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Conceito de Qualidade

Atual Proposto

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

v’ Ampliado para atender a
percep¢ao do consumidor

v Indicadores baseados na experiéncia do
consumidor
v Rede: Disponibilidade, Velocidade da
internet, etc;

v" Desatualizados (SMS, Atend. a :
: v Relacionamento: Reclamacdes, etc.
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do consumidor) v' MedicBes a partir da experiéncia do consumidor

(smartphones e modens)

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

v' Granularidade Municipio

v" Alinhamento com a gestdo interna das empresas
como premissa

v" Granularidade AR/CN/UF — A média n3o
retrata a real situacao dos municipios




Calculo e metas dos Indicadores

Atual Proposto

________________________________________________________________________________________________

v’ Definidos em bases tedricas
v’ Calibragdo com dados reais

com lideranca da Anatel
desde a implantacao

v' Alta margem para interpretacdes

Diversidade de fornecedores e sistemas

implementacao : -
P ¢ (Grupo de implementacao : Manual

v’ Calculos por EAQ, operadoras, e Anatel Operacional);

v Coleta, célculo e divulgacdo gerenciadas pela
Anatel com apoio da EAQ;

v' Uso de probes, amostra x alto custo x
complexidade de gestao

v' Case SGQ

i v Dificuldade de completa padronizacdo apds

v Proposta final baseada em dados de campo E




Comunicacao com os consumidores

Atual Proposto

________________________________________________________________________________________________

v Empoderamento dos
consumidores

v’ Baixo uso pelos
consumidores

v' Quantidade de indicadores, complexidade,

laridad v Premissa: os resultados precisam ser
granularidade...

reconhecidos e entendidos pelos

v" Forma de publicacdo pouco atrativa consumidores

v" Ranking de qualidade do servico por
municipio

v' Se ndo traduzem a percepc¢do, ndo sdo
usados

v’ Varios canais de divulgacdo: Imprensa,
Aplicativos, paginas das prestadoras

v Publica¢des ndo coordenadas (IGQ + IDA +
Reclamacdes + Pesquisas + Cautelares)

v’ Integracdo das avaliacdes e publicacbes
gerais

v" Poucos acessos aos canais Anatel (relativo a
base)




Modelo de Acompanha AJUSTES NA

Atual GESTAO PODEM
B _____________ SR AJUDAR...

v Pouco efetivo

v" Apesar da adocdo de varios mecanismos de gestdo no acompanhamento e controle
(Pados anualizados, sancdo, cautelar, etc) os resultados evidenciam a degradacao da
gualidade na percepc¢ao do consumidor

E v Desvio do foco da resolucdo do problema para litigios administrativos e juridicos
E (Mais de 4,6 bilhdes em multas aplicadas por descumprimentos legais e

regulamentares de 2006 a 2014, com arrecadacdo de apenas 13%)

v Alta distancia temporal entre a adoc3o de medidas de controle (san¢do/cautelar) e a
regularizacdo da conduta/beneficio ao consumidor

v’ Via de regra as medidas ndo se revertem em beneficio imediato aos consumidores
prejudicados nem ao setor




Modelo de Acompanhamento (2/4)
AJUSTES POSSIVEIS PARA MODELO MAIS EFETIVO

____________________________________________________________________________________________

afericao

. v/ Melhor coordenagéo entre as ages, incluindo a publicagdo de
. informacdes

. v/ Consequéncias mais automaticas, sem dependéncia de decisdes
. administrativas da Anatel e com previsibilidade e seguranca juridica

v’ Satisfacdo aos consumidores prejudicados de forma mais imediata

| v’ Beneficios aos consumidores, por meio de atuacdo imediata da
prestadora para resolucdo/mitigacdo dos resultados
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Modelo de Acompanhamento (3/4)

Modelo de gestao da qualidade proposto

Aferir . Avaliar _ Préximo Ciclo
Qualidade [ Publica’ —— pesuitados 0 Sim, OK'—1'ge aferigdes

i
J Nao ok
Imposicdo Automatica de
Obrigacdes, com agravamento Cumpriu Sim. okind RECUPETOU Sim, ok!

gradativo e cumulativo a cada
ciclo (3)

(

¢

MNao Nao

1~ 2
\3/

Infragdo, Pado, Sancao




Modelo de Acompanhamento (4/4)

* Afericao

Tendéncias

Propaganda

Tarifas,
custos

g

4

J

Expectativa de QoS do usuario

Fatores que influenciam na satisfacdo do usuario
(ITU-T E.800 Supplement 9, Figure 1)

International

Telecommunication

Uniomn

= Qualidade de Servi¢o Entregue:

v' Por municipio, por servico, com
indicadores de rede e
relacionamento que formam um
Indice de Qualidade do Servigo

(1QS).
v’ Semestral.
= Qualidade de Servi¢o Percebida:

v" Notas da Pesquisa de Qualidade
Percebida.

= Satisfacao dos Consumidores:

v" Notas da Pesquisa de Satisfac¢ao.

oh



Evolucao da discussao sobre qualidade na UIT

* Res. 95 (AMNT-16) reconhece a importancia

" Empoderamento dos consumidores com informacgoes sobre a qualidade dos
servigos prestados

= Papel das politicas publicas para a melhoria da qualidade

= Transparéncia e colaborac¢ao na coleta e disseminag¢ao de indicadores de
gualidade == subsidio a formulagao de politicas publicas

= Harmonizac¢ao internacional de abordagens regulatdrias

>
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Definicdo de QoS/QoE

Definicdo de indicadores (KPIs/KQIls) e valores minimos satisfatdrios
Estratégias de medicao (probes, drive tests, Apps, etc.)
Metodologias de amostragem e validade estatistica

Estratégias de disseminac¢ao das informacoes

—
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OBRIGADO



