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Pesquisa de Satisfacao e
Qualidade Percebida da Anatel

ENTREVISTAS
AMOSTRA SORTEADA PELA ANATEL
140 MIL CONSUMIDORES

NIVEL DE SATISFACAO + EXPERIENCIA COM A PRESTADORA
& - utilizada como insumo para o Regulamento de qualidade

- divulgada na midia
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(G1, Valor Econdmico, EBC, midia especializada etc.)
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PESQUISA 2016

Q Banda larga fixa Notas médias dos servigos
Satisfacdo geral 6,2

Atendimento telefénico 5,9

C idade d lucdo 5,6
apacidade de resolugao Telefonia fixa @

Funcionamento 6,3
Satisfacdo geral 6,9

Celular p6s-pago Atendimento telefénico 6

Satisfacdo geral 6,8
Atendimento telefonico 5,7

Capacidade de resolucdo 5,9
Funcionamento 7,8

Capacidade de resolucdo 5,9
Funcionamento 6,8 Celular pré-pago
Satisfacdo geral 6,8

TV por assinatura Atendimento telefénico 5,8

Satisfacdo geral 7 Capacidade de resolucdo 5,1

Funcionamento 6,9

Atendimento telefénico 6,4

Capacidade de resolucdo 6,3
Funcionamento 8,1



RESULTADOS 2016

BANDA LARGA FIXA = piora significativa na satisfacao geral
(6,58 = 6,26) e na percepcao de qualidade (cobranca,
funcionamento e oferta e contracao)

TV POR ASSINATURA = queda na satisfacao geral
e em alguns indicadores de qualidade percebida.
Ainda assim, é o servico com as maiores notas

TELEFONIA FIXA = leve queda nas notas

CELULAR POS-PAGO = elevacdo das notas e menos consumidores buscando
a prestadora para resolver problemas de funcionamento de voz e dados

CELULAR PRE-PAGO = servico com a maior elevacdo da
satisfacao geral. Melhora nos demais indicadores



O QUE IMPACTA NO RESULTADO

FUNCIONAMENTO = entrevistados que acionaram a prestadora
para tratar de problemas nas ligacdes, no 3G/4G ou para
solicitar reparo tendem a atribuir notas mais baixas

(impacto de até 1,4 ponto na satisfacdo geral)*

COBRANCA = se o motivo do contato foi problema na conta ou nos
créditos, a tendéncia é a satisfacdo geral ser até 1,1 ponto menor*

O CANAL DE ATENDIMENTO IMPORTA = entrevistados que usaram o
call center tendem a atribuir até 0,5 ponto a menos na satisfacao geral.*

* Em comparag¢do com os entrevistados que
ndo passaram pela mesma experiéncia




Concepcao de qualidade da UIT

“a totalidade de caracteristicas de
uma prestadora que lhe conferem sua
habilidade de satisfazer necessidades

explicitas e implicitas de seus consumidores”




Revisao do modelo de qualidade

— atuacao responsiva e incentivo ao
comportamento responsivo dos regulados
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@ — maxima granularidade e precisao dos

— promog¢ao da transparéncia e disseminagao
de dados e informacdes a sociedade

indicadores, nos limites das capacidades
técnica e estatistica



TOMADA DE SUBSIDIOS
— colaboracoes e ideias

Os grandes CONSensos sao:

— Reducao da quantidade de indicadores
— Capacidade de traduzir experiéncia dos usuarios

— Diferentes realidades de prestacao
(ex.: competicao) devem ser consideradas
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PERSPECTIVA DE QUALIDADE

elementos técnicos
(cada vez mais associados ao trafego de dados)
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Percepcao do consumidor

DESAFIO: de que forma o regulador estabelecera
regras, metas e obrigacdes que atinjam de fato o maior
objetivo ao se estabelecer o modelo de qualidade, que
é aumentar a satisfacao dos consumidores e evitar
conflitos entre empresas e consumidores.




otimizacao da gestao da relacao com o cliente
melhoria da experiéncia do consumidor

facilidades para o consumidor e reducao de custos




www.anatel.gov.br/consumidor
facebook.com/anatel.oficial



