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1. INTRODUGCAO

O presente relatorio apresenta o célculo do Indice de Satisfagio dos Usuarios dos
Servigos Prestados pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel (ISSA),
referente ao 4° trimestre e consolidado de 2024, em consideragao aos ditames presentes
na Lein® 13.460/2017, art. 23, §§ 1° e 2°.

O objetivo principal da pesquisa foi obter indices de satisfacdo para cada servico pres-
tado pela Anatel, durante o quarto trimestre de 2024, que comporé o indice anual, o
indice consolidado dos servicos, denominado Indice de Satisfacio dos Usuarios dos
Servigos Prestados (ISSA2024).

Dessa forma, a pesquisa de satisfacao visa captar a percepgao dos cidadaos e com isso,
avaliar os servigos publicos prestados pela Anatel que sao especificados e divulgados
a sociedade por meio da Carta de Servigos (https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-
nacional-de-telecomunicacoes ), sao eles:

* Certificagdo e Homologacao de Produtos para Telecomunicagdes;
* Outorga de Servicos de Telecomunicagdes;

» Atendimento ao Consumidor; €

* Solugdes de Competicao.

A aplicagdo do questionario de pesquisa aos usudrios dos servigos prestados pela Ana-
tel durante o periodo do quarto trimestre de 2024, ocorreu entre janeiro e fevereiro de
2024 e utilizou da ferramenta https://www.jotform.com/pt/myforms/ para obter os
dados resultantes das respostas, importante ressaltar que nao houve qualquer solicita-
¢do de dados pessoais.

O presente relatorio seguird pela exposicao da construcao do questionario, aplicacao
da pesquisa e coleta de dados, calculo do ISSA2024 € de seus componentes, que sao 0s
indices de satisfacdo individuais dos quatro servigos prestados pela Anatel, e posteri-
ormente apresentamos a conclusdo deste trabalho.

2. DO QUESTIONARIO

A metodologia orientadora da pesquisa de satisfacdo foi norteada pelo Informe n°
9/2017/SEI/OV (SEI 2267696).

Segundo a metodologia da pesquisa, a constru¢ao do questionario cumpriu as etapas:
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a. levantamento dos atributos dos servigos;
b. elaboracao de instrumento para validagao;
c. analise de juizes;

d. elaboracao de matriz de referéncia ¢;

e. consolidacdo do questionario.

O questiondrio elaborado, ¢ um produto intermediario da metodologia da pesquisa, e
consta na Tabela I - Questionario Pesquisa Satisfacao (SEI 3612244). Tal documento
possibilita avaliar os servigos prestados pela Anatel, por meio das notas dadas pelos
usuarios aos 15 questionamentos, perante uma escala de 1 a 6, na qual 1 significa “to-
talmente insatisfeito” e 6 significa “totalmente satisfeito”.

A seguir, resumidamente, apresentamos as etapas de elaboragao da pesquisa:

ETAPAS

(a) emprego de coleta de informagdes qualitativas atribuidas aos quatro servigos pres-
tados pela Anatel. Para tanto, foi realizado um estudo exploratorio, que identificou atri-
butos da satisfacdo a serem avaliados junto aos servigos prestados. O levantamento foi
feito por meio de entrevistas com uma amostra de usuarios dos quatro servigos da
Agéncia, com coleta remota de informacdes qualitativas que os usuarios consideravam
importantes. Houve limitagdes pontuais para contato com os usudrios do servigo de
Solugdes de Competicao devido ao reduzido universo de usuarios do servigo.

(b) emprego de andlises de conteudo e 1éxica, pelas quais os resultados da etapa anterior
foram categorizados a luz das referéncias tedricas citadas na metodologia orientadora,
para entdao produzir um instrumento (questionario) a ser validado na etapa seguinte.

(c) utilizag¢ao de instrumento produzido e submetido as analises de evidéncias de con-
teado, concordancia e confiabilidade, procedimentos denominados resumidamente
como analise de juizes.

(d) sistematizacao de uma matriz de dimensdes e de atributos dos servigos com refe-
réncia a dois modelos teoricos, o American Customer Satisfaction Index — ACSI e o
SERVQUAL, para ao final elaborar o que se denomina de matriz de referéncia.

(e) consolidacao do questiondrio, que apresentamos a seguir na Tabela 1 Estrutura do
Questionario da Pesquisa de Satisfacao.



RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS

SERVICOS PRESTADOS PELA ANATEL
42 TRIMESTRE E CONSOLIDADO DE 2024

Tabela 1 - Estrutura do Questionario da Pesquisa de Satisfacdo

INSATISFEITO SATISFEITO
ITEM

(1) 2 3) (@) (5) (6)
TOTALMENTE ~ MUITO  POUCO  POUCO  MUITO  TOTALMENTE

01. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do
servigo da Anatel

02. Clareza das informagGes fornecidas pela Anatel

03. Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Ana-
tel

04. Esclarecimento das duvidas pela Anatel

05. Obtengéo do servigo no prazo estipulado pela
Anatel

06. Resolugdo de eventuais problemas na obtengdo
do servigo na Anatel

07. Disponibilidade das informagBes necessarias
para solicitagdo de servigos junto a Anatel

08. Estabilidade nos meios de solicitagdo (internet,
telefone, aplicativo etc.) dos servigos da Anatel

09. Quantidade de etapas para obtengdo do servigo
junto a Anatel

10. Facilidade de acompanhamento da solicitagdo
junto a Anatel

11. Disponibilidade de atendimento das demandas
sobre os servigos da Anatel

12. Quantidade de interagdes com os meios de soli-
citagdo (internet, telefone, aplicativos etc.) do ser-
vico da Anatel

13. Complexidade dos procedimentos para obten-
¢do do servico junto a Anatel

14. Confiabilidade das informacdes prestadas

15. Tempo de disponibilizagdo de resultado da soli-
citagdo junto a Anatel
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3. DA APLICACAO DA PESQUISA
E COLETA DE DADOS

A populagdo de usuarios abrangida pela pesquisa relativa ao quarto trimestre de 2024
foi de 268.122 (duzentos e sessenta e oito mil, cento e vinte e dois).

Em relacdo as informagdes de populacio de usuarios destacam-se:
a. atendidos de outubro até dezembro de 2024 e
b. que possuiam a informagao de endereco eletronico em seus cadastros.

A quantidade total de usudrios para os quais foram destinadas mensagens eletronicas
da pesquisa do quarto trimestre de 2024 foi de 21.481 (vinte e um mil, quatrocentos e
oitenta e um).

A quantidade de usudrios respondentes ou amostra do quarto trimestre de 2024 foi de
767 (setecentos e sessenta e sete).

E importante destacar que os servigos pesquisados apresentam caracteristicas bastante
distintas, operam com peculiaridades e abordagens diferentes, além de exibirem uma
ampla variabilidade em termos de perfil, volume de usudrios e amostras. Assim,
ressaltamos que ndo hd competicdo entre os servigos, mas sim uma busca pela
exceléncia na prestagao de cada um deles. Cabe destacar, que nenhuma das unidades
gestoras dos servigos avaliados, se manifestou sobre a realizacdo de trabalhos ou
atividades que pudessem gerar melhorias nos quesitos da pesquisa.

A evolugdo anual percebida na base da amostra do Servico de Competigdo merece
atengdo especial, pois o servigo ¢ baseado na mediacdo entre as partes, que pode se
traduzir em uma certa insatisfagdo natural, além dos seus usuarios possuirem um perfil
diferenciado e volume restrito; de toda forma, a taxa de retorno da amostra, esta dentro
do previsto. A pesquisa tem validade estatistica e seria benéfico adotar medidas que
possam aumentar a participacdo e, consequentemente, proporcionar uma visao mais
abrangente da realidade, com uma maior propor¢do de entrevistados na pesquisa.

A Ouvidoria analisa a possibilidade de reduzir a frequéncia das pesquisas, na
expectativa de que isso possa contribuir com o aumento na participagdo dos usudrios
dos servicos. Cabe ressaltar que, excetuando o Servico de Atendimento, todos os
demais Servigos tém a totalidade dos seus usuarios/cidadaos pesquisados, razao pela
qual, por muitas vezes a populagdo constantemente pesquisada prefere nao responder
novamente aos questionamentos.
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Tabela 2 - Usudrios: Populagées, Destinatarios

e Amostras por Servicos da Anatel

Servigos da Anatel/Periodo Atcegﬁlﬁl;?éz;m I(izrrggllco tf;az Outorga de ggglggfif;ﬁo Total
Populagao 861.954 14.389 4335 82 880.760
2021 Destinatarios 19.431 7.139 3.848 74 30.492
Amostras 733 349 131 9 1.222
Populagao 834.110 10.908 4.144 117 849.279
2022 Destinatarios 19.379 4.858 3.690 105 28.032
Amostras 892 135 62 8 1.097
Populagao 831.077 20.034 4.494 244 855.849
2023 Destinatarios 39.641 10.895 4.195 122 54.853
Amostras 2.510 1.328 360 14 4212
Populagao 228.715 990 3.170 129 233.004
2024 - 1° tri | Destinatarios 19.958 914 1.377 86 22.335
Amostras 1.269 108 130 6 1.513
Populagao 227.077 2221 1432 67 230.797
2024 - 2° tri | Destinatarios 19.977 598 1353 52 21.980
Amostras 800 94 117 3 1.014
Populagao 218.490 1208 1336 28 221.062
2024 - 3° tri | Destinatarios 19.348 1208 1336 28 21.920
Amostras 402 28 72 3 505
Populacao 264.566 2318 1119 119 268.122
2024 4" | Destinatarios 19.983 120 1059 19 21.481
Amostras 627 39 85 16 767
Populagdo 938.848 6.737 7.057 343 952.985
2024 Destinatarios 79.266 3.040 5.125 285 87.716
Amostras 3.098 269 404 28 3.799
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Gréfico 1 - Evolugdo Amostragem
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4. DOS INDICES DE SATISFACAO
DOS SERVICOS PRESTADOS PELA ANATEL

Os indices de satisfacdo dos usuarios (Is) dentre os quatro servigos prestados pela
Anatel, foram obtidos a partir da formula matematica expressa a seguir, onde (S)
representa o servigo prestado pela Anatel, (i) representa os usuarios respondentes do
servigo, (j) representa os itens do questionario e (a) ¢ a nota dada pelo usuério. Em
resumo, o Is de cada servico foi obtido pela média das notas dadas pelos usudrios
respondentes.

n 15 s

t

5=, D Ton

2 . {4 151
=1 j=1

O Indice de Satisfagdo dos Usuarios dos Servigos Prestados pela Anatel relativo ao
quarto trimestre de 2024 (ISSA24) foi obtido por média calculada a partir dos quatro
indices acima e pode ser expresso por:

4
ISSA = Z o
S=1

Logo abaixo, detalhamos os Indices de Satisfagio por Servico, explicitando os quatro
indices e a média anual, apresentando os resultados obtidos em anos anteriores, bem
como de todos os trimestres que compdem o resultado de 2024.
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Tabela 3 - Indices de Satisfac3o por Servigo ISS

, 1° 20 3° 4°
Periodo 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 tri/2024 | tri/2024 | tri/2024 | tri/2024 2024

Atendimento
ao Consumidor
Certificagdo e

4,43 | 3,77 | 4,37 | 4,17 | 4,19 | 4,31 5,22 4,00 4,22 4,38 | 4,46

4,07 | 4,16 | 4,68 | 4,26 | 4,19 | 3,85 4,33 3,53 3,45 3,73 | 3,76

Homologacao

Outorga de 472 | 4,77 | 4,52 | 3,98 | 4,04 | 4,13 | 3,30 420 | 4,11 452 | 4,03
Servicos

Solugdes de 433|457 | 4,64 | 422|421 (3,90 | 4,04 493 | 457 | 401 |439
Competi¢do

ISSA 4,39 | 432 | 4,55 | 4,16 | 4,16 | 4,05 | 422 | 4,17 | 4,09 | 4,16 | 4,16

Grafico 2 - Evolugdo dos indices por Servico e indice de Satisfagdo ISSA
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O Anexo I — Dados Essenciais utilizados para Célculos e Analises, explicita as notas
dadas pelos usudrios por item e por servico prestado pela Anatel e os calculos necessa-
rios a pesquisa constam da metodologia da pesquisa.

Com relagdo aos indices obtidos no quarto trimestre de 2024, podemos dividir em trés
grupos: primeiramente pelo Servigo de Outorga com 4,52 melhorando do 4,11 obtido
anteriormente; seguido pelo Servico de Atendimento com 4,38 quando anteriormente
atingiu 4,22; posteriormente pelo Indice Médio ISSA com 4,16 evoluindo do valor
anterior 4,09; seguido pelo Servigco de Solugdes de Competicao com 4,01 quando
anteriormente obteve 4,57 o maior indice de satisfagdo no trimestre anterior;
demonstrando que seus usudrios estavam, em média satisfeitos, na faixa relativa ao
grau de pouco satisfeito; em seguida apresentando o menor indice de satisfacao, de 3,73
porém evoluindo do 3,45 obtido anteriormente; o Servico de Certificacdo e
Homologacdo, demonstrando que seus usudrios estavam, em média insatisfeitos, na
faixa de pouco insatisfeito.

Na comparagcdao do quarto trimestre de 2024 com periodos anteriores, ¢ possivel
destacar que houve percepcdo de melhoria na qualidade dos servicos de Outorga e
Atendimento; Certificacao, apds uma boa melhora no primeiro trimestre, seu resultado
voltou a cair, mas apresentou pequena melhora nesse ultimo trimestre; ja o Servigo de
Competicdo que apresentou um excelente resultado no segundo trimestre, passa por
dois trimestres com uma queda no desempenho.

Analisando a percepgao na satisfacdo dos clientes/usudrios/cidadaos, apds uma leve
melhora do percentual geral de satisfagcdo passando de 73,17% em 2021 para 74,35%
em 2022; seguida de uma queda em 2023 quando o percentual caiu para 68.86%. Ja em
2024 os registros identificados foram os seguintes: primeiro trimestre 65,93%, segundo
trimestre 78,28%, média do primeiro semestre 72,10%, no terceiro trimestre atingiu
74,07% e agora no quarto trimestre atingiu 70,52%, fechando uma média para 2024 em
72,20% de satisfeitos entre os pesquisados.

A mencao positiva foi a melhoria no percentual de satisfacao obtido no Servigo de
Atendimento, de 67,13% no segundo trimestre para 72,14% no terceiro e 75,12% no
quarto trimestre. J& o Servigo de Competi¢do, evoluiu de 71,11% no primeiro, para
100% no segundo trimestre, 97,78% no terceiro e caindo para 66,67% no quarto
trimestre de 2024, o que no geral anual atinge a maior média dos servigos com 83,89%;
cabendo nesse momento ressaltar que a mediagdo, presente no servico, preceitua certa
insatisfacdo natural dos clientes de ambas as partes envolvidas na negociagdo. Outra
mencao positiva foi além da recuperagao, uma certa melhoria no percentual de
satisfacdo do Servigo de Outorga que apo6s atingir 49,64% no primeiro trimestre, atingiu
74,76% no segundo trimestre, atingindo no terceiro trimestre 68,98% e no quarto
78,59% de satisfeitos.

O Servigo de Certificacao apds obter uma redugdo em seus percentuais de satisfagao
comparando o segundo e terceiro trimestres, caindo o percentual de 72,49% para 57,38
atingiu 61,71% demonstrando alguma recuperagdo e atingindo a média anual de
66,02%. No geral da média dos servigos em 2024, revela tendéncia de recuperagdo do
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percentual de satisfagdo, de 65,93% no primeiro trimestre, 78,28% no segundo, 74,07
no terceiro e 70,52% no quarto, totalizando a média de 72,20%, o que ¢ uma evolucao
se comparado ao resultado de 2023 de 68,86%.

Tabela 4 - Percentual de Satisfacdo por periodo e Servico Avaliado

Percentual de 1° 2° 3° 4°
Satisfacio 22 2022 | 2023 | 004 | 2004 | 2024 | wio2a | 2924
é;i‘;i‘mmlzrgf 30 1 71.03% | 71.52% | 73.84% | 69.20% | 67.13% | 72,14% | 75.12% | 70,90%
gzﬁgfg‘g:;’az 73,79% | 72,35% | 64,04% | 73,77% | 71.21% | 57,38% | 61,71% | 66,02%
(S):rtv"irfoasde 68,60% | 69,35% | 69,91% | 49,64% | 74,76% | 68,98% | 78,59% | 67,99%
f’:‘(’)lr‘rll%‘::ggg 79.26% | 84,17% | 67.63% | 71,11% | 100,00% | 97,78% | 66,67% | 83,89%
Média 73.17% | 74,35% | 68.86% | 65.93% | 78,28% | 74,07% | 70,52% | 72,20%

No grafico a seguir, apresentamos a evolucdo do percentual de satisfagdo encontrado
em anos anteriores, comparando o resultado do quarto trimestre com os trimestres
anteriores e consolidado de 2024.

Grafico 4 - Evolucdo da Taxa de Satisfacdo
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Para melhor explorar as informag¢des colhidas pela pesquisa, utilizamos as médias das
notas para observar qual a avaliacdo do usudrio médio de cada um dos servicos da
Anatel para cada um dos itens do questiondrio. Desta forma, temos uma resposta, na
escala proposta pela pesquisa de satisfacdo, para cada um dos itens e para cada servico
pesquisado no periodo relativo ao quarto trimestre de 2024.

10
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O Servico de Atendimento ao Consumidor apresentou aumento no percentual
consolidado nos ultimos dois trimestres, de 69,20% no primeiro trimestre; 67,13% no
segundo; 72,14% no terceiro € 75,12% de usudrios satisfeitos no quarto trimestre, o que
ndo foi o suficiente para fechar a média anual (70,90%) com valor superior ao ano
anterior (73,84%) e com varios itens avaliados como satisfeito na escala de pouca
satisfacdo, listando entre os quatro com valores mais baixos e comprovando a mesma
posi¢ao da pesquisa anterior € na mesma sequéncia, porém todos com melhoria em seus
indices, os indices anteriores marcados estdo apresentados entre parénteses: a
Resolucio de eventuais problemas na obtencio do servico na Anatel 4,15 (4,00);
Tempo de disponibilizagdo de resultado da solicitagdo junto a Anatel 4,28 (4,07);
Esclarecimento das duvidas pela Anatel 4,30 (4,09) e Obten¢ao do servigo no prazo
estipulado pela Anatel 4,34 (4,17); ja os itens melhores avaliados e todos com melhoria
nos indices foram: Facilidade de acompanhamento da solicitacio 4,52 (4,39);
Estabilidade nos meios de solicitacdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servicos
4,51 (4,39); Facilidade na solicitagdo do servico 4,49 (4,38); e Confiabilidade das
informagdes prestadas 4,47 (4,33).

O Servigo de Certificacio e Homologacao apresentou reducdo significativa no
percentual satisfagdo consolidado passado de 73,77% no primeiro trimestre, 71,21% no
segundo trimestre, 57,38% no terceiro € 61,71% no quarto trimestre, fechando a média
anual em 66,02%; e apresentou os seguintes itens avaliados como insatisfeito escala de
pouca insatisfacdo, embora como podemos comprovar todos os itens tiveram acréscimo
em seus valores se comparados ao resultado anterior marcado entre parénteses. Assim,
a Estabilidade nos meios de solicitacdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos
servicos 3,59 (3,25); Quantidade de etapas para obtenc¢dao do servi¢o junto a Anatel
3,82 (3,29); Quantidade de interacdes com os meios de solicitagao (internet, telefone,
aplicativos etc.) do servico 3,64 (3,32); Complexidade dos procedimentos para
obtencdo do servico junto a Anatel 3,72 (3,36) e Clareza das informagdes fornecidas
pela Anatel 3,49 (3,36). A sequéncia das pesquisas demonstra que os itens considerados
como insatisfeito na escala de pouca insatisfagcdo t€ém aumentado em volume; por outro
lado, os itens com melhor avaliagdo foram: Confiabilidade das informacdes
prestadas 4,51 (3,86); Facilidade de acompanhamento da solicitacdo junto a Anatel
4,13 (3,39).

O Servico de Solucdes de Competiciao apds ter apresentado uma grande reducao no
percentual consolidado de usudrios satisfeitos passando de (84,17%) em 2022 para
(67,63%) em 2023, evoluiu para 71,11% no primeiro trimestre e para 100% no segundo
trimestre, 97,78% no terceiro trimestre e 66,67% no quarto trimestre, totalizando a
média anual em 84,26%. O servigo que ndo apresentou nenhum item com média abaixo
de 4 no terceiro trimestre, no quarto trimestre computou seis itens classificados como
insatisfeito escala de pouco insatisfeito. Sao eles: Complexidade dos procedimentos
para obtengdo do servigo junto a Anatel 3,81 quando anteriormente foi registrado
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(4,33); Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servigo da Anatel 3,94 (4,67);
Facilidade na solicitacdo do servigo junto a Anatel 3,94 (4,67); Disponibilidade das
informagdes necessarias para solicitacdo de servigos junto a Anatel 3,94 (4,67);
Estabilidade nos meios de solicitacdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servicos
da Anatel 3,94 (4,67) e Quantidade de etapas para obten¢do do servigo junto a Anatel
3,94 (4,67); ou seja, seis itens com nota abaixo de quatro, na pesquisa anterior nao
tiveram itens abaixo desse valor, e na que a antecedeu foram dois itens; ja os itens com
melhor avaliagdo foram: Confiabilidade das informagdes prestadas 4,19 quando na
pesquisa anterior o valor obtido foi de (5,00); os demais itens Esclarecimento das
duvidas pela Anatel, Obten¢@o do servigo no prazo estipulado pela Anatel, Resolu¢ao
de eventuais problemas na obtencdo do servigo na Anatel, Facilidade de
acompanhamento da solicitagdo junto a Anatel, Disponibilidade de atendimento das
demandas sobre os servigos da Anatel e Quantidade de interagdes com os meios de
solicitacdo (internet, telefone, aplicativos etc.) do servico da Anatel, pontuaram com
4,06 quando na pesquisa anterior a nota foi de (4,67).

O Servigo de Outorga de Servicos demonstrou uma queda no percentual de usudrios
satisfeitos, com 68,60% em 2021; 69,35% em 2022; 69,91% em 2023 passando para
49,64%; no primeiro trimestre de 2024, 74,76% no segundo trimestre, 68,98% no
terceiro ¢ 78,59% no quarto trimestre, fechando a média anual de 2024 em 67,99%.
Nesse periodo avaliado, o servigo apresentou cinco itens avaliados com menor
satisfacdo, porém apontados com média acima de 4; portanto classificados como
satisfeito na escala de pouco satisfeito, todos evoluiram em nota quando comparados
aos valores obtidos na avaliagdo anterior. Sao eles: Complexidade dos procedimentos
para obtencio do servico 4,00 (3,43); Quantidade de etapas para obtencao do servigo
4,27 (3,57); Facilidade na solicitagdao do servico 4,28 (3,83); e Disponibilidade das
informagdes necessarias para solicitagdo de servicos 4,33 (3,92). As melhores
performances, todos com evolucao quanto aos resultados obtidos na pesquisa anterior,
foram obtidas nos itens: Confiabilidade das informagdes prestadas 5,00 (4,63);
Resolugdo de eventuais problemas na obtengao do servico 4,84 (4,36); e Obtencao do
servigo no prazo estipulado 4,74 (4,35); Estabilidade nos meios de solicita¢ao (internet,
telefone, aplicativo etc.) dos servigos 4,65 (4,42).

Na tabela a seguir, demonstramos os resultados por item da pesquisa para cada servi¢o
avaliado, bem como chamamos atengdo em vermelho para os itens que estdo conside-
rados como insatisfa¢do ou acrescentado pelas piores notas; para as notas dos itens com
melhor desempenho, chamamos a atengao incluindo a cor azul.
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Tabela 5 - Notas por Item e Servico

Item da Pesquisa Atendimento ao Consumidor Certificagdo e Homologagio Outorga de Servigos Solugdes de Competigido

Periodo n xe2 e .‘f‘ :‘;‘ :‘Tl :‘f‘ Jc4 dc e w )“:‘ 3‘;‘ :‘i‘ )5‘ Jc4 P 1o a2 pie) :ll:‘ .“;‘ :“:‘ Jj‘ xc4 xe a2 aa :\I:‘ .“;‘ :‘f‘ .‘j‘ Jc4
01. Agilidade noz
procedimentos de st | axn | w2 s a0 | asa | aas | ass| ez s | e | aw| sw | s s| apa| am | aa] sas | 4| aze | ass | aoa | an]| ars | ams| arr | s | asr | am
solicitac3o do servigo
02. Clareza das
informacoes fomecidas
03. Facilidade na
solicitag3o do servigo
04 Esclarecimento das
duvidas
05. Obteng3o do servigo
no prazo estipulado
06. Resolugdo de
eventuais problemas na 4 | ez | e oz | sm | amo| was| ax | axm| am | o | am | aeo | am | amr | | ses | ams | ams | san | 4| ase | ami | axz| aso| 4o | zme| z2e | awr | amr | ams | a4
| obtencdo do servigo
07 Disponibilidade das
informagoes necessarias
para solicitag3o de
2e1viCos
08. Estabilidade nos

5 T
meios de solicitagdo
(mmm an | | ar] o] ao | o] an| as | ax | am | aas | am | s m | s | aw | oa| saa | aas | a | ans | aca| ase] o | | e | s | o | x| s

13. Complexidade dos
erdwoﬁwa 1% o 432 433 am 420 a9 4 54 in 4 354 32 334 : = s P PR 326 ¥ 345 am b2 ) i 41 ¥ 4 anr I 4 amn
obtencdo do servico
14. Confiabilidade das
informagoes prestadas
15. Tempo de

dxspmﬂn]m;jode apc | am | s | soe| smm | apr| axs| 4 am | apz| 32 | a2 st s | see | ssr | soe| ans | am | 2o | a0 am | asi | s | asa] azs | sze| wrr | o | s | am
resultado da solicitagio

427 | aos | asa ] son | ame | s | aar | an ass | am | au | am | asi] s | as | ax| qo | as | s s | am | am | s | e | asr| 4o | ass| 4| s | am | 4 | asr

Ou seja, os itens destacados, em azul ou vermelho em cada periodo, sdo aqueles em
que o usuario médio identificou um grau de satisfacao diferente dos demais itens, den-
tro da escala proposta pela pesquisa em tela.

Outra avaliagdo foi realizada, utilizando a otica dos Fatores por Servico da Anatel.

O questionario da pesquisa foi construido de forma que o agrupamento de determinados
itens do formuldrio forneca a percepcdo dos usudrios sobre os seguintes fatores dos
servicos: Acessibilidade, Simplicidade, Profissionalismo e Tempestividade.

O agrupamento destes fatores nos fornece mais uma visdo complementar sobre o Indice
de Satisfagdo em cada servigo da Anatel.
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Tabela 6 - Fatores e Itens

Item Fator

02. Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel

03. Facilidade na solicita¢do do servigo junto a Anatel

07. Disponibilidade das informagdes necessarias para solicitagdo de servigos junto a Anatel Acessibilidade

08. Estabilidade nos meios de solicitag@o (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servigos da Anatel

09. Quantidade de etapas para obtenc@o do servigo junto a Anatel

04. Esclarecimento das davidas pela Anatel

06. Resolugdo de eventuais problemas na obtengéo do servigo na Anatel

Profissionalismo
11. Disponibilidade de atendimento das demandas sobre os servigos da Anatel

14. Confiabilidade das informagdes prestadas

09. Quantidade de etapas para obtenc@o do servigo junto a Anatel

12. Quantidade de interagdes com os meios de solicitagdo (internet, telefone, aplicativos etc.) do servigo . . .
da Bnatel ¢ 0 ’ P ) ¢ Simplicidade

13. Complexidade dos procedimentos para obtenc¢do do servigo junto a Anatel

01. Agilidade nos procedimentos de solicitagdo do servigo da Anatel

05. Obtengdo do servigo no prazo estipulado pela Anatel Tempestividade

15. Tempo de disponibiliza¢do de resultado da solicitag@o junto a Anatel

Logo em seguida, apresentamos a Tabela 7, na qual demonstramos a evolug@o anual de
cada um dos fatores por servigco pesquisado, facilitando a visualizagao e compreensao
de como se encontra o servi¢co ao longo do tempo, além da introducido dos valores
relativos ao quarto trimestre (2024-4) e do consolidado de 2024.
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Tabela 7 - Média das Notas dos Fatores por Servico da Anatel 2018/2024-4/2024

Fator da Pesquisa Ano Acessibilidade | Profissionalismo | Simplicidade | Tempestividade
Ano 2018 4,00 4,00 4,00 4,00
Ano 2019 3,86 3,69 3,81 3,68
Ano 2020 4,53 4,26 4,37 4,27
Ano 2021 4,25 4,12 4,19 4,11
Ano 2022 4,27 4,15 4,18 4,12
Atendimento ao Consumidor Ano 2023 4,38 4,27 4,30 4,26
2024-1 5,32 5,13 5,24 5,12
2024-2 4,11 3,93 4,04 3,92
2024-3 4,33 4,16 4,25 4,15
2024-4 4,46 4,32 4,39 4,35
2024 4,55 4,39 4,48 4,39
Ano 2018 4,00 4,00 3,00 4,00
Ano 2019 4,21 4,31 4,04 4,03
Ano 2020 4,70 4,75 4,44 4,84
Ano 2021 4,31 4,31 4,08 4,30
Ano 2022 4,24 4,27 4,04 4,16
Certificagdo ¢ Homologagao Ano 2023 3,92 3,98 3,74 3,67
2024-1 4,37 4,53 4,06 4,28
2024-2 3,62 3,62 3,50 3,40
2024-3 3,39 3,66 3,32 3,44
2024-4 3,71 3,96 3,73 3,52
2024 3,77 3,94 3,65 3,66
Ano 2018 4,00 4,00 4,00 4,00
Ano 2019 4,74 4,87 4,66 4,81
Ano 2020 4,12 4,86 4,51 4,58
Ano 2021 4,00 4,08 3,79 4,02
Ano 2022 4,07 4,17 3,74 4,12
Outorga de Servigos Ano 2023 4,16 4,33 3,77 4,13
2024-1 3,41 3,48 3,30 3,05
2024-2 4,29 4,34 3,89 4,27
2024-3 4,12 4,35 3,76 4,22
2024-4 4,44 4,72 4,27 4,65
2024 4,06 4,22 3,81 4,05
Ano 2018 4,00 4,00 4,00 4,00
Ano 2019 5,10 4,44 4,92 3,50
Ano 2020 4,80 4,81 4,43 4,42
Ano 2021 4,36 4,28 3,89 4,26
Ano 2022 4,18 4,16 4,21 4,33
Solugdes de Competicdo Ano 2023 3,86 4,12 3,85 3,73
2024-1 4,00 3,96 4,17 4,11
2024-2 5,00 4,83 4,89 5,00
2024-3 4,53 4,75 4,33 4,67
2024-4 3,98 4,09 3,94 4,02
2024 4,38 4,41 4,33 4,45
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Para o fator Acessibilidade, a nota média global foi de 4,15 sendo (4,09) no trimestre
anterior, ficando a média anual em 4,19, sendo que a nota média para cada servigo foi:

e Atendimento ao Consumidor: 4,46 (4,33);
o Certificagao e Homologagao: 3,71 (3,39);
eOutorga de Servigos: 4,44 (4,12); e

eSolucdes de Competicao: 3,98 (4,53).

Para o fator Profissionalismo a nota média global foi de 4,27 (4,23 no trimestre anterior)
e ficando a média anual em 4,24; sendo que a nota média para cada servigo foi:

e Atendimento ao Consumidor: 4,32 (4,16);
o Certificacdo e Homologacgao: 3,96 (3,66);
*Outorga de Servigos: 4,72 (4,35); e
eSolucdes de Competicao: 4,09 (4,75).

O fator da pesquisa Simplicidade obteve a menor nota média global de satisfacao,
retornando ao valor atingindo no segundo trimestre de 4,08 (3,92 no trimestre
anterior) e na média anual em 4,07. Individualmente, a nota média, para o fator
Simplicidade foi:

e Atendimento ao Consumidor: 4,39 (4,25);
o Certificagao e Homologagao: 3,73 (3,32);
eOutorga de Servigos: 4,27 (3,76); e
eSolugdes de Competicao: 3,94 (4,33).

Para o fator Tempestividade a nota média global foi de 4,14 (4,12 no trimestre anterior),
ficando a média anual em 4,14; sendo que a nota média para cada servico foi:

e Atendimento ao Consumidor: 4,35 (4,15);
o Certificagao e Homologagao: 3,52 (3,44);
eOutorga de Servigos: 4,65 (4,22); e
eSolugdes de Competicao: 4,02 (4,67).

As médias obtidas pelos fatores indicam, até o momento, que no acumulado do ano
(1°, 2°, 3° e 4° trimestres) todas se encontram acima de 4, Acessibilidade 4,19;
Profissionalismo 4,24; Simplicidade 4,07; e Tempestividade 4,14. J4 a fotografia
obtida para o quarto trimestre aponta, Acessibilidade 4,15; Profissionalismo 4,27;
Simplicidade 4,08; e Tempestividade 4,14.
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De forma geral, cabe destacar que os fatores Simplicidade e Tempestividade merecem
aten¢do especial em todos os servigos, ndo apenas com relacao a verificacdo de reducao
do tempo na prestagao do servi¢o, como também no que se refere a publicidade ou
sensibilizacdo para garantir a ciéncia por parte do usuario da necessidade do prazo
estabelecido para essa prestagdao, bem como garantindo a agilidade e clareza quanto aos
procedimentos.

Em suma, pode-se afirmar que os usudrios de todos os servigos estdo, em média, entre
o grau de pouca satisfacao no que se refere a Tempestividade, exceto no Servico de
Certificacdo, considerado como pouco insatisfeito; tendo o fator Simplicidade, o menor
indice verificado e obtido no Servico de Certificagao 3,73 (3,32) e no Servico de
Solugdes de Competicao 3,94 (4,33).

Assim, avaliando o resultado dos fatores concluimos que na percep¢do dos
cidaddos/usuarios dos servigos prestados pela Anatel, a prioridade deve ser a
simplificagdo ou melhor esclarecimento aos cidaddos principalmente sobre o Servigo
de Solucdoes de Competigdo e Certificagdo (devido as baixas notas obtidas
consecutivamente na dimensao Simplicidade), o mesmo ocorrendo, mesmo em menor
intensidade para o fator Tempestividade, mais precisamente nesse trimestre avaliado
com o servico de Certificagdo e Homologagdo, sendo estes entdo os dois fatores
merecedores de maior foco, atencao e prioridade. Adicionalmente, chamamos a atengao
para os demais fatores: Acessibilidade e Profissionalismo devendo ser objeto de
analise, principalmente devido a nota obtida nos quesitos no Servigo de Certificagcdo e
Homologacao.

A seguir, nos graficos, explicitamos o desempenho de cada servigo por fator, durante
os anos anteriores, desde 2018, e incluimos os dados obtidos e relativos ao quarto
trimestre e consolidado de 2024, o que permite verificar como esta a evolucao da
qualidade em cada um dos fatores ao longo do tempo.

Chama a atencao nesse resultado do quarto trimestre comparativamente aos trimestres
anteriores, a reducdo na percep¢do da qualidade em todos os fatores no Servigo de
Solugdes de Competicao, embora com essa queda, a média anual nao foi fortemente
impactada devido aos bons resultados obtidos em trimestres anteriores. Por outro lado,
também foi percebida a melhoria em todos os fatores no servigo de Atendimento,
Outorga e Certificacdo; apesar da melhora das notas do Servigo de Certificacdo,
também nao ter refletido num grande aumento no indice anual, principalmente no fator
Simplicidade.
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Grafico 7 — Outorga
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5. CONCLUSOES

Inicialmente, destacamos a continuidade da apresentacdo da pesquisa de satisfagdo dos
servicos prestados pela Anatel nos moldes do atual relatdrio, resgatando os dados
relativos a divulgagdo de pesquisas anteriores; desse modo, a qualificamos e ampliamos
a visdo e a percepcao da evolucao dos servigos aos leitores, bem como, damos
importancia e valorizacdo aos documentos publicados anteriormente e garantimos a
valorizag¢ao por meio da comparabilidade dos dados presentes do historico.

A pesquisa teve como objetivo identificar o grau de satisfacdo dos usuarios dos servigos
prestados pela Anatel, nos moldes da metodologia aplicada. O Indice de Satisfagdo dos
Usuarios dos Servigos Prestados pela Anatel relativo ao periodo do quarto trimestre e
consolidado de 2024 registrou para ambos o valor de 4,16 numa escala de 1 a 6, que
pode demonstrar uma tendéncia de melhoria se compararmos ao valor obtido em 2023
e retomando o resultado obtido em 2021/22; o que explicita que a amostra de usuarios
dos servigos da Anatel esta alocada, em média, no ambito avaliativo de satisfeito,
porém inserida no grau de pouca satisfagao.

Quanto ao percentual de satisfeitos, o valor obtido no 4° trimestre de 2024 foi de
70,52% apontando para uma tendéncia de redugdo, se comparado aos trimestres
anteriores de 2024 onde os resultados foram 65,93%; 7828% e 74,07%
respectivamente; porém, a média anual de 2024 ficou em 72,20%, sendo que ao longo
dos anos anteriores a média se encontrava por volta de 70,82% de satisfeitos e agora
recalculada, aumenta para 71,05%.

O panorama da pesquisa relativa ao quarto trimestre demonstra que apés a redugao
obtida em 2023 com percentual médio de satisfagdo em 68,86%; que em 2024 o
percentual de satisfeitos retoma a faixa acima de 70%, ficando o ano com o resultado
de 72,20%. Demonstra também, de certa forma, uma melhora do indice de satisfacao
geral por servi¢o, em grande parte devido a uma significativa manuten¢do da melhora
obtida de forma sustentada pelo Servigo de Atendimento ao Consumidor (4,38),
contribuindo para a média do trimestre, conjuntamente com o bom resultado do Servico
de Outorga (4,52), além da melhoria apresentada, ap6s dois trimestres de quedas
consecutivas do Servicos de Certificaciao (3,73), mesmo que ainda com um indice
ainda abaixo de 4. Ja o Servico de Solugdes de Competicao (4,01), apds um excelente
resultado no segundo trimestre, passou pelos ultimos dois trimestres com redugdes em
seu indice, chega ao quarto trimestre om um indice (4,01) dentro do padrao de
satisfacdo e um valor médio anual ainda superior (4,39).

Esse cenario, mesmo sendo uma fotografia do quarto trimestre e consolidado de 2024,
pode demonstrar uma tendéncia de uma maior atuacio e atencio da Anatel na
melhoria na qualidade e desempenho dos servicos prestados durante esse periodo
se comparado ao trimestre € ano anterior; porém refor¢camos, ainda ha espaco para
aperfeicoamento nos servigos durante o ano de 2025, ou seja, uma oportunidade de
melhoria.
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A pesquisa aponta além de uma melhoria na satisfagao dos usuarios dos servicos, para
uma pequena evolugdo no indice de satisfagao médio por servigo se comparado o quarto
trimestre aos trimestres anteriores de 2024; de certa forma e em termos gerais, todos os
servicos tiveram uma melhoria em seus indices, exceto o Servico de Solucoes de
Competicao que sofreu uma queda natural na performance anteriormente a um
excelente desempenho, principalmente no segundo trimestre. Apesar da tendéncia de
queda apresentada apos o segundo trimestre quando atingiu 4,93 para 4,57 no terceiro
e atingindo no quarto trimestre 4,01; o Servico de Solugdes de Competicdo ainda
permanece com boa avalia¢ao considerada satisfatoria pelo indice obtido no periodo, €
com um bom resultado na média anual, colocando o servigo com 4,39 em 2024, atras
apenas do Servi¢o de Atendimento ao Consumidor que saiu de 4,00 no segundo
trimestre para 4,22 no terceiro e 4,38 no quarto trimestre, chegando a uma média anual
de 4,46.

Durante o ano, o Servi¢o de Outorga passou por uma grande demonstracdo de
evolugdo, saindo de 3,30 no primeiro trimestre, para 4,20 no segundo, 4,11 no terceiro
e atingindo 4,52 no quarto trimestre; chegando a uma média anual de 4,03 e
demonstrando uma boa tendéncia de melhoria em sua performance.

Nesse cenario geral, o servico que necessita de uma atencao extra visando reverter os
resultados no proximo ou proximos periodos ¢ o Servico de Certificacio e
Homologacao, que apesar de ter evoluido de 3,45 no terceiro trimestre para 3,73 no
quarto trimestre, ficando com uma média anual de 3,76; ainda precisa manter essa
constante evolul¢ao para atingir um grau de satisfacdo mais adequado.

A Agéncia deve se manter atenta as oportunidades de expansao da satisfacdo dos
cidadaos, mitigacdo da assimetria de informagdes, € quanto aos servigos: reducao da
complexidade nos processos, divulgacdo e esclarecimento quanto ao tempo de
disponibilizagdo, melhor divulgacdo ou esclarecimentos de informagdes para
solicitacdo dos servigos e suas etapas, buscar proativamente sanar duvidas e resolver
eventuais problemas quanto a obtenc¢do dos servigos e de forma atualizada e empatica,
dar mais clareza nas informagdes apresentadas se aproximando do cidadao tentando
extrair solugdes ainda ndo pensadas ou colocadas em prética.

Acreditamos que ao demonstrar essas acdes de forma continua e transparente, a
Agéncia expde sua intencdo na melhoria de seus padrdes de servico, objetivando
eficiéncia, exceléncia e efetividade. E preciso disseminar o conhecimento, tanto
internamente, como para o mercado, Governo e Legislativo, de que os servigos,
principalmente os ofertados por Orgios Reguladores ndo sio competitivos entre si, e
muito menos permitem a comparabilidade entre os servicos devido sua grande
diversidade de publico e de entendimento, ¢ tendo em vista também, que servigos
regulados por vezes tentam equilibrar determinadas visdes; dessa forma, pode
desagradar ambas as partes que sdo atendidas/servidas. Com relagdo a isso, € por outro
lado, ¢ preciso haver o entendimento por parte das unidades gestoras dos servigos
avaliados, em relacionar as atividades realizadas visando aperfeicoamentos nos
SErvigos € seus processos.
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A Ouvidoria considera que para obter uma melhoria objetiva e acentuada nos itens
avaliados abaixo da média ou ainda, no grau de insatisfacdo, deve apontar e recomendar
alguns itens como prioritarios para que as acoes tomadas possam refletir numa melhoria
efetiva e perceptivel aos cidaddos/usudrios e sejam aplicadas e avaliadas ainda durante

2025:

a)

b)

c)

d)

No Servigo de Certificacio e Homologacao, elaboracdo de solu¢des com
relagdo a praticamente todos os itens, com isso sugerimos priorizacao e foco
nos itens Agilidade nos procedimentos de solicitacao do servico da Anatel,
, posteriormente nos itens Tempo de disponibilizagdo de resultado da
solicitacdo junto a Anatel, Clareza das informagdes fornecidas, Estabilidade
nos meios de solicitacao (internet, telefone, aplicativo etc.) dos servigos,
Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel e Quantidade de interacdes
com os meios de solicitacao (internet, telefone, aplicativos etc.) do servigo da
Anatel;

No Servico de Solucoes de Competicao, a atencao continua dispersa em grande
quantidade de itens, embora na faixa de satisfacdo, podemos citar:
Complexidade dos procedimentos para obtencio do servico, posteriormente
nos itens Agilidade nos procedimentos de solicitagao do servico da Anatel,
Facilidade na solicitagdo do servigo junto a Anatel, Disponibilidade das
informagdes necessarias para solicitacdo de servigos junto a Anatel,
Estabilidade nos meios de solicitacdo (internet, telefone, aplicativo etc.) dos
servicos da Anatel e Quantidade de etapas para obtengdo do servico junto a
Anatel;

No Servigo de Outorga de Servigos, elaboragao de solugdes e proposigdes com
relagdo a praticamente todos os itens, com priorizacao para: Complexidade dos
procedimentos para obtencdo do servico, posteriormente nos itens
Quantidade de etapas para obtenc¢do do servigo, Facilidade na solicitacdo do
servico, Clareza das informagdes fornecidas pela Anatel, e Disponibilidade das
informagdes necessarias para solicitagdo de servicos e Esclarecimento das
duvidas pela Anatel;

No Servigo de Atendimento ao Consumidor, apesar da grande melhoria obtida
no primeiro trimestre, seguida da reducao e retomada na performance nos
terceiro e quarto trimestres, sugerimos atencao especial aos itens: Resoluc¢ao de
eventuais problemas na obtencao do servico, Tempo de disponibilizacio de
resultado da solicitagcdo, Esclarecimento das diividas e Obteng¢ao do servigo no
prazo estipulado, itens do servico que permanecem na mesma ordem de
prioridade desde a pesquisa do primeiro trimestre de 2024.
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ConclusoOes sobre a Pesquisa
de Satisfacao dos Servicos da
Anatel

n- Objetivo da Pesquisa =

1
1
i
Avaliar a satisfagao dos 1
consumidores com oOs -
servigos contidos na -
Carta de Servigos e !

1

1

1

1

1

1
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prestados pela Anatel.

1
)
1
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1
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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Resultados da Pesquisa de Satisfacao

O Indice de Satisfagcao dos Servicos
relativo ao 4° trimestre e consolidado de
2024, registrou para ambos o valor de 4,16
(escala de 1 a 6), que pode demonstrar
uma tendéncia de melhoria se
compararmos ao valor obtido em 2023 e
retomada do indice obtido em 2021/22;
explicita que a amostra de usudrios esta
alocada, em média, no ambito avaliativo
de satisfeito, porém inserida no grau de
pouca satisfacao.

P T

oo = Percentual de Satisfacao

Q @ O valor obtido no 4° tri/2024 foi de 70,52%,

um pouco menor do que trimestres
anteriores onde os resultados foram 65,93%:;
78,28% e 74,07%; gerando uma média anual
para 2024 de 72,20%, superior a média de
anos anteriores que se encontrava em
70,82% de satisfeitos e agora recalculada,
aumenta para 71,05%.

o —— ————————————————————
& n- RecomendacgoOes da Pesquisa para Melhoria

N -

Priorizar melhorias em agilidade, clareza das
informacoes e facilidade nos procedimentos para
: todos os servicos. P "
1 Atencao aos servigos Competicao e Outorga para os A -—— -
1 itens componentes dos fatores de Acessibilidade e
Simplicidade; no Atendimento para Profissionalismo e = =
Tempestividade; e para Certificacao todos os fatores.
Os resultados do trimestre/ano foram: Outorga
I 4,52/4,03; Atendimento 4,38/4,46; Competicao
1 4,01/4,39 e Certificacao 3,73/3,76.
\~ ____________________ -
1
Resultados Futuros
— -
Esse cendrio, pode demonstrar uma
tendéncia de uma maior atuacao e
- atencao da Anatel na melhoria na
M »

qualidade e desempenho dos seus
servicos se comparado ao trimestre
e ano anterior; porém acreditamos
que ha espago para
aperfeicoamento nos servicos
durante o ano de 2025.

6. ANEXOS

Anexo [ — Dados Essenciais utilizados para Célculos e Analises.
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7. Pesquisa sobre os Relatorios da Ouvidoria da Anatel

Convite a Avaliacido e Sugestoes para Futuras Edi¢des do Relatorio
Caros leitores,
Agradecemos profundamente por terem dedicado seu tempo a leitura do nosso ultimo relatério.

Valorizamos a sua opinido e acreditamos que ela ¢ fundamental para aprimorarmos nossos trabalhos e atendermos
melhor as suas expectativas.

Avaliacao do Contetado
Gostariamos de convida-los a compartilhar suas impressdes sobre o que acharam do relatorio.

Algumas perguntas que podem guiar sua avaliagao incluem:

e O conteudo atendeu as suas expectativas?
e As informagdes estavam claras e bem apresentadas?
o Houve algo que vocé gostaria de ver abordado de maneira diferente?

Sugestoes para o Futuro
Estamos abertos a sugestdes sobre topicos que vocé gostaria que fossem incluidos em futuros relatorios.

Algumas ideias para reflexao:

o Existem temas especificos que julgaria relevantes e que ndo foram abordados?

o Ha formatos ou se¢des que poderiam ser desenvolvidos ou aprimorados (como graficos, estudos de caso,
etc.)?

Sua contribuigdo ¢ valiosa e pode fazer a diferenca.

Para enviar suas avaliagdes e sugestdes, basta acessar o link abaixo [https://forms.office.com/r/Re6a8LJ7bH].

Estamos comprometidos em criar relatorios que realmente atendam as necessidades e contribuam com os interesses
do nosso pais.

Agradecemos antecipadamente pelo seu feedback e pela colaboragao!
Aviso de Privacidade

Dados como nome e email ndo sdo obrigatorios para participagdo e sé serdo utilizados com o propdsito de fornecer
algum retorno ou mesmo atualizagdes sobre o relatorio; nao serdo utilizados para outra finalidade e que ndo serao
compartilhados com terceiros. Além disso, dados coletados serdo armazenados em seguranga e somente acessados
por Servidores qualificados e autorizados.

Atenciosamente,

Equipe da Ouvidoria da Anatel
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