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Ouvidoria da Anatel - Legislacgao

v  Lei Geral de Telecomunicacdes - LGT
Lei n®°9.472, de 16 de Julho de 1997
v P.P.D. Usuarios dos Servicos Publicos
Lel n®° 13.460, de 26 de junho de 2017

v Lei das A.R.F.s

Lei n° 13.848, de 25 de Junho de 2019

J
- 4

S20DeDTUNWODSTIL

Sp TRUOTOEBN ©BTIOUQDY PP BTIOPTIANQ

04/07/2024

'IHI'



Ouvidoria da Anatel - Normas correlatas

v Regimento Interno da Anatel, Resolucdo n°
632, de 7 de marco de 2014

v Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017
v Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018

v  Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco
de 2024
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Atividades

Manifestacdes Relatdrios

Participacao Defesa do

Social Usuario

Acolhimento Conciliacao

Agéncia Nacional de Telecomunicacdes

Acompanhar
Conselhos

Ouvidoria
interna

Prevencao
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Nossos Produtos

1. Relatdérios de Gestao:

v Manifestac®des dos usudrios
v  Andlise Critica
v  Atuacdo da Agéncia

v  Pontos de melhoria RELATORIO DE GESTAO - OUVIDORIA
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Manifestagdes: Fala.BR - 2024

Tipo jan/24 fev/24 mar/24 abr/24 mai/24 jun/24 2024 %

Reclamacdes 347 265 307 334 240 208 1701 59%

Solicitacdes 70 76 74 101 89 92 502 17%

Comunicacdes 62 79 82 84 48 6 301 13%
*A -

S BEEERO 9 33 50 54 37 50 50  274%* 10%
informacao

Denuncias 13 13 5 10 6 5 52 2%

Sugestdes 3 5 4 4 6 8 30 1%

Elogios 0 2 0 2 2 1 I 0%

Total 528 490 526 572 441 324 2881~ 100%

:*A}Tvi;lizdzil;;ii gRIC\:Iéo inclui e-mails, visitas e ligacdes Médla: 440/més*
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Relatdérios da Ouvidoria:
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2. Relatdérios das Pesquisas de , MWM“
|

II||
Satisfacdao dos Servicgos

v Avalia a qualidade dos servicos
prestados (Carta de Servicos)

v Indice ISSA

RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAD
DOS USUARIOS DOS SERVICOS PRESTADOS

v Série histédrica

v Oportunidades de Melhorias

. OUVIDORIA
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Carta de Servigcos da Anatel

19 servicgos Agrupados em 4 temas:
1.Atendimento ao 3. Outorga de .
Consumidor Servicos
2.Certificacao e . 4.Solucdes de -
Homologacao Competicdo

iT Ouvidoria da Agéncia Nacional de Telecomunicacodes 04/07/2024 °




Indice de Satisfacdo dos Servicos Prestados

477
2

4,31
4,13
' —t 4,05

404 N '
J e 390
' 3,85

3,75
3.67
2018 2019 2020 2021 2022 1° sem/2023  2° sem/2023 2023
e A tend imento ao Consumidor m Certificacio e Homologacio s Qutorga de Servigos

» Sohugbes de Competicio w— 55 A
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Relatdérios da Ouvidoria

3. Relatérios Tematicos

v Compartilhamento de
Infraestrutura Passiva 2020

v  Compartilhamento de Postes 2023

v Apreciacdo Critica das Acdes de
Combate a Pirataria

v  Ampliacdo da Cobertura do SMP
v Etc.

Agéncia Nacional de Telecomunicacdes

Compartilhamento de postes
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Obrigado!

E-mails Fala.BR
felipe.oliveira@anatel.gov.br https://falabr.cgu.gov.br/
ouvidoria@anatel.gov.br Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a
- Informacao
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