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Mais celulares
do que gente:
280 milhoes
de acessos em servico

24% dos entrevistados ja
acordam com o celular na mao

. ..
48% conferem redes sociais
antes de dormir

3 .
A dos brasileiros

com mais de 10 anos
tém aparelho celular,
aponta o IBGE

Os smartphones sao usados por
mais de 70 milhoes de brasileiros
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Mais de 25 milhoes

de brasileiros contratam
servico de banda larga fixa.
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S30 quase 45 milhdes Quase 20 milhoes de acessos a
de telefones fixos no pais TV por assinatura




380 milhoes

q de contratos em vigor
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utorga e Recursos a Controle de Obrigagdes - Relagdes com Administracao e

Prestacao - SOR Sco Consumidores — SRC Financas - SAF



Superintendéncia de
Rela¢cdes com os Consumidores

SRC

Interacoes

Institucionais Tratamento de 'Canals de
Satisfacs £d ' Solicitacdes de Relacionamento com
atistagao € tducacao os Consumidores -

- C id - RTCS
para O,gglrésumo onsumidores RCRC
Objetivos

* Educacao para o consumo

* Prestacao do servico adequada e eficaz

e Garantia do atendimento das necessidades do consumidor

e Estimular a melhoria da qualidade dos servicos

* Promover a transparéncia e harmonia das relacdes de consumo



Planejamento Estratégico - Anatel

Objetivo 1 — Promover a melhoria do
desempenho da prestacao dos
servicos de telecomunicacoes

Objetivo 3 — Aperfeicoar as relacdes
de consumo no setor de
telecomunicacgoes

Objetivo 5 — Intensificar e
aprimorar o uso de tecnologia da
informacao na regulacao

Objetivo 7 — Aprimorar a
regulagdao econdémica e
incentivar a inovagao no setor

Objetivo 9 — Desenvolver a gestao
estratégica

Objetivo 2 — Aperfeicoar a gestao de
recursos a prestacao do servigo

Objetivo 4 — Aprimorar a transparéncia
e a participagao social

Objetivo 6 — Otimizar a outorga e o
licenciamento de estacdes

Objetivo 8 — Aprimorar e simplificar
a regulacao setorial

Objetivo 10 — Garantir infraestrutura
e instalacdes adequadas



Resolu¢coes Anatel — Direitos dos Consumidores

Resolucdes da Anatel — Qualidade

* 411/2005: Plano de Metas de Qualidade para Televisdo por Assinatura

* 574/2011: Regulamento Geral de Qualidade do Servico de Comunicacdo
Multimidia (Banda Larga)

 575/2011: Regulamento Geral de Qualidade do Servico Mével Pessoal
* 605/2013: Regulamento Geral de Qualidade do Servico de Telefonia Fixa
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Resolug¢des da Anatel — Servigos e Direitos

* 426/2005:
« 477/2007:
« 488/2007:
« 581/2012:
* 614/2013:
*  632/2013:

Regulamento do Servico de Telefonia Fixa
Regulamento do Servigo de Telefonia Movel
Regulamento de Direitos dos Assinantes de TV por Assinatura
Regulamento dos Servicos de TV por Assinatura

Regulamento do Servico de Comunicagcao Multimidia

Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicac¢des (RGC).
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Cancelamento automatizado

Retorno imediato de ligacOes

interrompidas durante o atendimento
Créditos Pré-Pagos valem 30 dias, no minimo

Gravacao de todas as ligacdes
independente de quem originou a

chamada ao call center da operadora

Unificacdo do atendimento para

servicos combinados (combos)

Espaco reservado - contrato, faturas,
historico de consumo e histérico de

protocolos disponiveis na internet

Atendimento em qualquer

estabelecimento associado a marca

Principais Regras do RGC
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Atendimento ao consumidor
pela Anatel
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Aplicativo Anatel Consumidor
facilita contato do usuario.

Lancado em junho de 2015.

Mais de 170 mil

downloads

ANATEL Consumidor

‘)ANA TEL
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Resultados APP — 90 dias

* 5 NNS66
w 4 394
& 1 | 154
L - T
ar
&K KKk 23/07/2015 v [
Otlm? resolve-cn problema em menos 9885 T 36 18704 70 100
d 3 dias depois da reclamacao
£ Voltar |__T_| —
o NN 'y [Dtlh Opini® Relaci d]
@  *** Kk 25/07/2015 g etalhes pinides elacionados

Excelent i icitac3do foi [
xeelente 5. Minha solicitagdo foi atendida em...

* %+ N - 22 de jul de 2...

Inicialmente fiquei incrédulo, pensei que iria
acompanbhar. demorar para receber um feedback. Cadastrei
minha reclamacgdo e em menos de 12h a empresa

entrou em contato e solucionou o problema. Para
mim funcionou!]20 estrelas para esse aplicativo!

Destaques Top Charts Explorar Buscar Atualizacdes

Realmente funciona e todas as
solicitacoes ficam registradas para
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TIPO DE ATENDIMENTO

-1

Escolha o que deseja registrar: reclamacao,
pedido de informacgao ou sugestao.

)
i

Reclamacao

Registre uma reclamacao contra
sua prestadora de servicos de
telecomunicacoes.

Informacao

Registre um pedido de
informacao referente a assunto
de competéncia da Anatel.

Sugestao

Registre uma sugestdo para a
Anatel.

Cancelar

Percurso

de uso do app
SERVICO

18-

Favor escolher o tipo de servigo que deseja
atendimento.

SELECIONE A ALTERNATIVA

> -

P Selecionar...
“ D
. Atendimento
. . 5 >
y Banda Larga Fixa Celular Pés-Pago | S€ vocé tem enfrentado problemas
relacionados ao atendimento da prestadora
em gualguer de seus canais de atendimento...
g g Blogueio ou Suspensao e
Desbloqueio
>
N Celular Pre-Pago Telefone Fixo Se vocé nao esta conseguindo bloquear,
suspender ou desbloquear o servico, cligue
aqui. Esta também é a opcdo que deve ser...
g Bonus e Promogoes
_ Se o problema enfrentado diz respeito a >
TV por Assinatura bénus e promocdes, clique aqui.

Cancelar Voltar

Cancelamento

Cancelar Voltar
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O que a Anatel
faz com as
reclamacoes?
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Canais de Relacionamento
Acolhimento e Tratamento de Solicitacoes

Canais de Relacionamento

Tratamento

g Internet Q Prestadoras
Telefénico ‘\APP\
N Insumos

\_/
Cl Salas do D Fiscalizagao
Avaliacao Controle de
Anatel Obrigacoes
—

Prevencéo Regulatério
Corregao



Monitoramento de Anormalidades

Objetivo: verificar, por meio de método estatistico, quais
motivos de reclamacdes tiveram picos acima da média ou se
mantém em patamares elevados por longo periodo de tempo:
- Dados coletados semanalmente e
divulgados as operadoras através do
boletim mensal

. Método Estatistico - Situagdes excepcionais sao
1 encaminhadas as operadoras por meio
Aci .. ,p- .
o de atividades especificas criadas no
" Desvi . . ~
padrao Sistema FOCUS visando a atuagao
1 corretiva imediata das empresas
| Desvio
padrdo
Abaixo
+ da
Média

18

18



indice de Desempenho no Atendimento

— T
Indice de Reclamacdes

~~N
T

Taxa de resolvidas em 5 dias Uteis
\ /

— T
Taxa de reabertas
\ /

T

Taxa de resolvidas no periodo
\ /

IDA

indice de Desempenho no Atendimento - IDA o~

Abr/2014 Mar/2014 Fev/2014 Jan/2014 Dez/2013 Histérico Entenda

0 Indice de Desempenho no Atendimento (IDA) possibilita a0 cidadio faz
¢ problemas apontados pelos se

comparacoes entre as cpoeradoras no Que

se refere A s capacidade de resolver, com agilidade & qualidade, entes, Com

i550, ele tem mats informacdes na hora de escolher a empresa de quem ira contratar o5 servicos. O IDA ¢ calculado

tomanda por base as reclamacdes que 05 consumidores protocolam na Anatel contra as operadoras de

t omunicacdes, o também considera a eficiéncia destas operadoras em dar respostas ageds e satisfatorias aos
problemas levantados pelos clientes,

Além do resultado final do indice, presente nos graficos abaixo, o consumidor também pode comparar as outras
varidvels presentes nas tabelas abaixo. A taxa de reciamagdes por mil acessos, por exemplo, mostra quais operadoras
tém uma incidéncia maior de reclamacoes, em relacio 30 tamanho da empresa, J& a taxa de reabertas mostra com
que frequéncia as reclamacdes que sdo encerradas pelas prestadoras 3ao reabertas pelos consumidores ou pela

propria Anatel.

TELEFONIA CELULAR - Abr/2014
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1)
2)
3)
4)
5)

Todas estas informagoes somadas
as informacoes do SNDC e outras geram:

Regulamentos (revisdao/extincao/criacao)
Acdes de acompanhamento e controle
Fiscalizacao

Medidas preventivas
Educacao para o consumo




Participacao Social e
Interagoes institucionais

MBI BIGIE S



Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de
Telecomunicagoes (CDUST)

O CDUST tem por objetivo assessorar e subsidiar o Conselho Diretor
da Agéncia em assuntos relacionados a defesa e a protecao dos
direitos dos usuarios de servicos de telecomunicacdes

Formado por 16 membros efetivos
com mandato de 4 anos:

- Anatel (4 membros)

- Instituicdes publicas e privadas (5 membros)

. . - Usuarios dos servicos de telecomunicagdes (7 membros)

No dia 2 de outubro, foi divulgada
a nova composicao do Comité
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Conselhos de Usuarios

Os Conselhos de Usuarios sao formados por cidadaos e
representantes de drgaos e entidades de defesa do consumidor

Os Conselhos tém carater opinativo, com funcao de avaliar,
apresentar sugestdes e propostas sobre os servicos e a
qgualidade de atendimento das prestadoras

As acoes desempenhadas pelos
Conselhos servem como
subsidio e insumo para o CDUST

Os Conselhos sao mantidos pelas prestadoras
gue possuam mais de 1 milhdo de usuarios
em territério nacional e deverao manter
conselhos em todas as regioes geograficas
em que tenham pelo menos 50 mil

acessos em Servico

Atualmente sao 35 Conselhos em

funcionamento, com aproximadamente 420 Conselheiros ’a



Acordo de Cooperagao Senacon

Assinado em 12 de novembro de 2013
Intercambio de dados e informacdes técnicas
Capacitacao de servidores

Aprimoramento da informagao ao consumidor

Melhoria no atendimento ao consumidor

&, ®

&
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Novo Regulamento | D
&)

Pesquisa de satisfacao e qualidade percebida

Unifica as pesquisas de Satisfacao e de
Qualidade Percebida, em regulamento Q’
especifico (inclui SeaC) @n

PropOe revogacao de itens dos RGQs e & @ w
regulamentos de Pesquisa de Satisfacao a«
Aspectos metodologicos passam a \& O
ser estabelecidos em manual QGV’F:V

Realiza¢ao das pesquisas no 22 sem / 2015
Fatores avaliados:

e Satisfacdao Geral * Funcionamento

* Qualidade percebida Geral * Forma de pagamento

e Perfil socio demografico e Capacidade de Resolugcao
* (Canais de atendimento  Competicao

* Oferta e contratacdo
25



Educacao parao



A estratégia digital

Portal do Consumidor

* Substituicao de linguagem técnica por termos simples

* Foco em explicar direitos do consumidor

0o )
: < B n
Saiba como reconhecer chamadas locais
para a mesma operadora e economizar ‘

TELEFONIA MOVEL

CONSUMIDORES AVALIAM QUALIDADE DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
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Portal do Consumidor

. consumidor Buscar no portal Q

AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES (w ] (0]

Perguntas frequentes ~ Contato | Sistemas interativos =~ Glossario ~ Area de imprensa ~ Sugestéies e dividas sobre o portal

BOAS VINDAS INSTITUCIONAL CONSUMIDOR SETOR REGULADO DADODS

Quer reclamar?
Saiba como!

ATENDIMENTO =

Canais de
Atendimento

_ * Informacdes sobre as regras do setor

P .Sﬁ‘c’cﬁ“’"‘“ » Site premiado no 22 concurso de boas praticas da CGU na

2014 . ~ A . . .
categoria "Promocdo da transparéncia ativa e/ou passiva

www.anatel.gov.br/consumidor ’8


http://www.anatel.gov.br/consumidor/

Mais de 94 mil fis no Facebook/Anatel Informa

De cada 10 internautas, 8 usam a rede social.
Perfil institucional criado em 2012

P
ARER
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Direito do consumidor gera mais engajamento

Ligacao do celular caiu? Anatel Informa
3) enm

se voce ligar para

WITER r":lrnero ; R 7 Netinho Campos, Ligia Francine Mais relevantes ~
em ate e | ,. 3'74 T o .
manbOS outras 3. pessoas curtiram isso:

£ 4,698 compartilhamentos

S @21 coloca a disposicdo da
sociedade o aplicativo "Anatel Consumidor”, que
permite a qualguer pessoa registrar e
acompanhar, em celulares e tablets,
reclamacdes confra as prestadoras de
telecomunicacdes. A ferramenta também
permite o registro e o ... Ver mais

I . oo

= registrar...

-

asligacoes serao Uf © & § B o
‘Sooect

consideradas 2~ =
unica chamada
Esse é um direito seu!

o948 - 16 de julho s 07:14
Fundamentacao: Artigo 39-A do Regulamento do Servigo Movel Pessoal » 11 Respostas




Consumidor empoderado, direito respeitado

Quer contratar um servico,

mas nao quer ficar
fidelizado?

VN Jﬁs@

) A prestadora tem que oferecer
lario de co

a vocé todos os planos de servico fvbr/cons
COM ou SEM fidelizacio . O o;sinonte de TV que Tiyer 0 ;ervicq
inferrompido por tempo superior a trinfa minutos
deve ser compensado pela prestadora por
meio de abatimento ou ressarcimento, em valor
proporcional ao da assinatura, correspondente
ao periodo de interrupgdo.

aANATEL
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