITO

ITEM

(1) () (3) (4) (5) (6)
TOTALMENTE ~ MUITO POUCO POUCO  MUITO  TOTALMENTE

01. Agilidade nos procedimentos de solicita-
¢do do servigo da Anatel

02. Clareza das informagdes fornecidas pela
Anatel

03. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a
Anatel

04. Esclarecimento das duvidas pela Anatel

05. Obtengao do servigo no prazo estipulado
pela Anatel

06. Resolugdo de eventuais problemas na ob-
tengdo do servigo na Anatel

07. Disponibilidade das informagGes necessa-
rias para solicitagdo de servicos junto a Anatel

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

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

10. Facilidade de acompanhamento da solici-
tagdo junto a Anatel

11. Disponibilidade de atendimento das de-
mandas sobre os servigos da Anatel

12. Quantidade 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

14. Confiabilidade das informagdes prestadas

15. Tempo de disponibilizagao de resultado da
solicitagdo junto a Anatel
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3. DA APLICACAO DA PESQUISA
E COLETA DE DADOS

A populacdo de usudrios abrangida pela pesquisa relativa ao primeiro semestre de 2023 foi
de 418.936 (Quatrocentos e dezoito mil, novecentos e trinta e seis), ja no segundo semestre
foi de 436.913 (Quatrocentos e trinta e seis mil, novecentos e treze), totalizando 855.849
(Oitocentos e cinquenta e cinco mil, e oitocentos e quarenta e nove) para o ano de 2023.

Em relacdo as informacgdes de populagdo de usuarios destacam-se:
a) atendidos de janeiro de 2023 até junho de 2023 e
b) que possuiam a informacdo de enderego eletrénico em seus cadastros.

A quantidade total de usudrios para os quais foram destinadas mensagens eletrénicas da pes-
quisa do primeiro semestre de 2023 foi de 30.297 (Trinta mil duzentos e noventa e sete) e do
segundo semestre foi de 24.556 (Vinte e quatro mil quinhentos e cinquenta e seis), totali-
zando 54.853 (Cinquenta e quatro mil, oitocentos e cinquenta e trés) para o ano de 2023.

A quantidade de usudrios respondentes ou amostra do primeiro semestre de 2023 foi de
2.682 (Dois mil seiscentos e oitenta e dois), no segundo semestre foi de 1.530 (Mil quinhentos
e trinta), totalizando 4.212 (Quatro mil, duzentos e doze) respondentes para o ano de 2023.

E importante destacar que os servicos pesquisados apresentam caracteristicas bastante dis-
tintas, operam com peculiaridades e abordagens diferentes, além de exibirem uma ampla
variabilidade em termos de perfil, volume de usuarios e amostras. Assim, ressaltamos que
ndo ha competicdao entre os servicos, mas sim uma busca pela exceléncia na prestacdo de
cada um deles.

A evolugdo anual percebida na base da amostra do Servigo de Competicdo merece atengao
especial, pois o servico é baseado na mediagdo entre as partes, que pode se traduzir em uma
certa insatisfagcdo natural, além dos seus usuarios possuirem um perfil diferenciado e volume
restrito; de toda forma, a taxa de retorno da amostra, estad dentro do previsto. A pesquisa
tem validade estatistica e seria benéfico adotar medidas que possam aumentar a participacao
e, consequentemente, proporcionar uma visdao mais abrangente da realidade, com uma maior
proporg¢do de entrevistados na pesquisa.
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Tabela 2 - Usudrios: Populagdes, Destinatarios
e Amostras por Servicos da Anatel

Servigos 2021 2022
da Anatel Populagdo Destinatarios Amostras Populagdo Destinatarios Amostras
Atendi t
endimento 8o 861.954 19.431 733 834.110 19.379 892
Consumidor
Certificagdo e
. 14.389 7.139 349 10.908 4.858 135
Homologacao
Outorga 4.335 3.848 131 4.144 3.690 62
Solugbes d
ocoes ce 82 74 9 117 105 8
Competicao
Total 880.760 30.492 1.222 849.279 28.032 1.097
2023 - 1° sem 2023 - 2° sem. 2023
Servigos
da Anatel
Populagdo Destinatarios Amostras Populagdo Destinatarios Amostras Populagdo Destinatério Amostras
Atendimento ao
. 402.500 19.786 1509 428.577 19.855 1001 831.077 39.641 2.510
Consumidor
Certificagdo e Ho-
- 13.975 8.331 992 6.059 2.564 336 20.034 10.895 1.328
mologagdo
Outorga 2.294 2.135 176 2.200 2.060 184 4.494 4.195 360
SolugBes de Com- 167 45 5 77 77 9 244 122 14
peticao
Total 418.936 30.297 2.682 436.913 24.556 1.530 855.849 54.853 4.212
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Grafico 1 - Evolugdao Amostragem
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4. DOS (NDICES DE SATISFAGAO
DOS SERVICOS PRESTADOS PELA ANATEL

Os indices de satisfacdo dos usudrios (IS) dentre os quatro servicos prestados pela Anatel,
foram obtidos a partir da férmula matematica expressa a seguir, onde (S) representa o servigo
prestado pela Anatel, (i) representa os usuarios respondentes do servico, (j) representa os
itens do questionario e (a) é a nota dada pelo usudrio. Em resumo, o IS de cada servigo foi
obtido pela média das notas dadas pelos usuarios respondentes.

n 15 @

tj

R

5 , {4 151
i=1 j=1

O indice de Satisfacdo dos Usudrios dos Servicos Prestados pela Anatel relativo ao primeiro
semestre de 2023 (ISSA2023) foi obtido por média calculada a partir dos quatro indices acima
e pode ser expresso por:

4
ISSA = ZIS /4
S=1

Logo abaixo, detalhamos os Indices de Satisfac3o por Servico, explicitando os quatro indices
e a média anual, apresentando os resultados obtidos em anos anteriores, e os dois semestres
gue compdem o ano de 2023.
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Tabela 3 - indices de Satisfacdo

2023 2023
indice de Satisfac3o por Servico 2018 2019 2020 2021 2022 -1° -2° 2023
sem sem
Atendimento ao Consumidor 4,43 3,77 4,37 4,17 4,19 4,34 4,28 4,31
Certificagdo e Homologagao 4,07 4,16 4,68 4,26 4,19 4,03 3,67 3,85
Outorga de Servigos 472 4,77 452 398 404 410 4,15 4,13
Solugbes de Competicao 4,33 4,57 4,64 4,22 4,21 3,75 4,06 3,90
ISSA 439 432 455 416 416 4,06 4,04 4,05
Gréafico 2 - Evolucdo dos indices por Servico e indice de Satisfacdo ISSA
4,55
4,39
4,32
4,16 4,16
4,05
ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023*

*Se refere ao [ISSA2023 obtido utilizando a média dos dois semestres do ano.
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Gréafico 3 - indices de Satisfacdo por Servico

2018 2019 2020 2021 2022 1°sem/2023  2° sem/2023 2023
e A tendimento ao Consumidor e Certificagdo e Homologagdo Outorga de Servigos
Solugdes de Competigio —]SSA

O Anexo | — Dados Essenciais utilizados para Calculos e Andlises, explicita as notas dadas pelos
usudrios por item e por servigco prestado pela Anatel e os célculos necessdrios a pesquisa
constam da metodologia da pesquisa.

Com relagdo aos indices obtidos no segundo semestre de 2023, podemos dividir em trés gru-
pos: o Servico de Atendimento apresentou 4,28 o maior indice de satisfacdao, demonstrando
gue seus usudrios estavam, em média satisfeitos, na faixa relativa ao grau de pouca satisfa-
cdo; seguido pelo Servico de Outorga com 4,15; posteriormente praticamente juntos os Ser-
vicos de Competicdo com 4,06 e o ISSA com 4,04; em seguida apresentando o menor indice
de satisfacdao, de 3,67 os Servicos de Certificacdo e Homologacao, demonstrando que seus
usudrios estavam, em média insatisfeitos, na faixa de pouco insatisfeito.

Na comparac¢do do segundo com o primeiro semestre de 2023 e dos dois Ultimos anos avali-
ados, frente a 2019/2020, periodo no qual houve melhoria significativa na qualidade dos ser-
vicos, nota-se uma reducdo que se acentua logo em seguida a estagnacdo; em geral, verificou-
se que os servicos obtiveram uma perda ou reducdo de qualidade na percepcdo dos clien-
tes/usuarios, apds uma leve melhora do percentual geral de satisfagcdo passando de 73,17%
em 2021 para 74,35% em 2022.

Nota-se que os valores foram calculados para o primeiro semestre em 68,99% e 68,72% para
o segundo semestre, o ano de 2023 fecha com uma média percentual de satisfacdo de
68,86%, confirmando a previsao apresentada anteriormente.
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A mencado positiva foi a melhoria no percentual de satisfacdo do primeiro para o segundo
semestre de 2023 obtido no servico de Competicao, de 62,67% para 72,59%; cabendo nesse
momento ressaltar que a mediagdo, presente no servico, preceitua certa insatisfagao natural
dos clientes de ambas as partes envolvidas na negocia¢do; a mengado negativa foi a reducao
notada no servico de Certificagdo e Homologacao, caindo de 68,61% para 59,46%.

Tabela 4 - Percentual de Satisfacdo por periodo e Servico Avaliado

1° sem 2° sem

i a 2021 2022 202
Percentual de Satisfagao 0. 0 /2023 /2023 023
Atendimento ao Consumidor 71,03% 71,52% 74,68% 73,00% 73,84%
Certificagdo e Homologagao 73,79% 72,35% 68,61% 59,46% 64,04%
Outorga de Servicos 68,60% 69,35% 70,00% 69,82% 69,91%
Solugdes de Competigdo 79,26% 84,17% 62,67% 72,59% 67,63%
Média 73,17% 74,35% 68,99% 68,72% 68,86%
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No gréfico a seguir, apresentamos a evolucdo do percentual de satisfacdo encontrado em
anos anteriores, comparando com o primeiro e segundo semestre de 2023 e a média de 2023.

Grafico 4 - Evolucdo da Taxa de Satisfacao
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Para melhor explorar as informac&es colhidas pela pesquisa, utilizamos as médias das notas
para observar qual a avaliacdo do usudrio médio de cada um dos servigos da Anatel para cada
um dos itens do questionario. Desta forma, temos uma resposta, na escala proposta pela pes-
quisa de satisfacao, para cada um dos itens e para cada servigo pesquisado.

O servico de Atendimento ao Consumidor/2023 apresentou evolucdo no percentual consoli-
dado de 73,84% de usuarios satisfeitos, com varios itens avaliados como satisfeito na escala
de pouca satisfacao, listando entre os quatro com valores mais baixos, que refletem tanto no
acompanhamento do ultimo semestre quanto na média de 2023. Assim, a Resolugao de even-
tuais problemas na obtenc¢ao do servigo na Anatel 4,13; Tempo de disponibilizacao de resul-
tado da solicitagdo junto a Anatel 4,22; Esclarecimento das duvidas pela Anatel 4,25 e Obten-
¢do do servico no prazo estipulado pela Anatel 4,25; ja os itens melhores avaliados foram:
Facilidade na solicitagdao do servigo junto a Anatel 4,42; Estabilidade nos meios de solicitagdo
(internet, telefone, aplicativo etc.) dos servicos da Anatel com 4,41; Facilidade de acompa-
nhamento da solicitacdo junto a Anatel 4,41; e Confiabilidade das informagdes prestadas, am-
bas com 4,39.

O servigo de Certificagdo e Homologacdo/2023 apresentou nova reducdo no percentual con-
solidado de 68,61% de usuarios satisfeitos no primeiro semestre para 59,43% no segundo
semestre, gerando a média anual de 64,04%, e apresentou os seguintes itens avaliados como

Agéncia Nacional de TelecomunicacBes - Anatel e 12
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insatisfeito escala de pouca insatisfacdo. Assim, a Complexidade dos procedimentos para ob-
tencdo do servigo junto a Anatel com 3,56; Tempo de disponibilizacdo de resultado da solici-
tacdo com 3,59; Obtencdo do servico no prazo estipulado pela Anatel 3,66; Quantidade de
etapas para obtencdo do servigo junto a Anatel 3,72; Agilidade nos procedimentos de solici-
tacdo do servico da Anatel 3,77 e Disponibilidade das informagGes necessarias para solicitacao
de servicos junto a Anatel 3,78; por outro lado, os itens com melhor avaliacao foram: Confia-
bilidade das informagdes prestadas com 4,33 e Facilidade de acompanhamento da solicita-
¢do junto a Anatel com 4,08.

O servico de Solugdes de Competicdo/2023 apds ter apresentado uma grande redugdo no
percentual consolidado de usuarios satisfeitos de 2022 (84,17%) para o primeiro semestre de
2023 (62,67%), atingiu 72,59% no segundo semestre de 2023, gerando a média anual de
67,63%. O servico apresentou diversos itens avaliados com menor satisfagdo, apontados com
média abaixo de 4, portanto classificados como insatisfeito escala de pouco insatisfeito. Sao
eles: o Tempo de disponibilizagao de resultado da solicitagcdao junto a Anatel 3,24; Obtencao
do servigo no prazo estipulado pela Anatel 3,58; Disponibilidade das informag&es necessdrias
para solicitacdo de servicos junto a Anatel 3,63; Complexidade dos procedimentos para ob-
tencdo do servico junto a Anatel 3,63; Clareza das informacdes fornecidas pela Anatel 3,73 e
Resolucdo de eventuais problemas na obtencdo do servico na Anatel 3,84; ja os itens com
melhor avaliacdo foram: Confiabilidade das informacdes prestadas com 4,66 e Estabilidade
nos meios de solicitacdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servicos da Anatel com 4,32.

O servico de Outorga/2023 mantém uma estabilidade no percentual de usuarios satisfeitos,
com 68,60% em 2021, 69,35% em 2022; com 70,00% no primeiro semestre de 2023, 69,82%
no segundo semestre, contabilizando a média anual de 69,91%. Nesse fechamento anual
apresentou trés itens avaliados com menor satisfagdao, apontados com média abaixo de 4,
portanto classificados como insatisfeito escala de pouco insatisfeito. Sdo eles: Complexidade
dos procedimentos para obtengao do servico junto a Anatel com 3,53, Quantidade de etapas
para obtencao do servico junto a Anatel com 3,60 e Disponibilidade das informacdes neces-
sarias para solicitacdo de servicos junto a Anatel com 3,96. Os itens que apresentaram me-
Ihores resultados foram: Confiabilidade das informacdes prestadas com 4,75, Facilidade de
acompanhamento da solicitacdo junto a Anatel com 4,39 e Estabilidade nos meios de solici-
tacdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servicos da Anatel com 4,34.

Na tabela a seguir, demonstramos os resultados por item da pesquisa por cada servico avali-
ado, bem como chamamos aten¢do em vermelho para os itens que estao considerados como
insatisfacdo ou acrescentado pelas piores notas; para as notas dos itens com melhor desem-
penho, chamamos a atencao incluindo a cor azul.
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Tabela 5 - Notas por Item e Servico

Atendimento Certificagdo e
ao Consumidor Homologagao

Outorga de Servigos Solugoe.s t.je
Competicao

Item da Pesquisa

2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023

01 Agilidade nos procedimentosde -, (o 450 431 438 422 377 404 423 416 411 475 408
solicitagdo do servigo da Anatel

02. Clareza das informagdes forneci-

4,13 4,20 433 432 422 387 391 3,97 4,10 411 425 3,73
das pela Anatel

03. Facilidade na solicitagdo do ser-

o . 427 4,33 442 428 4,16 384 381 395 404 422 438 391
vigo junto a Anatel

04. Esclarecimento das duvidas pela

4,07 4,10 425 | 423 421 384 39 3,92 421 400 4,00 391
Anatel

05.Obtengdo doserviconoprazoes- 1\ 413 455 433 424 366 407 410 421 422 400 358
tipulado pela Anatel

06. Resolugdo de eventuais proble-

< ) 403 402 413 423 421 390 398 418 428 400 400 = 384
mas na obtenc¢do do servigo na Anatel

07. Disponibilidade das informagdes
necessarias para solicitagdo de servi- 4,14 4,19 4,32 4,17 4,09 3,78 3,85 3,92 3,96 4,33 4,13 3,63
¢os junto a Anatel

08. Estabilidade nos meios de solicita-
cio (internet, telefone, aplicativo 431 431 4,41 4,32 4,32 4,03 4,19 4,39 434 | 456 4,00 4,32
etc.) dos servigos da Anatel

09. Quantidade de etapas para obten-

- A . 4,20 4,20 432 407 4,04 372 378 3,69 360 411 413 3,96
¢do do servigo junto a Anatel

10. Facilidade de acompanhamento

. N 4,35 4,33 4,41 4,45 4,41 4,08 4,19 4,11 4,39 4,56 4,13 4,22
da solicitagdo junto a Anatel

11. Disponibilidade de atendimento
das demandas sobre os servigos da 4,13 4,18 4,29 4,22 4,18 3,86 4,02 4,15 4,10 4,44 3,88 3,87
Anatel

12. Quantidade de interagdes com os
meios de solicitagdo (internet, tele-
fone, aplicativos etc.) do servico da
Anatel

4,16 4,18 430 424 4,18 395 408 413 420 3,78 438 3,96

13. Complexidade dos procedimentos
para obtencdo do servico junto 3 Ana- 4,19 4,17 429 394 392 356 351 3,39 353 3,78 4,13 3,63
tel

14. Confiabilidade das informagdes

prestadas 4,27 4,28 4,39 4,55 4,48 4,33 4,40 4,44 4,75 4,67 4,75 4,66

15. Tempo de disponibilizagdo de re-

S - 406 401 422 420 402 35 39 405 400 444 425 3,24
sultado da solicitagdo junto a Anatel
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Ou seja, os itens destacados sdo aqueles em que o usuario médio identificou um grau de sa-

tisfacdo diferente dos demais itens, dentro da escala proposta pela pesquisa em tela. Outra

avaliacdo realizada foi pela dtica dos Fatores por Servico da Anatel.

Outra avaliagdo foi realizada utilizando a ética dos Fatores por Servigo da Anatel.

O questiondrio da pesquisa foi construido de forma que o agrupamento de determinados
itens do formulario forneca a percepc¢do dos usudrios sobre os seguintes fatores dos servigos:

Acessibilidade, Simplicidade, Profissionalismo e Tempestividade.

O agrupamento destes fatores nos fornece mais uma visdo complementar sobre o indice de

Satisfagcdo em cada servico da Anatel.

Tabela 6 - Fatores e Itens

Item

02. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel
03. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel

07. Disponibilidade das informagdes necessarias para solicitagdo de servigos junto a Ana-
tel

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

09. Quantidade de etapas para obteng¢do do servigo junto a Anatel

04. Esclarecimento das duvidas pela Anatel

06. Resolugdo de eventuais problemas na obtenc¢do do servigo na Anatel

11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel
14. Confiabilidade das informagdes prestadas

09. Quantidade de etapas para obteng¢do do servigo junto a Anatel

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

13. Complexidade dos procedimentos para obtengado do servigo junto a Anatel
01. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servigo da Anatel
05. Obtengdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel

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

Fator

Acessibilidade

Profissionalismo

Simplicidade

Tempestividade
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A Tabela 7 — E composta por duas partes, a primeira explicita os valores obtidos no primeiro
e segundo semestre de 2023, bem como a sua média anual. Posteriormente, apresenta a mé-
dia das notas de cada um dos fatores por servigo prestado pela Anatel.

As médias das notas dos fatores por servigco foram entao calculadas considerando a agregacao
apresentada na tabela anterior.

Tabela 7 - Média das Notas dos Fatores por Servico da Anatel

Fator da Pesquisa Ano Acessibilidade Profissionalismo Simplicidade Tempestividade
2023-1 4,42 4,30 4,34 4,29
Atendimento ao 2023-2 4,34 4,23 4,27 4,24
Consumidor
2023 4,38 4,27 4,30 4,26
2023-1 4,10 4,16 3,91 3,87
Certificagdo e 2023-2 3,74 3,81 3,57 3,48
Homologagdo
2023 3,92 3,98 3,74 3,67
2023-1 4,15 4,27 3,80 4,09
Outorga de Servigos 2023-2 4,18 4,39 3,74 4,16
2023 4,16 4,33 3,77 4,13
2023-1 3,64 3,85 3,73 3,80
Solugdes de Competicio ~ 2023-2 4,09 4,39 3,96 4,67
2023 3,86 4,12 3,85 3,73

Analisando a Tabela 7, verificamos que para o segundo semestre de 2023, a média dos fatores
foi ligeiramente melhor para os servicos de Outorga e Competicao, enquanto para Atendi-
mento ocorreu leve piora, entretanto, a maior reducdo foi identificada no servigo Certifica-
¢ao.

Logo em seguida, apresentamos a Tabela 8, na qual demonstramos a evolucdo anual de cada
um dos fatores por servico pesquisado, facilitando a visualizacdo e compreensdo de como se
encontra o servico ao longo do tempo.
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Tabela 8 - Média das Notas dos Fatores por Servico da Anatel 2018/2023

Fator (.ja Ano Acessibilidade Profissionalismo Simplicidade Tempestividade

Pesquisa
2018 4,00 4,00 4,00 4,00
2019 3,86 3,69 3,81 3,68
2020 4,53 4,26 4,37 4,27

Atendimento ao Con-

sumidor 2021 4,25 4,12 4,19 4,11
2022 4,27 4,15 4,18 4,12
2023 4,38 4,27 4,30 4,26
2018 4,00 4,00 3,00 4,00
2019 4,21 4,31 4,04 4,03
2020 4,70 4,75 4,44 4,84

Certificagdo

e Homologagéo 2021 4,31 4,31 4,08 4,30
2022 4,24 4,27 4,04 4,16
2023 3,92 3,98 3,74 3,67
2018 4,00 4,00 4,00 4,00
2019 4,74 4,87 4,66 4,81
2020 4,12 4,86 4,51 4,58

QOutorga de Servigos
2021 4,00 4,08 3,79 4,02
2022 4,07 4,17 3,74 4,12
2023 4,16 4,33 3,77 4,13
2018 4,00 4,00 4,00 4,00
2019 5,10 4,44 4,92 3,50

. 2020 4,80 4,81 4,43 4,42

SolugGes de

Competicao
2021 4,36 4,28 3,89 4,26
2022 4,18 4,16 4,21 4,33
2023 3,86 4,12 3,85 3,73
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O fator da pesquisa por servico cuja média de notas de satisfacdo foi a menor, mesmo que
nao inferior a 4, ocorreu para a dimensdao Tempestividade, ocorrendo em todos os servicos,
exceto no servico de Outorga que foi a dimensao Simplicidade.

A dimensdo Simplicidade esta presente nos servicos de Solugdes de Competicdo e Certifica-
cdo; somente em Atendimento o segundo menor desempenho foi obtido pelo fator de Pro-
fissionalismo; desta forma, cabe destacar que o fator Tempestividade merece atencdo redo-
brada, ndo apenas com a rela¢do a verificacao de reducao do tempo na prestacao do servico,
como também no que se refere a publicidade ou sensibilizacdo para garantir a ciéncia por
parte do usudrio da necessidade do prazo estabelecido para essa prestacdao, bem como ga-
rantindo a agilidade e clareza quanto aos procedimentos.

Em suma, pode-se afirmar que os usuarios de todos os servicos estdao, em média, entre o grau
de pouca insatisfacdo e pouca satisfacdo no que se refere a Tempestividade; tendo o fator
Simplicidade, o menor indice verificado e obtido no servico de Outorga.

Assim, avaliando o resultado dos fatores concluimos que na percepc¢ao dos usudrios dos ser-
vicos prestados pela Anatel, a prioridade deve ser a simplificagdo ou melhor esclarecimento
aos cidadados sobre os servigos de Competicdo, Outorga e Certificacdo (devido as baixas notas
obtidas consecutivamente), o mesmo ocorrendo para o fator Tempestividade, em todos os
servicos prestados, sendo estes entdao os dois fatores merecedores de maior foco e atencao.

A seguir, nos graficos, explicitamos o desempenho de cada servico por fator, durante o ano
de 2023, demonstrando o desempenho do primeiro e do segundo semestre, permitindo
acompanhar como se encontra cada fator ao longo do tempo. Percebeu-se uma leve redugao
em todos os fatores do servico de Atendimento no segundo semestre, essa redugao ocorreu
mais fortemente no servico de Certificacdo, o que prejudicou o resultado, tanto do servico,
como a média geral.

Grafico 5 — Atendimento
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Grafico 6 - Certificacao
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Grafico 8 — Competicao
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Definidos os valores dos fatores para 2023, foram acrescentados no acompanhamento por
servicos incluindo o resultado do ano no computo geral que é acompanhado desde 2018, e
gue permite verificar ao longo do tempo como estd a melhoria da qualidade em cada um dos
fatores por servico. Chama a atencdo a reducao da percepcdo da qualidade em praticamente
todos os fatores nos servicos de Certificacdo e Competicdo, desde 2020.

Grafico 9 - Atendimento
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Grafico 10 - Certificacao
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Grafico 12 - Competicao

= ~
58 2 ?
= g ) g\ = R0~ Q - q < P4
S Y38 SSP~33I SR gy 8 Y~
< o < < o pct < 2 ;
Acessibilidade Profissionalismo Simplicidade Tempestividade
H Ano 2018 H Ano 2019 Ano 2020 H Ano 2021 B Ano 2022 Ano 2023

5. CONCLUSOES

Inicialmente, destacamos a continuidade da apresentacdo da pesquisa de satisfacdo dos ser-
vicos prestados pela Anatel nos moldes do atual relatdrio, resgatando os dados relativos a
divulgacdo de pesquisas anteriores; desse modo, a qualificamos e ampliamos a visdo e a per-
cepcdo da evolucgdo dos servigos aos leitores, bem como, damos importédncia e valorizagdo
aos documentos publicados anteriormente.

A pesquisa objetivou identificar o grau de satisfacdo dos usudrios dos servicos prestados pela
Anatel, nos moldes da metodologia aplicada. O indice de Satisfacdo dos Usudrios dos Servicos
Prestados pela Anatel relativo ao periodo do segundo semestre de 2023 registrou o valor de
4,04 numa escala de 1 a 6, ficando em 4,05 a média anual de 2023 (ISSA2023); o que explicita
gue a amostra de usudrios dos servicos da Anatel esta alocada, em média, no ambito avalia-
tivo de satisfeitos, porém inserida no grau de pouca satisfacao.

Agéncia Nacional de TelecomunicacBes - Anatel e 22



RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PRESTADOS

PELA ANATEL
2 2 SEMESTRE E CONSOLIDAGAO DE 2023

Quanto ao percentual de satisfeitos, o valor obtido no 22 semestre foi de 68,72%, gerando
uma média anual de 68,86%. Cabe ressaltar que na média dos servigos, comparando 2022
com 2023 houve uma queda no percentual de satisfeitos de 74,35% para 68,86%.

A reducdo ano a ano do percentual de satisfeitos aliada a redugao do indice de satisfacao
geral, e também por servicos, demonstra tendéncia de reducdo na qualidade dos servigos
prestados e apresenta grande oportunidade e margem para aperfeicoamento nos servigos
durante o ano de 2024 em curso.

Apesar da pesquisa apontar para a satisfagdo dos usudrios dos servigos, a Agéncia deve estar
atenta as oportunidades de expansao da satisfacdo dos cidadaos, mitigacdo da assimetria de
informacgdes, e quanto aos servicos: redugdo da complexidade nos processos, divulgagao e
esclarecimento quanto ao tempo de disponibilizacdao, melhor divulgacao ou esclarecimentos
de informacgdes para solicitagao dos servicos e suas etapas, buscar proativamente sanar duivi-
das e resolver eventuais problemas quanto a obtencao dos servicos e de forma atualizada e
empatica, dar mais clareza nas informagdes se aproximando do cidadao.

Acreditamos que ao demonstrar essas a¢oes de forma continua e transparente, a Agéncia
exp0e sua intencdao na melhoria de seus padrdes de servico, objetivando eficiéncia e excelén-
cia.

Considerando que para obter uma melhoria rapida e acentuada nos itens avaliados abaixo da
média ou ainda, no grau de insatisfacdo, apontamos e recomendamos alguns itens como pri-
oritarios para que as a¢des tomadas tenham uma melhoria efetiva e sejam aplicadas ainda
durante 2024:

a) No servico de Certificagdo e Homologacao, sugerimos que o foco deve estar no item
Complexidade dos procedimentos para obtenc¢ao do servigo junto a Anatel, consi-
derado nos ultimos quatro anos como o item problema do servigo, posteriormente
no Tempo de disponibilizacdo de resultado da solicitacdo, na Quantidade de etapas
para obtencdo do servico e na Obtengdo do servico no prazo estipulado;

b) No servigo de Solugdes de Competicdo, a atengdo continua dispersa em grande quan-
tidade de itens na faixa de pouca insatisfagdo, mas entre todos abaixo da média, po-
demos citar: Tempo de disponibilizacdo de resultado da solicitagdo, Obtencdao do
servico no prazo estipulado, Disponibilidade das informagGes necessarias para solici-
tacdo, Complexidade dos procedimentos para obtencdo, Disponibilidade de atendi-
mento das demandas sobre os servigcos da Anatel, Agilidade nos procedimentos de
solicitacdo, Facilidade na solicitacdo, e Esclarecimento das duvidas;

c) No servico de Outorga de Servigos, priorizacao na elaboragao de solu¢des com rela-
¢do aos itens: Complexidade dos procedimentos para obten¢ao do servico junto a
Anatel, posteriormente, Quantidade de etapas para obtencdo do servigo e Disponibi-
lidade das informacgGes necessarias para solicitacdo de servicos;
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d) No servico de Atendimento ao Consumidor, atencdo especial aos itens: Resolugao
de eventuais problemas na obtencao do servico na Anatel, Tempo de disponibiliza-
¢do de resultado da solicitacdo, Esclarecimento das duvidas e Obtengao do servigo no

prazo estipulado pela Anatel.

6. ANEXOS

Anexo | — Dados Essenciais utilizados para Célculos e Analises —07/03/2024 as 13h.
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