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| 1. ASSUNTO |

Proposta de Regulamento das CondicOes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da
Qualidade Percebida junto aos Usuérios de Servigos de Telecomunicaces.

| 2 EMENTA |

SUPERINTENDENCIA DE RELACOES COM 0OS CONSUMIDORES (SRC).
SUPERINTENDENCIA DE PLANEJAMENTO E REGULAMENTACAO (SPR).
REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAO
E DA QUALIDADE PERCEBIDA JUNTO AOS USUARIOS DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES. RETORNO DE CONSULTA PUBLICA. APROVACAO.

1. Proposta de Regulamento das CondicGes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da
Qualidade Percebida junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicacdes, tema
objeto da Consulta Publica n° 10/2015.

2. Atendidos o0s requisitos legais e regimentais, bem como reconhecida a
conveniéncia e oportunidade da proposta, deve a minuta ser aprovada, mediante a
expedicao de Resolucao.

3. REFERENCIAS

3.1. Lein®9.472, de 16/07/1997 — Lei Geral de Telecomunicacdes (LGT);

3.2. Norma do Processo de Afericdo do Grau de Satisfacdo dos Usuéarios dos Servicos
de Telecomunicaces, aprovado pela Resolugdo n° 296, de 10/05/2002;

3.3. Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico Telefonico Fixo Comutado
(RGQ-STFC), aprovado pela Resolucéo n° 605, de 26/12/2012;

3.4. Regimento Interno da Anatel (RIA), aprovado pela Resolugdo n°® 612, de
29/04/2013,;

3.5. Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunicacdo Multimidia
(RGQ-SCM), aprovado pela Resolugdo n® 574, de 28/10/2011;

3.6. Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico Modvel Pessoal (RGQ-SMP),
aprovado pela Resolugédo n° 575, de 28/10/2011;

3.7. Consulta Publica n° 10, de 28/04/2015 (Proposta de Regulamento das Condigdes de
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida Junto aos Usuérios de
Servicos de Telecomunicacdes);
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3.8. Consulta Publica n° 14, de 26/06/2015 (Proposta de Manual de Aplicagdo para
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida junto aos Usuérios de
Servigos de Telecomunicagdes);

3.9. Informe n° 31/2015/RCIC/SRC-PRRE/SPR, de 27/05/2015;
3.10. Parecer n° 511/2015/PFE-Anatel/PGF/AGU, de 29/05/2015;
3.11. Informe n° 39/2015/RCIC/SRC-PRRE/SPR, de 17/06/2015;
3.12. MACD n° 19/2015/PRRE/SCO, de 17/06/2015;

3.13. Processo n° 53500.022456/2014-60.

4. RELATORIO

4.1. DOS FATOS

4.1.1. Trata-se de proposta de Regulamento das Condicdes de Afericdo do Grau de
Satisfacdo e da Qualidade Percebida Junto aos Usuérios de Servicos de
Telecomunicac@es, tema da Consulta Publica n° 10, de 28 de abril de 2015.

4.1.2. O processo foi instaurado em 30/09/2014 com o objetivo de propor revisdo das
pesquisas de opinido da Anatel, incluindo a pesquisa de satisfacdo dos usuarios de
telecomunicacgdes, prevista no Regulamento das Condicdes de Afericdo do Grau de
Satisfacdo dos Usuarios dos Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugdo n®
296, de 10/05/2002, e as pesquisas para afericdo da qualidade percebida do SCM, do
SMP e do STFC, previstas pelo RGQ-SCM, pelo RGQ-SMP e pelo RGQ-STFC,
aprovados pelas Resolucdes n® 574/2011, 575/2011 e 605/2012, respectivamente.

4.1.3. Apos a confeccdo da versdo inicial, a qual foi acompanhada por Anélise de
Impacto Regulatério, nos termos do paragrafo Unico do art. 62 do RIA, o tema foi
submetido a apreciacdo da Procuradoria, que emitiu Parecer n® 124/2015/PFE-
Anatel/PGF/AGU, de 11/02/2015.

4.1.4. O tema foi entdo enviado para apreciacdo do Conselho Diretor em 27/02/2015,
que aprovou a realizacdo de Consulta Publica, nos termos da Anélise n® 70/2015-GCRZ,
de 14/04/2015.

4.15. Realizada a Consulta Publica n® 10/2015, entre 28/04/2015 e 13/05/2015, as
contribuigdes foram analisadas pelo Informe n° 31/2015/PRRE/SPR, de 27/05/2015.

4.1.6. Vale mencionar que houve pedidos de dilacdo de prazo da Consulta Publica, os
quais foram negados pelo Conselho Diretor.

4.1.7. A nova versdo, pds Consulta Publica, foi submetida novamente a Procuradoria,
que emitiu o Parecer n® 511/2015/PFE-Anatel/PGF/AGU, de 29/05/2015, o qual, além de
tratar do mérito da proposta, concluiu que estavam atendidos todos os requisitos formais
necessarios ao prosseguimento dos autos.

4.1.8. As consideragdes da Procuradoira foram avaliadas conjuntamente pela SPR e
pela SRC no Informe n° 39/2015/RCIC/SRC-PRRE/SPR, de 17/06/2015, e o processo foi
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encaminhado ao Conselho Diretor para apreciagdo da nova minuta de regulamento.

4.1.9. Em 22/06/2015, o processo foi submetido a sorteio eletrénico e distribuido a este
Gabinete para relatoria, nos termos regimentais.

4.1.10. E o breve relato dos fatos.
4.2. DA ANALISE

4.2.1. Entendo que a motivagdo para a realizacdo das pesquisas, sua necessidade e
importancia estdo bem descitas pela area técnica, pelas analises do Conselho Diretor
precedentes a esta, bem como em diversas contribui¢c@es advindas da Consulta Pablica.
Por esse motivo, ndo tecerei comentarios sobre a importancia do projeto, corroborando
com o ja destacado ao longo dos autos do processo.

4.2.2. Antes de adentrar propriamente no mérito do regulamento, entendo ser
importante mencionar a necessidade de célere avaliagdo do Conselho Diretor da matéria.

4.2.3. A realizacdo de pesquisas ndo é um instrumento novo utilizado pela Agéncia,
mas sim previsto em algumas resolucfes e 0 presente processo visa também dar mais
unidade essas diferentes previsdes. Entretanto, a exigéncia de realizacdo de tais pesquisas
esta temporariamente suspensa, de acordo com a decisdo materializada no Acordao n°
388/2014-CD, de 27 de novembro de 2014:

“Vistos, relatados e discutidos os presentes autos, acordam os membros do Conselho
Diretor da Anatel, por unanimidade, nos termos da Analise n°® 130/2014-GCRZ, de 21
de novembro de 2014, integrante deste acérdao, acolher a proposicdo da
Superintendéncia de Relagdes com Consumidores, exarada na parte final do Informe n°
49/2014-RCIC/SRC-PRRE/SPR, de 3 de outubro de 2014, no sentido de gque, enguanto
estiver em tramite nesta Agéncia o processo de revisdo da disciplina regulamentar
aplicavel ao assunto:

a) suspender a pesquisa de Qualidade Percebida do STFC, prevista nos arts. 26 ao 33

do Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestacdo do Servigo Telefénico Fixo
Comutado (RGQ-STFC), prevista para o ano de 2014;

b) suspender a pesquisa de Qualidade Percebida do SCM, prevista nos arts. 28 ao 32
do Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunica¢do Multimidia
(RGQ-SCM), aprovado pela Resolucdo n° 574, de 28 de outubro de 2011, prevista
para o inicio do ano de 2015; e,

¢) suspender a pesquisa de Qualidade Percebida do SMP, prevista nos arts. 35 ao 42 do
Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacdo do Servico de Movel Pessoal
(RGQ-SMP), aprovado pela Resolugéo n° 575, de 28 de outubro de 2011, relativa ao 1°
ciclo, previsto para o primeiro semestre do ano de 2015.”

4.2.4. Desta forma, as pesquisas referentes ao ano de 2015 dependem da aprovacéo do
presente regulamento, razéo pela qual fiz esforgo para trazer o tema ao debate na primeira
reunido apos ter sido designado relator.

4.2.5. Reconheco também esforco por parte das superintendéncias da Anatel, SRC e
SPR para este caso, que langaram recentemente consulta publica com proposta de Manual
de Aplicacao, referenciado ao longo do regulamento ora sob analise.

4.2.6. Feito esse pequeno aparte, volto a Consulta Publica n® 10/2015, que discutiu a
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Proposta de Regulamento das CondicOes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da
Qualidade Percebida Junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicacdes. Essa Consulta
Publica recebeu 89 contribuicbes por meio de sistema interativo, de 14 diferentes
contribuidores, variando entre prestadoras de servicos de telecomunicacGes,
Administracdo Publica e entidades da sociedade civil.

4.2.7. De modo a tornar a analise mais didatica e consolidar comentérios oriundos da
Consulta Publica, de avaliagdes da area técnica e da Procuradoria, tratarei dos principais
temas individualmente, considerando as diversas opinides.

Conceitos de satisfagdo e qualidade percebida

4.2.8. Quanto a este tema, houve contribuicdo no sentido de que uma unica pesquisa
ndo conseguiria avaliar esses dois conceitos distintos e, portanto, uma Gnica pesquisa nao
seria capaz de captar tal distingéo.

4.2.9. A érea técnica esclarece que os conceitos ndo foram tratados como iguais,
reconhecendo sua distingdo, questdo inclusive avaliada na AIR realizada antes da
aprovacao da Consulta Publica.

4.2.10. Tal avaliacdo, apesar de reconhecer a diferenca conceitual, entendeu como nao
razoavel que fossem realizadas duas pesquisas, devido aos custos existentes na conducéao
de duas pesquisas.

4.2.11. A avaliacdo realizada pela area técnica € bastante convincente, ao abordar tanto a
questdo dos beneficios a Anatel e a sociedade em geral, bem como os custos advindos da
conducdo de tais processos. Certamente a realizacdo de duas pesquisas traria mais
informacdes a Anatel e ao pablico, entretanto, tal avaliacdo tem que considerar também o
custo para realizacdo de tais procedimentos.

4.2.12. Neste caso concreto e neste momento, filio-me ao posicionamento da éarea
técnica. Entendo que o beneficio adicional da realizacdo de uma nova pesquisa
completamente independente da primeira traz um custo incompativel com seu beneficio
incremental de informagdo e conhecimento & Agéncia, a sociedade e ao setor de
telecomunicacdes.

Coordenacéo com o processo de revisdo dos indicadores de qualidade

4.2.13. Houve também contribuicbes no sentido de que a revisdo do presente
regulamento estaria vinculada com a revisdo dos regulamentos de Gestdo da Qualidade,
previstos na Agenda Regulatoria da Anatel e, portanto, ndo poderiam ocorrer de forma
independente.

4.2.14. A areatécnica argumenta gue o tratamento dos dois temas, pesquisas e gestao de
qualidade, em processos apartados, € o mais recomendado neste momento, pois as
pesquisas tém foco na avaliagdo do servigo sob 0 ponto de vista dos usuarios e constituem
importante instrumento para realimentar o processo regulatorio. Desta forma, a reviséo
das pesquisas pode incluir elementos que subsidiem a revisdo da gestdo de qualidade,
razdo pela qual seria interessante que ocorressem em momentos distintos e,
possivelmente, com periodicidades diferentes.
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4.2.15. Concordo com a argumentacdo da area técnica e acrescento que a presente
proposta confere a Agéncia flexibilidade para alteracfes nas pesquisas. 1sso porque 0s
procedimentos operacionais para realizacdo da pesquisa estardo previstos no Manual de
Aplicacdo, cuja competéncia de aprovacdo sera dos Superintendentes de RelacGes com
Consumidores e de Planejamento e Regulamentacdo. Esse arranjo confere maior
agilidade na revisdo de tal instrumento (Manual de Aplicacdo), sem comprometer sua
estabilidade, ao exigir transparéncia (consulta publica) e previsibilidade (aprovagédo até
dois meses antes do inicio da pesquisa).

4.2.16. De modo que as pesquisas possam fornecer ou contemplar questdes relacionadas
a melhoria da qualidade, sugiro que a SRC e a SPR deem ciéncia e interajam com a SCO
(Superintendéncia de Controle de Obrigacfes) em relacéo a realizagdo das pesquisas, em
especial com a COQL (Geréncia de Controle de Obrigacdes de Qualidade) e com a CODI
(Geréncia de Controle de Obrigacdes de Direitos dos Consumidores), caso ainda nédo
tenham feito, a fim de buscar maiores sinergias para o processo regulatorio.

Empresa pesquisadora

4.2.17. Sobre a empresa pesquisadora, trés questes foram levantadas:

e Possibilidade de determinacdo da Anatel as prestadoras para contratacdo
de nova empresa, caso se vislumbrem indicios de que a empresa
contratada ndo apresente experiéncia, capacidade operacional ou nivel
de servico adequados;

e Contratacdo conjunta pelas prestadoras ndo fosse uma obrigacdo, mas
sim uma faculdade;

e Disponibilizacéo dos resultados as prestadoras.

4.2.18. Para o primeiro item, a &rea técnica argumenta que cabe a Anatel zelar pela
conformidade da pesquisa e que deve ser resguardada a Agéncia a possibilidade de, caso
seja necessario, determinar a contratagdo de nova empresa.

4.2.19. Concordo com a possibilidade de que a Anatel, como Agéncia Reguladora do
setor, deva garantir lisura no processo de contratacdo, bem como requisitos minimos para
assegurar que a empresa a ser contratada apresente as credenciais necessarias para
execucdo de trabalho tdo importante. Por esta razdo, opino pela manutencdo do
dispositivo regulamentar, mas com a ressalva de que a SRC acompanhe o processo de
contratacdo pelas prestadoras, de modo a assegurar que o Termo de Referéncia, RFP
(Request for Proposals) ou outro documento lancado pelas prestadoras contemple 0s
requisitos necessarios e, bem como, a contratacdo efetiva obedeca aos critérios presentes
no documento. Caso se opte pela manutencdo de contrato com empresa realizadora das
pesquisas em ocasides anteriores, que sejam verificadas as caracteristicas dos trabalhos
apresentados, bem como suas qualificacGes técnicas.

4.2.20. Quanto ao segundo item', a argumentac&o contréria & obrigatoriedade é de que a
flexibilidade na contratacdo poderia reduzir os custos envolvidos. Em contraposicao, a
area técnica, ao ndo acolher o argumento, entende que tal flexibilizagcdo poderia impor
riscos aos resultados da pesquisa. Isso porque a comparabilidade poderia ser

! Contratagdo conjunta pelas prestadoras néo fosse uma obrigacéo, mas sim uma faculdade.
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comprometida, assim como a imparcialidade, uma vez que, com a contratacdo conjunta,
seria dificil haver alguma parcialidade por parte da empresa pesquisadora, ja que Seus
contratantes sdo concorrentes e a Unica maneira de garantir a aprovacao por todos seria a
isencdo da empresa. Além disso, a area técnica menciona nao fazer sentido econdmico
que a contratacdo individual seja menos onerosa do que contratagdo conjunta.

4.2.21. Concordo com a justificativa apresentada pela area técnica de que a contratacao
conjunta traz beneficios ao processo, alem de ser provavelmente a op¢do menos onerosa.
Acrescento ainda a questdo de que uma empresa de maior porte, que realizara as pesquisa
para todo o setor e ndo somente para uma Unica prestadora, aumentaria as chances de que
ela tenha os requisitos necessarios para conducdo do trabalho, além de facilitar a
verificacdo de tais quesitos pela Anatel. Por esta razdo, opino pela manutencdo da
proposta de contratacdo conjunta.

4.2.22. Importante mencionar que a obrigacdo de contratacdo conjunta € de prestadoras
de um mesmo servico de telecomunicagdes, ndo havendo a necessidade de contratacdo de
uma Unica empresa por todas as prestadoras de servicos distintos.

4.2.23. Para o terceiro item, a sugestdo advinda da Consulta Publica é de que os
resultados da pesquisa sejam disponibilizados as prestadoras de forma a proporcionar sua
andlise e direcionar eventuais acdes. Ao analisar tal contribuicdo, a area técnica justifica
que nada impede que as prestadoras tenham acesso aos dados nas condigdes determinadas
pela Anatel.

4.2.24. Concordo com a area técnica e entendo que ha no regulamento dispositivo (art.
13) em que a Anatel se compromete a dar publicidade dos resultados. Assim, entendo que
ndo é necessaria nenhuma alteracdo na proposta quanto a este tema.

Divulgacéo dos resultados da pesquisa

4.2.25. Houve contribuicbes que buscavam o estabelecimento de prazo para a
publicacdo dos resultados e para validacdo dos resultados pelas prestadoras.

4.2.26. Ao negar tais pleitos, a area técnica alega que o ndo estabelecimento de prazo
para publicizacdo dos resultados no regulamento néo significa que eles ndo existam e que
tal evento estard previsto no calendario anual e no planejamento de todo o processo.
Quanto a validacgdo por parte das prestadoras, a area técnica também rechaca tal sugestéo,
uma vez que por serem as avaliadas, as prestadoras ndo séo isentas, 0 que poderia trazer
algum viés ao resultado da pesquisa realizada.

4.2.27. Concordo mais uma vez com a analise da &rea técnica, mencionando também
que o presente regulamento aborda questdes-chave quanto a realizacdo das pesquisas e
que procedimentos operacionais, como a divulgacdo de calendario ou a forma com que
sera realizada a publicizacdo serdo detalhados em outros instrumentos.

Manual de Aplicagdo

4.2.28. Foram apresentadas contribuicbes com o fulcro de possibilitar maior
participacdo de outros agentes, além da Anatel, na construcdo do Manual de Aplicacgéo.
Algumas contribui¢es diziam que o Manual era o proprio regulamento e que, portanto,
deveria ser submetido a Consulta Publica, sugerindo, inclusive, prazo para a sua
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realizacao.

4.2.29. A area técnica, ao avaliar a questdo, entendeu por bem realizar alteracdo na
versdo inicial, mantendo a aprovacdo do Manual de Aplicacdo via despacho decisorio
conjunto dos Superintendentes de Relagdes com Consumidores e de Planejamento e
Regulamentacdo, mas prevendo a realizacdo de Consulta Publica antes da tomada de
decisdo por parte dos superintendentes.

4.2.30. Entendo esta como uma boa solu¢cdo de compromisso, ja que garante a
flexibilidade de aprovacdo por meio de decisdo das supetintendéncias, mas, a0 mesmo
tempo, da a necesséria transparéncia e envolve os stakeholders interessados.

4.2.31. Além disso, o referido despacho decisorio é uma decisdo da Agéncia, passivel de
recurso e de alcangar o Conselho Diretor, na condi¢do de instdncia méxima recursal, nos
termos do Regimento Interno. Desta forma, mesmo o Manual de Aplicacdo sendo um
documento relevante, mas operacional, estard submetido aos contornos do Regulamento
ora em discussdo, bem como ao controle do Conselho Diretor, via recurso.

4.2.32. Em relagdo ao prazo para a Consulta Publica, entendo ndo ser necessario tragar
alguma diretiva sobre o tema, ja que o Regimento Interno da Anatel deu os contonos
minimos de prazo no §2° do art. 59°.

4.2.33. Destaco que a possibilidade de realizacdo de Consulta Publica por parte dos
superintendentes esta prevista no Regimento Interno da Anatel, especificamente no art.
242:

“Art. 242. S&o competéncias comuns aos Superintendentes:

(.)

IV - expedir Consulta Pdblica ou Interna, no &mbito de sua competéncia; ”

4.2.34. Importante mencionar que a Consulta Publica, neste caso, ndo é de instrumento
normativo, cuja competéncia para expedicdo é exclusiva do Conselho Diretor, nos termos
do paragrafo Gnico do art. 40 do Regimento Interno. Tal conclusdo é também corroborada
pela Procuradoria, que ndo viu qualquer ébice em relacdo a proposta apresentada pela
area técnica quanto a esta questao.

4.2.35. Houve ainda a sugestdo de que o questionario a ser aplicado fosse submetido ao
processo de Consulta Publica, o que ndo foi acatado pela area técnica com a justificativa
de que a ampla divulgacao do instrumento de coleta poderia comprometer os objetivos da
pesquisa, uma vez que ela é ndo estimulada, o que pressupde o ndo conhecimento prévio
pelos respondentes.

4.2.36. Entendo, corroborando com posicdo da Procuradoria, como coerente a
argumentacdo da area técnica. Apesar de ndo constar em documento de consulta publica,
nédo significa que os questionarios ndo tomardo como base discussdes travadas entre a
Agéncia e outros entes, como as prestadoras e a empresa pesquisadora.

4.2.37. E bom salientar que a validacio dos questionarios para verificar a pertinéncia,

2§ 20 A Consulta Piblica serd formalizada por publicagdo no Diario Oficial da Unido, com prazo ndo
inferior a 10 (dez) dias, devendo as criticas e as sugestdes serem apresentadas conforme dispuser o

respectivo instrumento deliberativo.
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compreensdo pelos entrevistados, sobreposi¢do entre as perguntas, dentre outros aspectos
é algo recomendavel. Com essa mesma percepcdo, a SRC e a SPR trataram de tal questdo
prevendo, no Manual de Aplicacdo submetido a consulta pablica, a possibilidade de
realizacdo de pesquisa piloto pela empresa pesquisadora.

4.2.38. Apesar da competéncia para elaboracdo de questionério ser da Anatel, entendo
que tal previsdo encontra respaldo no Regulamento, o qual prevé com uma das atribuicoes
da empresa pesquisadora, o subsidio & Anatel em questBes inerentes a pesquisa (inciso V
do art. 12).

Onus da contratacdo da empresa pesquisadora

4.2.39. Quanto ao 6nus da contratacdo da empresa para realizacdo das pesquisas,
algumas contribuicdes solicitaram que tal 6nus deveria ser da Anatel, apontando o Fistel
como fonte de recursos para isso.

4.2.40. A érea técnica argumenta que neste ponto ndo houve alteracdo em relacdo ao ja
previsto nos RGQs, que impunham as prestadoras o Onus e a responsabilidade pela
contratacdo da empresa pesquisadora. Argumenta ainda que a contratacdo pelas
prestadoras simplifica o processo e encontra fundamento no proprio interesse publico na
prestacdo dos servicos de telecomunicacdes.

4.2.41. Quanto a esta questdo, tenho 0 mesmo entendimento da area técnica de que o
onus para a contratacdo da empresa pesquisadora deve ser das prestadoras, 0 que nao
exime a Anatel da participacdo no processo, ja que diversas atribuicdes sdo estabelecidas
para Agéncia ao longo do Regulamento, especialmente no Capitulo | do Titulo Il (Das
Atribuicdes da Anatel).

Prestadoras de Pequeno Porte

4.2.42. As contribuicBes trazem também como sugestdo que as Prestadoras de Pequeno
Porte ndo sejam dispensadas das disposi¢Oes do Regulamento, uma vez que elas também
devem participar da afericdo disciplinada na proposta de Regulamento.

4.2.43. Tal proposta foi refutada pela area técnica com base nas licGes aprendidas de
pesquisas anteriores conduzidas pela Agéncia, uma vez que a inclusdo de prestadoras de
pequeno porte gerava dificuldades operacionais para garantia dos quesitos de validade
estatistica.

4.2.44. Outro argumento apontado pela area técnica € de que a exclusdo das prestadoras
de pequeno porte é medida de assimetria regulatdria, contribuindo no sentido de
proporcionar nivelamento de forgcas competititvas.

4.2.45. Concordo com as argumentacbes da 4&rea técnica, mas acredito que as
prestadoras de pequeno porte podem, em algumas situacdes, ter interesse em participar
pesquisa. Caso queiram participar, como estratégia competitiva para demonstracéo, por
exemplo, de bons servicos prestados, elas devem se submeter também as condi¢fes
estabelecidas, tais como rateio de custos e validade estatistica.

4.2.46. Desta forma, a possibilidade de participacdo dessas prestadoras deve obedecer ao
cronograma anual previsto no Manual de Aplicacdo, dentre outras limitacGes
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operacionais.

4.2.47. Por essa razdo, sugiro que a area técnica estude possivel disciplinamento, a ser
feito no Manual de Aplicacdo, da possibilidade e do procedimento para adesdo das
Prestadoras de Pequeno Porte que assim o desejarem.

4.2.48. Como a pesquisa prevista para o ano de 2015 tem cronograma bastante apertado,
sugiro que tal estudo seja feito nos anos subsequentes, nos procedimentos de melhoria do
Manual de Aplicacdo que muito possivelmente irdo ocorrer.

4.2.49. Além disso, apenas para que ndo pairem duvidas sobre a possibilidade de
participacdo das Prestadoras de Pequeno Porte, sugiro uma modificacdo no parégrafo
unico do art. 2° conforme abaixo:

Paragrafo Unico. Os-dispesitives As obrigacGes deste Regulamento ndo se aplicam as
Prestadoras de Pequeno Porte.

4.2.50. Foi sugerido ainda que a defini¢do de Prestadora de Pequeno Porte fosse inserida
no Regulamento, o que foi também rejeitado pela éarea técnica, citando outros
instrumentos normativos em que tal defini¢éo esta presente.

4.251. A Procuradoria, por perceber que a definicdo ndo é uniforme ao longo da
regulamentacdo editada pela Agéncia, opina que haja a definicdo no Regulamento, de
modo a afastar qualquer davida.

4.2.52. Em comentéarios as sugestdes da Procuradoria, a area técnica manteve seu
posicionamento, justificando que a ndo incluséo da definicdo no corpo do regulamento é
medida de simplificacdo regulatdria e que ndo vislumbra falta de uniformidade, pois o
citério de mais de 50 (cinquenta) mil acessos em servico € padrdo para 0s servicos de
interesse coletivo contemplados na proposta: STFC, SMP, SCM e servigos de TV por
assinatura.

4.2.53. Concordo com a conclusdo da area técnica, sem me filiar a seus argumentos,
destacando ainda recente questdo levantada no ambito do Conselho Diretor sobre o
assunto, conforme trecho abaixo transcrito da conclusdo do Voto n° 86/2015-GCIF:

“c) expedir Despacho Ordinatério no qual se determine que a Superintendéncia de
Planejamento e Regulamentacgdo (SPR), em conjunto com as demais Superintendéncias
da Agéncia, inicie estudos para a reavaliacdo do modelo de tratamento das Prestadoras
de Pequeno Porte, apresentando em até 18 (dezoito) meses a este Conselho Diretor,
proposta relativa ao tema, contemplando no minimo os seguintes pontos:

i. viabilidade ou ndo da unificacdo do conceito de Prestadora de Pequeno Porte
no ambito da regulamentacédo expedida pela Agéncia; apresentando, em sendo
positiva a constatacdo, proposta de definicdo Unica; em sendo negativa a
constatacdo, proposta de conceito especifico para fins de distribuicdo de
competéncias entre CD e SCP quanto ao tratamento dos pedidos de anuéncia
prévia relacionados no art. 133, XLI, XLII, XLIV, e no art. 159, V, Vl e VII; e

ii. viabilidade ou ndo da aprovagdo de um “estatuto da Prestadora de Pequeno

Porte”, que reuna a disciplina regulatoria a elas direcionada; apresentando, em
sendo positiva a constatacdo, proposta de Consulta Publica.” (sem grifos no
original)

4.2.54. Tal discussé@o corrobora no sentido de que essa definigdo deve estar presente em
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outros instrumentos de maior alcance e ndao no presente Regulamento. Além disso, a
insercdo dessa definicdo também no presente regulamento apenas contribuiria para
agravar o problema de existéncia de mdaltiplas definicdes em diversos instrumentos
normativos.

4.2.55. Desta forma, entendo que se deve adotar a posicdo mais conservadora, ou seja,
exigir a realizacdo da pesquisa apenas de prestadoras que nao se enquadrem em nenhum
dos critérios de Prestadora de Pequeno Porte existentes na regulamentacdo e que tal
posicao conste do Manual de Aplicacéo.

4.2.56. Este posicionamento visa eliminar as incertezas momentaneas e ndo imputar
obrigacdo a agentes gque possam contesta-la até que seja realizada a unificacdo de
conceito requisitada pelo Conselho Diretor.

4.2.57. Esclareco que mesmo que esse posicionamento venha a ser suplantado por uma
pacificacdo conceitual futura divergente, o Manual é um instrumento de mais féacil
atualizacdo do que uma Resolucdo, o que corrobora com a sua operacionalizacao, neste
momento, via Manual de Aplicacéo.

Exclusdo das pessoas juridicas do universo de entrevistados

4.2.58. Outra questdo surgida na Consulta Publica foi a possibilidade de excluir as
pessoas juridicas da pesquisa, tendo em vista as dificuldades operacionais enfrentadas em
ocasides anteriores.

4.2.59. Em seus comentarios, a area técnica justifica que um Unico modelo de pesquisa
ndo e aplicavel a pessoas fisicas e juridicas, entretanto, tal exclusdo deveria estar presente
no Maual de Aplicacdo e ndo no Regulamento.

4.2.60. A Procuradoria, por sua vez, discorda de tal posi¢cdo, uma vez que pessoas
juridicas sdo usuarias dos servicos. Por esta razdo, recomenda que as pessoas juridicas
também sejam abrangidas pela proposta. A Procuradoria expde ainda a opinido de que,
caso 0 Conselho Diretor decida que as pessoas juridicas ndo devem ser abrangidas, tal
mudanca quanto a abrangéncia de entrevistados se opere no Regulamento.

4.2.61. Em réplica a Procuradoria, a area técnica alega que seria necessario um estudo
para o desenvolvimento de um questionario especifico para o publico de pessoa juridica,
0 que seria inviavel para as pesquisas previstas ainda para 2015. Por esta razdo, adianta a
area técnica, a edicdo do primeiro Manual de Aplicacdo terd4 propostas apenas para
pessoas fisicas.

4.2.62. Concordo com a posic¢ao da Procuradoria de que as pessoas juridicas enquadram-
se na definicdo de usuério dos servigcos e, em principio, ndo devem ser excluidas do
universo amostral. Por esta razdo, entendo que elas ndo devem ser taxativamente
excluidas pelo Regulamento, uma vez que ndo é vontade da Agéncia exclui-las.

4.2.63. Entretanto, sdo bastante coerentes as argumentacOes da area técnica sobre 0s
obstaculos operacionais, como dificuldades de se encontrar o responsavel pela
contratacdo, pluralidade de acessos, maior resisténcia a responder a pesquisa, etc.

4.2.64. Além disso, existem questdes peculiares de cada servico. O STFC, por exemplo,
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tem classes previstas em regulamentacdo®, como residencial e ndo residencial. Desta
forma, a exclusdo de pessoas juridicas para um universo amostral de classe residencial se
faz plausivel, mas incoerente para, por exemplo, para a classe ndo residencial.
Peculiaridades dessa natureza levam ao entendimento de que questdes operacionais e, as
vezes, especificas de cada servigo seriam mais bem descritas no Manual de Aplicacéo,
ndo merecendo maiores tratamentos no texto regulamentar.

4.2.65. Entretanto, por entender que o universo de pessoas juridicas € relevante,
proponho determinar a area técnica que faca uma avaliacdo da possibilidade
(custo/beneficio, viabilidade, dentre outros critérios) de se inserir pessoas juridicas em
edi¢des futuras da pesquisa.

4.2.66. O que deve ser bem claro e que exige uma atencdo especial € em relacdo a
divulgacédo dos resultados, de modo que seja apresentado de maneira inequivoca qual foi
0 universo amostral da pesquisa.

Inclusdo do SME na pesquisa

4.2.67. Foi sugerido pelas contribuicdes que as prestadoras do SME (Servico Mdvel
Especializado) também fossem abrangidas pelo presente Regulamento e pelas pesquisas
por ele prescritas, uma vez que o SME €, como os demais servi¢os abrangidos, de
interesse coletivo.

4.2.68. A érea técnica ndo acatou tal posicionamento, justificando-se que a Norma de
adaptacdo dos instrumentos de permissao e de autorizacdo do SME para o SMP, Servico
Limitado Privado (SLP) ou Servigo Limitado Especializado (SLE) n&o obriga a migracao,
mas também veda a emissdo de novos instrumentos de permissdo e termos de autorizagédo
para prestacdo do SME. Assim, argumenta a area técnica, uma obrigacdo envolvendo o
SME teria eficacia transitoria, destinada a servico que esta fadado a extincéo.

4.2.69. Tenho pensamento similar ao da &rea técnica, de que o0 SME ndo deve estar no
rol de servigos alcancados por este Regulamento, em especial por este servico nao ter um
regulamento mais amplo que verse sobre qualidade e no qual as pesquisas de satisfagdo
ou de qualidade percebida se insiram, ao contrario do SMP*, do SCM® e do SeAC®.

Insercao da pesquisa na Agénca Regulatoria

4.2.70. Foi recebida contribuicdo da SeAE (Secretaria de Acompanhamento
Econbmico), do Ministério da Fazenda, de que a proposta normativa em tela deveria
decorrer de planejamento previamente formalizado na Agenda Regulatoria, de modo a dar
maior transparéncia e previsibilidade aos administrados.

4.2.1. A area técnica rebate colecionando diversas ocasides em que Conselho Diretor
se manifestou no sentido da pertinéncia de estudos para verificagdo da necessidade

® Resolugdo n° 424, de 6 de dezembro de 2005.

* Regulamento de Gestao da Qualidade da Prestacdo do Servico Mével Pessoal, aprovado pela Resolugdo n°
575/2011;

® Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunicagdo Multimidia, aprovado pela Resolugéo
n® 574/2011,;

® Plano Geral de Metas de Qualidade para os servicos de televisdo por assinatura, aprovado pela Resolugéo

n° 411/2005.
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alteracdo nos procedimentos de gestdo da qualidade, dos quais a presente pesquisa é
apenas parte. Destacou ainda que o tema qualidade estd previsto na Agenda Regulatéria
vigente e que foi nesse processo onde ocorreu a concluséo de que o encaminhamento das
pesquisas merecia uma abordagem especifica, conforme relatei nos itens de 4.2.13. a
4.2.15.

4.2.2. Concordo plenamente com a area técnica. A presenca do tema na Agenda
Regulatéria ensejou estudo pela Agéncia de procedimentos que se faziam necessarios,
neste caso referentes a qualidade dos servigos e percebeu-se, durante esses estudos, que
um dos instrumentos merecedores de atencdo era a realizacdo das pesquisas. Optou-se
entdo por tratar o tema em processo separado, em setembro de 2014, data da abertura do
presente processo, ou seja, posteriormente a edicdo da Agenda Regulatéria vigente, de 4
de agosto de 2014. N&o vejo, portanto, no presente caso, falta de planejamento ou mesmo
acéo nao prevista em planejamento.

4.2.3. Nesse sentido, ndo se deve também imaginar que 0s instrumentos de
planejamento regulatério sejam amarras para o préprio funcionamento da Agéncia. Eles
devem sim servir de balizadores confidveis, sinalizando ao mercado e a sociedade quais
caminhos a Agéncia ird seguir. Devem, assim, facilitar a atuagdo regulatdria e ndo criar
empecilhos e dificuldades, caso o planejamento tenha que ser alterado ou ndo possa ser
seguido em funcgéo de questdes surgidas ao longo do caminho.

Consideracoes finais

4.2.4. Apos a Consulta Publica, a area técnica e a Procuradoria promoveram alguns
ajustes redacionais que esclarecem o pretendido com o texto regulamentar, aos quais
acrescento mais alguns, todos devidamente assinalados com marcas de revisao,
apresentados no Anexo Il desta Analise.

4.2.5. Quanto aos comentarios as contribui¢des, entendo que alguns dos comentérios
presentes no anexo Il do Informe n® 31/2015/RCIC/SRC-PRRE/SPR devem ser
atualizados para publicacdo final, tendo em vista as consideragdes da Procuradoria, bem
como desta analise.

5. CONCLUSAO |

5.1. Considerando o exposto, proponho aprovar, na forma do Anexo | desta Anélise,
0 Regulamento das Condicdes de Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida junto aos Usuarios de Servicos de Telecomunicagdes, expedindo-se a
respectiva Resolucao.

5.2. Adicionalmente, sugiro determinar a SRC e a SPR que:

5.2.1. Deem ciéncia e interajam com a SCO (Superintendéncia de Controle de
Obrigacdes) em relacdo a realizacdo das pesquisas, em especial com a COQL
(Geréncia de Controle de Obrigacdes de Qualidade) e com a CODI (Geréncia de
Controle de ObrigacOes de Direitos dos Consumidores), caso ainda ndo tenham
feito, a fim de buscar maiores sinergias para o processo regulatério.

5.2.2. Estudem, em edicOes futuras da pesquisa, a possibilidade de disciplinar,
no Manual de Aplicagdo, o procedimento para adesdo a pesquisa das Prestadoras
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de Pequeno Porte que assim o desejarem;

5.2.3. Exijam a realizacdo da pesquisa apenas de prestadoras que ndo se
enquadrem em nenhum dos critérios de Prestadora de Pequeno Porte existentes
na regulamentacéo;

5.2.4. Facam uma avaliacdo da possibilidade (custo/beneficio, viabilidade,
dentre outros critérios) de se inserir pessoas juridicas em edicdes futuras da
pesquisa;

5.2.5. Atualizem o0s comentarios as contribuicbes, tendo em vista as
consideracdes da Procuradoria, bem como desta Analise.

6. ANEXOS

6.1. ANEXO | — Minuta de Resolucdo e minuta de Regulamento sem marcas de reviséo.

6.2. ANEXO Il — Minuta de Resolugdo e minuta de Regulamento com marcas de
revisdo em relacdo a proposta submetida a Consulta Publica.

ASSINATURA DO CONSELHEIRO RELATOR

MARCELO BECHARA DE SOUZA HOBAIKA
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REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERIGAO DO GRAU DE SATISFACAO E DA QUALIDADE

PERCEBIDA JUNTO A0S USUARIOS DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
(Anexo | — Andlise n° 111/2015-GCMB)

RESOLUCAON° | DE DE DE 2015

Aprova o Regulamento das CondigOes de
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuarios de Servicos de
Telecomunicacdes.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICAGCOES, no uso das atribuicdes que Ihe foram conferidas pelo art. 22 da Lei
n° 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de TelecomunicacGes — LGT), e pelo art. 35 do
Regulamento da Agéncia Nacional de TelecomunicacGes, aprovado pelo Decreto n® 2.338, de 7
de outubro de 1997,

CONSIDERANDO o processo de reestruturacdo da Agéncia, que levou a criagdo da
Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC), a quem compete, por meio de sua
Geréncia de InteracOes Institucionais, Satisfacdo e Educacédo para o Consumo (RCIC), realizar as
pesquisas de satisfacdo e opinido dos usuarios dos servicos de telecomunicagdes, conforme
previsdo dos arts. 217 e 218, VII, do novo Regimento Interno da Anatel, aprovado pela
Resolucdo n° 612, de 29 de abril de 2013;

CONSIDERANDO as contribuicGes recebidas em decorréncia da Consulta Publica
n° 10, de 27 de abril de 2015, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 28 de abril de 2015;

CONSIDERANDO o que consta dos autos do Processo n° 53500.022456/2014-60;

CONSIDERANDO a deliberagcdo tomada em sua Reunido n® |, realizadaem  de
de 2015,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regulamento das Condi¢cOes de Afericdo do Grau de Satisfagéo e
da Qualidade Percebida Junto aos Usuérios de Servicos de Telecomunicagbes, na forma do
Anexo a esta Resolucéo.

Art. 2° Determinar que o Manual de Aplicagdo previsto no inciso Il do art. 3° do
Regulamento anexo a esta Resolucdo seja aprovado em até 2 (dois) meses ap6s a entrada em
vigor desta Resolugé&o.


http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2002/leis/2-lei-9472#art22
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2002/decretos/3-decreto-2338#art35

REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERIGAO DO GRAU DE SATISFACAO E DA QUALIDADE

PERCEBIDA JUNTO A0S USUARIOS DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
(Anexo | — Andlise n° 111/2015-GCMB)

Art. 3° Revogar:

| - a Resolucdo n° 296, de 10 de maio de 2002, que aprova o Regulamento das
Condicbes de Afericdo do Grau de Satisfagdo dos Usudrios dos Servigos de Telecomunicacdes;
€,

Il - a Resolugéo n° 443, de 8 de agosto de 2006, que aprova a Norma do Processo de
Afericdo do Grau de Satisfacdo da Sociedade com Relacdo ao Servico Telefénico Fixo
Comutado (STFC), ao Servi¢o Mdvel Pessoal (SMP) e aos servigos de televisdo por assinatura.

Art. 4° Revogar os seguintes dispositivos:

| - Do Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunicagdo Multimidia
(RGQ-SCM), aprovado pela Resolugdo n° 574, de 28 de outubro de 2011: Capitulo IV do Titulo
IV - arts. 28 a 32, Anexo Il e Anexo IllI;

Il - Do Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacéo do Servico Movel Pessoal
— RGQ-SMP, aprovado pela Resolucdo n° 575, de 28 de outubro de 2011: Capitulo IX - arts. 35
a 42, Anexo | e Anexo Il; e,

Il - Do Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestacdo do Servigo Telefonico
Fixo Comutado — RGQ-STFC, aprovado pela Resolugcdo n° 605, de 26 de dezembro de 2012:
Titulo I - arts. 26 a 33, art. 37, Anexo | e Anexo Il.

Art. 5° Dar nova redacdo aos seguintes dispositivos do Regulamento de Gestdo de
Qualidade da Prestacao do Servico Telefonico Fixo Comutado — RGQ-STFC:

“Art. 1°...]

[...]
§8°[..]
Il - Pesquisas junto aos usuarios dos servicos; (NR)

[.]

Art. 41. A avaliacdo da qualidade operacional ndo inibe acbes de averiguacdo e/ou
fiscalizacao pela Anatel, decorrentes de reclamagdes ou denulncias especificas da sociedade
sobre a qualidade do servigo prestado. (NR)

Art. 42. A seu critério, com base nos indicadores de qualidade operacional e nos indices
comparativos, a Anatel podera convocar as prestadoras, anualmente ou ao final de cada
periodo de avaliacdo da qualidade, para apresentarem relatorio das acdes desenvolvidas e
planejadas objetivando o cumprimento das obrigacfes dispostas neste Regulamento e a
correcdo de deficiéncias percebidas, visando a melhoria da qualidade do servico prestado aos
usuérios (NR).”


http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2002/353-resolucao-296
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2006/358-resolucao-443

REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERIGAO DO GRAU DE SATISFACAO E DA QUALIDADE

PERCEBIDA JUNTO A0S USUARIOS DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
(Anexo | — Andlise n° 111/2015-GCMB)

Art. 6° Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacao.

JOAO BATISTA DE REZENDE
Presidente do Conselho



REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERIGAO DO GRAU DE SATISFACAO E DA QUALIDADE

PERCEBIDA JUNTO A0S USUARIOS DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
(Anexo | — Andlise n° 111/2015-GCMB)

REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAOE
DA QUALIDADE PERCEBIDA JUNTO AOS USUARIOS DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

TITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |
DO OBJETIVO

Art. 1° Este regulamento tem por objetivo disciplinar as condices gerais para a realizacao
de pesquisas de afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida junto aos usuérios dos
servicos de telecomunicages de interesse coletivo.

Paragrafo Unico. A Agéncia utilizard os resultados obtidos por meio das pesquisas referidas no
caput como um dos elementos para subsidiar as suas atividades.

CAPITULO II
DA ABRANGENCIA

Art, 2° Este regulamento se aplica as prestadoras:

l. do Servico Movel Pessoal (SMP);

Il do Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM);
M. do Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC); e

V. dos servicos de televisdo por assinatura que compreendem o Servico de Acesso
Condicionado (SeAC), o Servigo de TV a Cabo (TVC), o Servico de Distribuicdo de Sinais
Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de Distribuicdo de Sinais de Televisdo e de Audio
por Assinatura via Satélite (DTH) e o Servico Especial de Televisao por Assinatura (TVA).

Paragrafo Unico. As obrigacdes deste Regulamento ndo se aplicam as Prestadoras de Pequeno
Porte.
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CAPITULO I
DAS DEFINICOES

Art. 3° Para fins deste regulamento, aplicam-se as seguintes definicOes, dentre outras
previstas na regulamentacao expedida pela Anatel:

l. Atributo: é a caracteristica da prestacdo do servigo que serve de base para a afericédo
do grau de satisfacdo e de qualidade percebida do usuério, consistindo nas dimensdes do
construto a ser pesquisado;

Il. Empresa Pesquisadora: empresa contratada, pelas prestadoras, para a realizacdo das
pesquisas de afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida junto aos usuarios dos
servicos de telecomunicacoes;

M. Manual de Aplicacdo: instrumento contendo os atributos de pesquisa, o planejamento
amostral, a metodologia de pesquisa em campo, o calculo da margem de erro, o calendario anual,
a forma, o padréo, a regularidade e os meios de disponibilizagdo ou envio das bases cadastrais e
demais procedimentos operacionais necessarios para a realizacao das pesquisas;

V. Qualidade Percebida: expressa a percepcdo do usuario quanto ao desempenho da
prestadora na prestacdo do servico; e,

V. Satisfacdo: € um construto psicologico que descreve o julgamento da experiéncia
total de consumo de um individuo ou instituicdo com um produto ou servico.

TiTULO Il
DAS PESQUISAS

Art. 4° As pesquisas deverdo ser realizadas de modo a retratar a visdo dos usuarios acerca
da prestacao dos servicos de telecomunicagoes.

Art. 5° As pesquisas deverdo ser realizadas anualmente para cada um dos servigos
mencionados nos incisos do art. 2° deste Regulamento.

Art. 6° A Anatel acompanhara todas as etapas de aplicacdo das pesquisas.

Art. 7° O processo de amostragem, em cada pesquisa, devera considerar um intervalo de
confianca de, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento).

Paragrafo tnico. A margem de erro da pesquisa sera definida em Manual de Aplicacéo, podendo
variar entre 5% (cinco por cento) e 10% (dez por cento).

Art. 8° As informacOes obtidas durante a realizacdo das pesquisas serdo agregadas e teréo
representatividade estatistica por Unidade Federativa (UF), conforme metodologia estatistica
descrita no Manual de Aplicacéo.
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TITULO lI
DAS ATRIBUICOES

CAPITULO |
DAS ATRIBUICOES DA ANATEL

Art. 9° Cabe a Anatel:
l. elaborar e publicar o Manual de Aplicacéo;
. elaborar os questionarios a serem utilizados na pesquisa;

M. sortear as amostras a partir das bases cadastrais disponibilizadas pelas prestadoras a
fim de obter a relacdo dos usuarios para a execucdo da pesquisa, na forma estabelecida no
Manual de Aplicacgéo;

V. analisar e validar os relatorios e os dados da pesquisa enviados pela empresa
pesquisadora; e
V. divulgar os resultados obtidos, na forma deste Regulamento.

Paragrafo Unico: O Manual de Aplicagdo previsto no inciso | deste artigo, bem como as suas
alteracdes, devem ser submetidos a Consulta Pablica pelos Superintendentes de Rela¢Ges com
Consumidores e de Planejamento e Regulamentacdo e por ambos aprovados por meio de
despacho decisério em até 2 (dois) meses antes do inicio da pesquisa.



REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERIGAO DO GRAU DE SATISFACAO E DA QUALIDADE

PERCEBIDA JUNTO A0S USUARIOS DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
(Anexo | — Andlise n° 111/2015-GCMB)

CAPITULO II
DAS ATRIBUICOES DAS PRESTADORAS

Art. 10.  As prestadoras devem disponibilizar, e enviar para a Anatel, as bases cadastrais
atualizadas dos usuérios, nos prazos, meios e formatos definidos no Manual de Aplicacéo.

Art. 11.  As Prestadoras devem contratar, de forma conjunta, empresa especializada para a
realizacdo das pesquisas relativas aos servicos por elas prestados, sem prejuizo da
responsabilidade individual de cada uma perante a Anatel quanto as obrigacfes previstas neste
Regulamento.

§1° As Prestadoras séo responsaveis pelo onus decorrente da contratacdo da empresa de
pesquisa.
§2° As Prestadoras devem dar publicidade e fornecer esclarecimentos acerca da pesquisa

antes e durante todo o periodo de sua realizagdo, na forma prevista no Manual de Aplicagéo.

§3° Caso a Anatel constate indicios de que a empresa contratada pelas Prestadoras nao
apresente experiéncia, capacidade operacional ou nivel de servico adequados a realizagdo das
pesquisas ou ao atingimento das obrigacdes previstas neste Regulamento, a Agéncia podera
determinar que as Prestadoras contratem uma nova empresa especializada em realizagdo de
pesquisa.

CAPITULO IlI
DAS ATRIBUICOES DA EMPRESA PESQUISADORA

Art. 12.  Compete a empresa pesquisadora:

l. realizar todas as atividades inerentes a pesquisa junto aos usuarios, tais como coleta,
critica e analise dos dados;

Il. enviar a Anatel os relatorios definidos no Manual de Aplicacéo;

I manter e encaminhar para a Anatel, quando solicitada, os dados e as gravacfes das
pesquisas, de acordo com o Manual de Aplicacdo;

V. enviar para a Anatel, ao final de cada pesquisa, todos 0s bancos de dados originais
coletados durante a pesquisa, na forma definida no Manual de Aplicacéo; e

V. subsidiar a Anatel nas questdes inerentes a pesquisa.
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TITULO IV
DA DIVULGACAO DOS RESULTADOS

Art. 13. A Anatel dara publicidade aos resultados das pesquisas realizadas, em seu portal na
Internet e outros meios que julgar adequados.

TITULO V
DAS SANCOES

Art. 14. O descumprimento das disposicdes contidas neste Regulamento sujeitara a
prestadora as sanc¢Ges cabiveis, nos termos da legislagdo e regulamentacdo aplicaveis.
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RESOLUCAON° | DE DE DE 2015

Aprova 0 Regulamento das Condigdes de
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade
Percebida Junto aos Usuarios de Servicos de
Telecomunicacdes.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICAGCOES, no uso das atribuicdes que Ihe foram conferidas pelo art. 22 da Lei
n° 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de TelecomunicacGes — LGT), e pelo art. 35 do
Regulamento da Agéncia Nacional de TelecomunicacGes, aprovado pelo Decreto n® 2.338, de 7
de outubro de 1997,

CONSIDERANDO o processo de reestruturacdo da Agéncia, que levou a criagdo da
Superintendéncia de Relagdes com Consumidores (SRC), a quem compete, por meio de sua
Geréncia de InteracOes Institucionais, Satisfacdo e Educacédo para o Consumo (RCIC), realizar as
pesquisas de satisfacdo e opinido dos usuarios dos servicos de telecomunicagdes, conforme
previsdo dos arts. 217 e 218, VII, do novo Regimento Interno da Anatel, aprovado pela
Resolucdo n° 612, de 29 de abril de 2013;

CONSIDERANDO as contribuicGes recebidas em decorréncia da Consulta Publica
n° 10, de 27 de abril de 2015, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 28 de abril de 2015;

CONSIDERANDO o que consta dos autos do Processo n° 53500.022456/2014-60;

CONSIDERANDO a deliberagcdo tomada em sua Reunido n® |, realizadaem  de
de 2015,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regulamento das Condi¢cOes de Afericdo do Grau de Satisfagéo e
da Qualidade Percebida Junto aos Usuérios de Servicos de Telecomunicagbes, na forma do
Anexo }a esta Resolucao.

Art. 2° Determinar que—para-o-exereicio-de2015; o Manual de Aplicacao previsto no
inciso III do art 3° do Regulamento anexo a esta Resolugao seja aprovado —per—meie—ele

SHpeHmenéenela—de—Fllanejarmnm—e—Regﬁlamthaeae—em até 2 (d0|s) meses apos a publwagae
do-Regulamento-aprovadene-art—1%ntrada em vigor desta Resolucéo.



http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2002/leis/2-lei-9472#art22
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2002/decretos/3-decreto-2338#art35
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Art. 3° Revogar:

| - a Resolucdo n° 296, de 10 de maio de 2002, que aprova o Regulamento das
Condicbes de Afericdo do Grau de Satisfagdo dos Usudrios dos Servigos de Telecomunicacdes;
€,

Il - a Resolugéo n° 443, de 8 de agosto de 2006, que aprova a Norma do Processo de
Afericdo do Grau de Satisfacdo da Sociedade com Relacdo ao Servico Telefénico Fixo
Comutado (STFC), ao Servi¢co Mdvel Pessoal (SMP) e aos servicos de televisdo por assinatura.

Art. 4° Revogar os seguintes dispositivos:

| - Do Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servico de Comunicagdo Multimidia
| (RGQ-SCM), aprovado pela Resolugdo n° 574/200%, de 28 de outubro de 2011: Capitulo 1V do
Titulo IV - arts. 28 a 32, Anexo Il e Anexo Ill;

Il - Do Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestacéo do Servico Movel Pessoal
| —RGQ-SMP, aprovado pela Resolugdo n° 575, de 28 de outubro de /2011: Capitulo IX - arts. 35
a 42, Anexo | e Anexo Il; e,

Il - Do Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestacdo do Servigco Telefonico
| Fixo Comutado — RGQ-STFC, aprovado pela Resolucdo n° 605/ de 26 de dezembro de 2012:
Titulo I - arts. 26 a 33, art. 37, Anexo | e Anexo Il.

Art. 5° Dar nova redacdo aos sequintes dispositivos do Requlamento de Gestdo de
Qualidade da Prestacdo do Servico Telefénico Fixo Comutado — RGQ-STFC:

“Art. 1°1...]
§8°[.]
Il - Pesquisas junto aos usuarios dos servicos; (NR)

L]

Art. 41. A avaliacdo da qualidade operacional néo inibe acdes de averiguacdo e/ou
fiscalizacdo pela Anatel, decorrentes de reclamacdes ou dendncias especificas da sociedade
sobre a qualidade do servico prestado. (NR)

Art. 42. A seu critério, com base nos indicadores de qualidade operacional e nos indices
comparativos, a Anatel podera convocar as prestadoras, anualmente ou ao final de cada
periodo de avaliacdo da qualidade, para apresentarem relatério das acdes desenvolvidas e
planejadas objetivando o cumprimento das obrigacdes dispostas neste Regulamento e a
correcao de deficiéncias percebidas, visando a melhoria da qualidade do servico prestado aos

usuarios (NR).”



http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2002/353-resolucao-296
http://legislacao.anatel.gov.br/resolucoes/2006/358-resolucao-443
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Art. 6° Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacao.

JOAO BATISTA DE REZENDE
Presidente do Conselho
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REGULAMENTO DAS CONDICOES DE AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAOE
DA QUALIDADE PERCEBIDA JUNTO AOS USUARIOS DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

TITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

CAPITULO |
DO OBJETIVO

Art. 1° Este regulamento tem por objetivo disciplinar as condices gerais para a realizacao
de pesquisas de afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida junto aos usuérios dos
servicos de telecomunicages de interesse coletivo.

Paragrafo Unico. A Agéncia utilizard os resultados obtidos por meio das pesquisas referidas no

caput como um dos elementos para subsidiar as suas atividades-de-acompanhamento-da-atuacdo
das-Prestadoras.

CAPITULO II
DA ABRANGENCIA

Art. 2° Este regulamento se aplica as prestadoras:

l.- do Servico Movel Pessoal (SMP);

.- do Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM);
M. do Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC); e

V. dos servicos de televisdo por assinatura que compreendem o Servico de Acesso
Condicionado (SeAC), o Servico de TV a Cabo (TVC), o Servico de Distribuicdo de Sinais
Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de Distribuicio de Sinais de Televisdo e de Audio
por Assinatura via Satélite (DTH) e o Servico Especial de Televisao por Assinatura (TVA).

Paragrafo Unico. Os-dispesitivesAs obrigacoes deste Regulamento ndo se aplicam as Prestadoras
de Pequeno Porte.
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CAPITULO I
DAS DEFINICOES

Art. 3° Para fins deste regulamento, aplicam-se as seguintes defini¢cOes, dentre outras
previstas na regulamentacao expedida pela Anatel:

l. Atributo: é a caracteristica_da prestacio do servigo-eu-da—prestadora; que serve de |
base para a afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida do usuario, consistindo nas

dimensGes do construto a ser pesquisado;

Il. Empresa Pesquisadora: empresa contratada, pelas prestadoras, para a realizacdo das
pesquisas de afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida junto aos usuarios dos
servicos de telecomunicacoes;

M. Manual de Aplicacéo: instrumento contendo os atributos de pesquisa, o planejamento
amostral, a metodologia de pesquisa em campo, o calculo da margem de erro, o calendario anual,
a forma, o padréo, a regularidade e os meios de disponibilizagdo ou envio das bases cadastrais e
demais procedimentos operacionais necessarios para a realizacao das pesquisas;

V. Qualidade Ppercebida: expressa a percepcdo do usuario quanto ao desempenho da |
prestadora na prestacdo do servico; e,

V. Satisfacdo: € um construto psicoldgico que descreve o julgamento da experiéncia
total de consumo de um individuo ou instituicdo com um produto ou servico.

TiTULO Il
DAS PESQUISAS

Art. 4° As pesquisas deverdo ser realizadas de modo a retratar fidedignamente a visio dos |
usuarios acerca da prestacdo dos servi¢os de telecomunicacgdes.

Art. 5° As pesquisas deverdo ser realizadas anualmente para cada um dos servigos
mencionados nos incisos do art. 2° deste Regulamento.

Art. 6° A Anatel acompanhara todas as etapas de aplicacdo das pesquisas.

Art. 7° O processo de amostragem, em cada pesquisa, devera considerar um intervalo de
confianca de, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento).

Paragrafo Gnico. A margem de erro da pesquisa sera definida em Manual de Aplicacdo, podendo
variar entre 5% (cinco por cento) e 10% (dez por cento).

Art. 8° As informacOes obtidas durante a realizacdo das pesquisas serdo agregadas e teréo
representatividade estatistica por Unidade Federativa (UF), conforme metodologia estatistica
descrita no Mmanual de Aaplicacéo.
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TITULO lI

DAS ATRIBUICOES

CAPITULO |
DAS ATRIBUICOES DA ANATEL

Art. 9° Cabe a Anatel:
l. elaborar e publicar o Manual de Aplicacao;
. elaborar os questionarios a serem utilizados na pesquisa;

I sortear as amostras a partir das bases cadastrais disponibilizadas pelas prestadoras a
fim de obter a relagdo dos usuarios para a execucdo da pesquisa, na forma estabelecida no
Manual de Aplicacgéo;

(\VA analisar e validar os relatorios e os dados da pesquisa enviados pela empresa
pesquisadora; e

V. divulgar os resultados obtidos, na forma deste Regulamento.

Paragrafo Unico: O Manual de Aplicacdo previsto no inciso | deste artigo, bem como as suas
alteracdes, devem ser submetidos a Consulta Publica pelos Superintendentes de RelacGes com
Consumidores e de Planejamento e Regulamentacdo e por ambos aprovados por meio de
despacho decis6rio em até 2 (dois) meses antes do inicio da pesquisa.
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CAPITULO II
DAS ATRIBUICOES DAS PRESTADORAS

Art. 10.  As prestadoras devem disponibilizar, e enviar para a Anatel, as bases cadastrais
atualizadas dos usuérios, nos prazos, meios e formatos definidos no Manual de Aplicacéo.

Art. 11.  As Prestadoras devem contratar, de forma conjuntamente;para-cada-service, empresa
especializada em-para a realizagdo dase pesquisas relativas aos servigos por elas prestados, sem
prejuizo da responsabilidade individual de cada Prestadora—uma perante a Anatel quanto as
obrigacdes previstas neste Regulamento.

§1° As Prestadoras séo responsaveis pelo onus decorrente da contratacdo da empresa de
pesquisa.
§2° As Prestadoras devem dar publicidade e fornecer esclarecimentos acercaa-apheacae

da pesquisa antes e durante todo o periodo de sua realizagdo, na forma prevista no Manual de
Aplicacéo.

§3° Caso a Anatel constate indicios de que a empresa contratada pelas Prestadoras nao
apresente experiéncia, capacidade operacional ou nivel de servico adequados a realizacdo das
pesquisas ou ao atingimento das obrigacdes previstas neste Regulamento, a Agéncia podera
determinar; que as Prestadoras contratem uma nova empresa especializada em realizacdo de
pesquisa.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES DA EMPRESA PESQUISADORA

Art. 12.  Compete a empresa pesquisadora:

l. realizar todas as atividades inerentes a pesquisa junto aos usuarios, tais como coleta,
critica e andlise dos dados;

Il. enviar a Anatel os relatorios definidos no Manual de Aplicacao;

I manter e encaminhar para a Anatel, quando solicitada, os dados e as gravages das |
pesquisas, de acordo com o Manual de Aplicacéo;

V. enviar para a Anatel, ao final de cada pesquisa, todos os bancos de dados originais
coletados durante a pesquisa, na forma definida no Manual de Aplicacéo; e; |

V. subsidiar a Anatel nas questdes inerentes a pesquisa.
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TITULO IV
DA DIVULGACAO DOS RESULTADOS

Art. 13. A Anatel dara publicidade aos resultados das pesquisas realizadas, em seu portal na
Internet e outros meios que julgar adequados.

TITULO V
DAS SANCOES

Art. 14. O descumprimento das disposicdes contidas neste Regulamento sujeitard a
prestadora as sanc¢Ges cabiveis, nos termos da legislagdo e regulamentacdo aplicaveis.





