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REVISÃO DO MODELO DE QUALIDADE 

máxima granularidade e precisão dos 
indicadores, nos limites das capacidades 

técnica e estatística 

atuação responsiva e incentivo ao 
comportamento responsivo dos regulados 

promoção da transparência  
e disseminação de DADOS  

e INFORMAÇÕES à sociedade 
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INICIATIVAS DE  

EDUCAÇÃO PARA O CONSUMO 

portal do CONSUMIDOR 
criação de espaço específico no site da Anatel 
 

ANATEL EXPLICA 
material digital com dicas e explicações acessíveis 
 

MÍDIAS SOCIAIS 
fortalecimento de relacionamento por redes sociais/ 
Interações por meio do Facebook 

155 mil seguidores no 
FACEBOOK/ANATEL.OFICIAL 

mais de 450 respostas 
nas redes sociais em 2017 
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Consumidor empoderado,  
direito respeitado  

 

Substituição de linguagem  

técnica por termos simples. 

Foco em explicar  

direitos do consumidor. 

Em 2015, portal foi reestruturado  

conforme padrão e-gov. 

Em 2017, reestruturação e 

aprimoramento do portal. 
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portal do CONSUMIDOR 
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SITE PREMIADO NO 2º CONCURSO DE BOAS PRÁTICAS DA CGU NA  
CATEGORIA "PROMOÇÃO DA TRANSPARÊNCIA ATIVA E/OU PASSIVA" 

http://www.anatel.gov.br/consumidor/
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portal do CONSUMIDOR 

No portal do CONSUMIDOR, são publicados dados sobre: 

reclamações na Anatel 
pesquisa de satisfação  
e qualidade percebida 

(dados disponibilizados: 
por UF e por serviços) 

(dados disponibilizados: por serviços, 
grupo econômico e motivos ) 
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desempenho no atendimento – IDA indicadores de qualidade 

(dados disponibilizados:  
por UF e por serviços) 

(dados disponibilizados: nacional e por serviços) 

indicadores de qualidade 
(por tecnologia) 



REVISÃO DO MODELO DE QUALIDADE  

Dados que serão publicados:  

IQS 
9 INDs 

(técnicos e de relacionamento)  
por município, semestral 

Indicadores  
Informativos  

6 INDs INF 
por município, semestral 

Relatório Analítico da  
Qualidade na Prestação  
dos Serviços de Telecom 

anual 

Pesquisa Satisfação e 
 Qualidade Percebida 

por UF, por serviço, anual 

A forma de publicação das informações previstas  
neste artigo deve ser objeto de avaliação do GTQUAL. 
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desafios 

O cidadão conhece e utiliza os dados da Anatel em sua tomada 
de decisões? A informação sobre parâmetros de qualidade o 
torna mais exigente e seletivo, influencia suas escolhas? 

A publicação de dados gera reação das empresas 
para melhoria dos serviços? 

Como aprimorar? 

A divulgação de dados pela Anatel gera mais confiança 
e credibilidade em sua atuação?  


