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Dimensao do setor




Mais celulares O celular ja é o principal meio

do que gente: de acesso a internet no Brasil
252 milhoes (ultrapassou o computador)

de acessos em servico

24% dos entrevistados ja .
acordam com o celular na mao

48% conferem redes sociais F
antes de dormir

Brasileiro usa o celular durante 35% dos brasileiros com

3h14 por dia, em média acesso a internet usam
apenas o celular
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Quase 20 milhoes de acessos a
TV por assinatura

Sao quase 42 milhoes
de telefones fixos no pais D
\

Lm,

de brasileiros contratam
servico de banda larga fixa

P Mais de 26 milhdes
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340 milhoes

de contratos em vigor
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O que muda nas relacoes de
consumo?

Relevancia das informacoes disponiveis na internet
Decisoes informadas

Ambiente virtual € uma réplica ampliada da vida real
Maior visibilidade da marca

Possibilidade de conhecer melhor os consumidores
de determinada marca
Importancia da reputacao
P putac o)



Onde fica a defesa do
consumidor nesse cenario?




Acoes da Anatel sao articuladas com o
Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor - SNDC
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O direito dos usuarios e a qualidade dos
servicos estao na origem da LGT

Exposicao de motivos da Lei Geral de Telecomunicacoes — LGT:

“O novo modelo devera ter como referéncia os direitos dos usuarios dos
servi¢os de telecomunicagoes e, para tanto, devera assegurar:

* a busca do acesso universal aos servicos basicos de
telecomunicacoes

* 0 aumento das possibilidades de oferta de servicos, em termos de
quantidade, diversidade, qualidade e cobertura territorial

 a possibilidade de competicao justa entre os prestadores de
servicos

* precos razoaveis para os servicos de telecomunicacoes”.
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A defesa dos consumidores e a qualidade dos
servicos também estao explicitas na LGT

Algumas citacoes:

Art. 2° O Poder Publico tem o dever de:

lIl - adotar medidas que promovam a competicao e a diversidade dos servicos,
incrementem sua oferta e propiciem padroes de qualidade compativeis com a
exigéncia dos usuarios;

Art. 3° O usuario de servigos de telecomunicag¢oes tem direito:

| - de acesso aos servicos de telecomunicacdes, com padroes de qualidade e
regularidade adequados a sua natureza, em qualquer ponto do territdrio nacional;

Art. 127. A disciplina da exploracao dos servicos no regime privado tera por objetivo
viabilizar o cumprimento das leis, em especial das relativas as telecomunicacdes, a
ordem econOmica e aos direitos dos consumidores, destinando-se a garantir:

| - a diversidade de servicos, o incremento de sua oferta e sua qualidade; .’)
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Comité de Defesa dos Usuarios
de Servicos de Telecomunicagoes — CDUST

1999: Criacdao do CDUST (Res. n2 107), apenas com representantes
da Anatel.

2008: Inclusao de representantes de outros orgaos (Res. n2 496).
2015: Forma atual (Res. n2 650).

. 2

q M

O Comité tem o objetivo assessorar e subsidiar o Conselho Diretor
em assuntos relacionados a defesa e a protecao dos direitos dos
usuarios. E composto por 16 representantes com mandato de 4 anos:
Anatel: 4 representantes
Instituicoes publicas e privadas: 5 representantes
Entidades de defesa dos consumidores: 7 representantes ,)
&




Contribuicao do CDUST na discussao da
franquia para banda larga fixa

 Acordao do Conselho Diretor, de 22/abr/16:
* mantém as proibicdes previstas na cautelar da SRC de
18/abr/16, por prazo indeterminado, até manifestacao
posterior do Conselho Diretor

e Despacho Ordinatério do Conselho Diretor, de 10/jun/16:

e determina a producao de AIR com definicao de prazo,
escopo, atores, forma de trabalho (realizacao de
reunioes publicas, contribuicbes da sociedade,
elaboracao de estudos, expedicao de documentos)

* A contribuicao do CDUST foi acatada pelo Conselho Diretor
da Anatel.
ol



Atuacao da Anatel




PGMQ

STFC, SMP, TV por
assinatura, SCM

A partir de 2000

RGQ

STFC, SMP, SCM

A partir de 2011

Novo Modelo

= Foco na Rede
(implantacdo/ampliacdo)

= Indicadores técnicos
(tempo de completamento de
chamada, taxa de digitalizacao
da rede, tentativa de originar
chamadas)

"= Foco na percepg¢ao do
consumidor com a prestacao
do servico como um todo

Qualidade

linha do tempo

Q0

Sistema de Gestao da Qualidade
passa a considerar:

= Reacdo (reclamacgoes)

= Rede

= Atendimento

= Pesquisa de Qualidade Percebida
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Direitos e Qualidade

e 2011: Regulamento Geral de Qualidade para o Servico de
Comunicacao Multimidia — SCM e para o Servico Movel
Pessoal — SMP

* 2012: Suspensao de vendas e Plano de Melhoria do SMP

e~ B)

 2013: Criacao da Superintendéncia de Relacionamento
com os Consumidores

* 2013: Regulamento Geral de Direitos do Consumidor
de Servicos de Telecomunicacdes — RGC




Modelo atual

Acompanhamento de indicadores e metas

Publicacao de resultados, do n2 de reclamacdes e do
Indice de Desempenho no Atendimento — IDA

Apuracao de irregularidades e aplicacao de sancoes
Garantia dos direitos dos consumidores
Pesquisa de satisfacao

Recebimento de reclamacoes individuais




Medidas adicionais

* Fiscalizacao de dados por municipio e publicacao de
ranking via web e APP

* Divulgacdo de localizacao de ERBs por empresa,
tecnologia e municipio

e Acompanhamento trimestral e expedicao de
Medidas Cautelares para melhoria

* APP para reclamacodes e direitos dos consumidores
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Pesquisa de satisfacao e qualidade percebida

Realizacao das pesquisas no 22 sem / 2015

Fatores avaliados:
e Satisfacao Geral
e (Qualidade percebida Geral d I I

* Perfil sdcio demografico

il =ndimento Em termos de satisfacdo geral,
* Oferta e contratagdo os consumidores dao nota média
 Funcionamento proxima a 7 para as prestadoras
* Forma de pagamento Mas quando se trata de outros itens, como

. . canais atendimento e “capacidade de resolucao” do
* (Capacidade de Resolucao

problema, a nota das prestadoras diminui

a ,

* Competicao




Pesquisa de satisfacao e qualidade percebida

200 mil entrevistas no 22 sem. 2015

Banda larga fixa
Satisfacdo geral 6,6

Atendimento telefénico 5,9 n

Capacidade de resolucdo 5,6

Telefonia fixa
Satisfacdo geral 7
Atendimento telefénico 5,9
Celular pés-pago Capacidade de resolucdo 5,8
Satisfacdo geral 6,7
Atendimento telefénico 5,5
Capacidade de resolu¢do 5,6

Celular pré-pago
Satisfacdo geral 6,6
Atendimento telefénico 5,7

TV por assinatura Capacidade de resolucdo 4,8

Satisfacdo geral 7,14
Atendimento telefénico 5,5
Capacidade de resolucdo 5,6 a




Reclamacgoes por servico

QOutros
1%

Fonte: Anatel
Data da Extracdo: nov/2016
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Principais motivos das reclamacoes

Atendimento
5%
Crédito Pré-pago

0,
6% Instalacéo ou

Ativacao ou
Habilitacédo Fonte: Anatel
7% Data de Extracdo: Fevi2016




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

= Regulamentos (revisao/extincao/criacao)
= Acdes de acompanhamento e controle

" Fiscalizacao

= Medidas preventivas

"= Educagao para o consumo




Quais sao os desafios da Anatel?




Desafios

* Ampliar o conceito de qualidade

 Melhorar a comunicacao com o consumidor final

— granularidade, atualidade das informagdes, forma de
publicacao, periodicidade

e Aperfeicoar a integracao das acoes
— pesquisa de satisfacao, reclamacoes, indicadores
 Aprimorar a coordenacao em prol da qualidade
— editais, competicao, entre outras
 Rever modelo de enforcement

* Promover a uniformidade entre servigos
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Modelo de qualidade em discussao na Anatel

v’ Restrito aos indicadores
regulamentares que nao mais
refletem a percepcao do
consumidor

v Desatualizados (SMS, Atend. a
correspondéncia)

v" N3o usados pelos consumidores nas
escolhas de prestadoras e nem pelas
empresas na gestao diaria

v" Granularidade AR/CN/UF — A média ndo
retrata a real situacdao dos municipios

Proposto

v' Ampliado para atender a
percepc¢ao do consumidor

v Indicadores baseados na experiéncia do
consumidor
v" Rede: Disponibilidade, Velocidade da
internet, etc;
v Relacionamento: resolucdo de demandas,
satisfacdao com atendimento, etc.

v' Medic¢des a partir da experiéncia do consumidor
(smartphones e modens)

v Granularidade Municipio

v' Coincidente com metas de gest3o interna das
empresas




Planejamento Estratégico do
Anatel para 2015-2024
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Dos 4 resultados esperados até 2024,
um trata de qualidade e outro da
satisfacao dos consumidores

MISSAD VISAO

Reguiar o setor de telecomunicacdes pora Ser reconhecida como nsituicdo de
conirbur com o desenvolvimento do Brasd exceldncia que promove o ambiente
favordvel para as comunicacdes do Brasd,
em beneficio da sociedade brosiexa
RESULTADO
rl 1 - Promover o omphocdo do ocesso e 0 uso i ,] 2 - Estmular a competicdo e a
dos servicos, com quakdode e precos adequados susteniobdidade do selor
rl_3 - Promover a satisfocGo dos | rl 4 - Promover a disseminacdo de dodosj
| consumidores J | @ nformacdes selonas
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Obrigado!




