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RELATORIO SOBRE ANALISE EM
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUM IDOR —SAC
TV POR ASSINATURA
1. OBJETIVO

A apresentacd0 dos resultados obtidos nos ensaios redizados nos Servicos de Atendimento a0
Consumidor — SACs consiste em uma das etapas do Programa de Andlise de Produtos, coordenado
pela Divisdo de Orientac@o e Incentivo a Quaidade do Inmetro e que tem por objetivos:

a) prover mecanismos para que o Inmetro mantenha o consumidor brasileiro informado sobre
a adequacdo dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo
para que ele faca escolhas mehor fundamentadas, tornando-o mais consciente de seus
direitos e responsabilidades;

b) fornecer subsidios para a indUgtria naciond medhorar continuamente a qudidade de seus
produtos e servigos, tornando-a mais competitiva;

c) diferenciar os produtos disponiveis no mercado nacioral em relacdo a sua quaidade,
tornando a concorrénciamais equaizada;

d) tornar 0 consumidor parte efetiva deste processo de mehoria da qudidade da indistria
neciond.

Deve sar destacado que estes ensaios ndo se destinam a aprovar 0 servico de atendimento ao
consumidor prestado pelas empresas . O fato dos SACs das empresas andisadas estarem ou néo de
acordo com as especificagdes contidas na metodologia, indica uma tendéncia do setor em termos de
qudidade. Além disso, as andises coordenadas pelo Inmetro, através do Programa de Andise de
Produtos, tém cardter pontual, ou sga, sdo uma “fotografia’ da redidade, pois €la retrata a Situagdo do
mercado naquele periodo em que as andlises sfo conduzidas.

2. JUSTIFICATIVA

O Programa de Andise de Produtos foi criado em 1996, sendo um desdobramento do Programa
Brasleiro da Qualidade e Produtividede - PBQP, mas especificamente de um de seus subprogrameas,
denominado Conscientizacd e Motivagdo para a Quaidade e Produtividade, que refletia a
necessidade de criar, no pais, uma cultura voltada para orientacdo e incentivo a Qudidade, e que tinha
por objetivo promover a educacdo do consumidor e a conscientizacdo dos diferentes setores da
sociedade.

Nesse contexto, 0 Programa de Andise de Produtos cumpre sua fungdo de disseminar essas
informacbes a0 coordenar uma andise dos Servigos de Atendimento ao Consumidor — SACs, que
mesmo ndo sendo aividade fim das empresas, € um sarvico de extrema importancia para o
consumidor e para a empresa.
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A Condtituicdo Federal de 1988 j4 anunciava: “ O Estado promovera, na forma da lei, a defesa do
consumidor”, que foi estabelecido pela lel n° 8078, de 11 de setembro de 1990, o Cddigo de Defesa
do Consumidor, que abrange questdes como quaidade dos produtos e servicos, publicidade e
responsabilidade do fabricante e do distribuidor, e impde sangbes aos infratores que vao desde a
aplicacdo de multa até detencéo.

A gpresentacdo do Codigo de Defesa do Consumidor nos fala da importancia deste na construgéo da
cidadania atva em nosso pais. Mas do que uma nova le, o Codigo conditui um marco na
organizacdo da sociedade civil em defesa de seus proprios direitos.

1Zione e Soares fazem um baango dos oito primeiros anos de vigéncia do Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC), onde ressdtam que “0 que surgira como uma fonte de ameagas a muitos
empresarios, € hoje tido como grande aliado de quem produz e vende’. Do lado do consumidor, a
vantagem apontada foi o fato dele ter gprendido a ser mais exigente e, portanto, mais atento a seus
direitos e a seus deveres, quando compra um produto ou encomenda um servico. O governo também
sentiu os reflexos da legidagdo, pois aprendeu a prestar melhor aendimento ao contribuinte e a0
cidaddo, por meio dos servigos publicos.

Para o empresariado, 0 CDC passou a ser encarado como um meio eficiente de aproximagdo com o
cliente, alavancador de negécios e fator de continua atudizacdo dos produtos no mercado. Mais do
gue um conjunto de leis, o CDC acabou por criar comportamentos diferenciados na prestacéo de
srvicos e na oferta de produtos. Muitas empresas passaram a abrir canals de comunicagdo com 0
consumidor, que ndo eram limitados a gpenas owvir queixas e reclamagdes, mas visavam antecipar —
ou aé evitar — possivels problemas. Bem estruturados, os Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SACs) podem se tornar uma vigorosa adavanca de negécios e fator de competitividade para a

organizacao.

Uma das razdes para 0 aumento do nimero de empresas que colocam a disposicdo dos seus clientes
Servigos de Atendimento a0 Consumidor (SACs) é o0 consenso crescente em torno da idéia de que €
preciso incentivar os clientes a comunicarem sua insatisfacdo a empresa. Somente assm, € possive
identificar as falhas que geram insatisfacéo e corrigi-1as.

Exisem dois tipos de relacdo que as organizagcbes podem manter com o consumidor, por meio do
SAC. O primero tipo de rdacéo é verificado em empresas que tém, como cultura organizaciond, a
vaorizagdo do consumidor e que, portanto, mantém um relacionamento estreito com esse publico. O
consumidor € encarado como estratégico para seus negocios, sendo importante relacionar-se com de
tanto comercid como ingtituciondmente. A empresa ouve suas reclamacdes e sugestes, atendendo as
necessidades e expectativas do consumidor, utilizando-as anda como indicativos para mdhoria de
seus produtos e servigos. O Servigo de Atendimento ao Consumidor é considerado setor importante e
a comunicacdo entre a empresa e o consumidor se desenvolve por meio de duas vias.

No segundo tipo de relacdo, a organizacdo ndo possui uma cultura suscetivel ao consumidor. A
empresa desconsidera as necessidades e expectativas desse publico e estabelece relacionamento
basicamente comercial. O Servico de Atendimento ao Consumidor, quando existe, ndo é estratégico,
mas resume-se apenas a coleta de sugest@es e reclamagles, sem processilas e didtribui-las entre os
demais sub-sstemas organizacionais visando melhorias. A comunicagdo, nesse caso, € de gpenas uma
via, com a empresa faando ao consumidor, quando necessario, mas ndo o ouvindo, embora possa
disponibilizar canais paraque ele fde. ?

Fonte:

1- Mariza Silva Santana - SAC: Canal de Comunicagéo entre a Empresa e o Consumidor. — Disponivel em:
<http://www.procon.goias.gov.br/artigodoutrinario/artigo_dout_108.htm>

2- Chauvel, Maria Agnes— Consumidores Insatisfeitos: Uma oportunidade para as empresas-Rio de Janeiro: Manad, 2000.
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Os SACs anda sfo, aos olhos dos consumidores, um cana de comunicacdo relativamente
desconhecido. O consumidor insatisfeito acostumouse a ver sua reclamacéo tratada como um pedido.
A resposta dependia do seu poder de persuasio, do seu poder de intimidacéo e de sua sorte. Ao entrar
em contato com 0 SAC de uma empresa 0 consumidor quer ser tratado como um cliente que tem
determinado direito e ndo como uma pessoa que pede um favor.

Resumindo, o ided é o diente sentir que a eficiéncia do Servico de Atendimento a0 Consumidor
resulta da filosofia da empresa, e ndo da pressdo que ele, como pessoa, pode (ou ndo pode) exercer
sobre seu funcionamento.

Neste contexto, o Inmetro redizou uma andise em Servigo de Atendimento ao Consumidor, com base
em uma metodologia elaborada e previamente discutida com os setores andisados, a saber: Telefonia
fixa e movel, Bancos, Cartdes de Crédito, Planos de Salde, Eletro-detronico, Alimentos e Bebidas e
TV por Assnatura.

Neste relatdrio sBo apresentados os parametros definidos pela metodologia, os testes redlizados e as
principais conclusdes a respeito dos resultados encontrados na andise de Servicos de Atendimento ao
Consumidor no segmento de TV por assnatura, bem como respostas as perguntas mais freqlentes
feitasa Agéncia Naciona de Telecomunicacbes — Anatel sobre 0 assunto.

3. DOCUM ENTOS DE REFERENCIA

Metodologia eaborada pelo Inmetro em parceria com as associagbes representativas dos
segmentos envolvidos naandise.

Le n. ©8.078, de 11 de setembro de 1990, do Ministério da Justica (Codigo de Protecdo e Defesa
do Consumidor).

4. CONSULTORIA RESPONSAVEL PELOS ENSAIOS

A andisefoi redizada pelo Indituto Brasileiro de Relages com o Cliente — IBRC, localizado em Séo
Paulo.

5. TV POR ASSINATURA

Segundo baango divulgado pea Anatd, em julho deste ano, o mercado de TV por assnatura no
Brasil tem, atudmente cerca de 4,4 milhGes de clientes. Mais de 60% do servigo € prestado por meio
de cabo, enquanto 0o MMDS (transmissao por microondas) representa 16% das instalaces no pais. *

A sdecdo das empresas de TV por assnatura foi feita com base em critérios que envolvem a
participacédo no mercado e a regiondizagdn. Foram selecionadas empresas consideradas tradicionas e
lideres de mercado.

Fonte:

3AgénciaNacional de de Telecomunicagdes — Anatel— Disponivel em:
<http://www.anatel .gov.br/Tool gframe.asp?ink=/TV_assinatura/graficosbal 1sem2006.pdf> Acesso em: 01/11/2006
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A tabela 1 aseguir, rlacionaas empresas de TV por assinatura que tiveram seus SACs andisados.

Tabelal—-Empresasde TV por assinatura que tiveram seus
SACs analisados.

O |0 |® |>»

6. METODOLOGIA DE ANALISE

Em virtude da ausécia de Regulamentos ou Normas Técnicas que definam crité&rios para andisar 0s
Servigos de Atendimento aos Consumidores — SACs, 0 Inmetro definiu, em parceria com as
entidades que representam os setores envolvidos na andise e com entidades associativas /
representativas do mercado de atendimento/relacionamento com o cliente como: Associacéo Braslera
de Anunciante — ABA, Associacdo Braslera de Marketing Direto — ABEMD, Associacdo Bradleira
de Tdemarketing — ABT e Associacéo Braslera das Relagbes Empresa-Cliente -ABRAREC uma
metodol ogia especifica para a realizacdo da andise.

Assm, a metodologia inicid com participacéo aiva de todas essas entidades, sofreu um dto grau de
aprimoramento, passando por cinco versdes diferentes antes da obtencéo da metodologiafind.

6.1 Caracteristicasda Metodologia desenvolvida

A metodologia desenvolvida parte do pressuposto da necessidade de um dalicerce, uma base, ou sga,
um conjunto minimo de eementos para que um atendimento sga adequado. N&o busca estabelecer
critérios de exceléncia, por is0 é extremamente Smples.

Estes dementos bascos visam avdiar o aendimento em trés questbes fundamentais Acessibilidade
ao SAC, Relacionamento durante o atendimento e Resolucéo da demanda, ou sgja, para 0 parametro
acessibilidade, verificamos a disponibilizacdo dos canais de relacionamento e a facilidade de acesso a
ese cand. Quanto a0 pardmetro relacionamento, avadiamos como ocorreu 0 aendimento e
findizamos a avaliacéo verificando se houve resolucéo do questionamento feito pelo consumidor.

A metodologia é congtituida de trés etapas:

Cada etgpa é compogta de varios itens a serem andisados e, a cada item, € atribuido um nimero pré-
determinado de pontos, proporciona a relevancia do mesmo para os objetivos da andise. A soma da
pontuacdo de todos os itens corresponde a pontuacdo da etapa e a soma das trés etapas caracteriza a
pontuacdo geral obtida pelo SAC andisado. Cabe destacar que a empresa sO sera considerada
conforme ou n&o conforme apods analise dastr és etapas.

O cader da pontuacdo é atributivo, ou sga, atribuido integramente sempre que a condicdo em
questdo for satisfeita (conforme), e ndo atribuido quando a condicdo ndo for satisfeita (ndo conforme),
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OuU sga, ndo ha gradacdo, ou pontua ou nNdo pontua, garantindo maior objetividade ao critério, evitando
viés de interpretacéo subjetiva.
Dessa forma, os sarvicos andisados devem cumprir um ndmero minimo de requistos, sendo

considerados conformes aqueles que alcancarem 80 pontos, mas ha a possibilidade de chegarem a
100 pontos considerando os diferenciais de cada servigo.

Ressdtamos que tanto as questBes abordadas durante a andlise, quanto os critérios utilizados na
metodologia foram extremamente smples.

7. ETAPAS REALIZADAS E RESULTADOS OBTIDQOS

Etapa | - Levantamento do nivel de divulgacdo dos canais de relacionamento e a facilidade de
acesso a estes canais.

Nesta etapa verificamos, na conta mensal de servicos de cada uma das empresas de TV por assinatura
que foram andisados, a disponibilidade de, pdo menos, um cand de relacionamento (um telefone,
um enderego e etrénico, ou um site que disponibilize uma forma de contato) com o consumidor.

As tabelas 2 e 3 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etapa | da metodologia e
0 resultado obtido por cada empresa anadlisada do segmento de TV por assinatura.

Tabela 2- Etapa | da metodologia

Item avaliado Descricao do Item Pontuacéo
Telefone num produto ao € necessario que o conta de servigos tenha um telefone de 04 pis
acaso contato. P
Telefone no Ste € necessario que o site tenha um telefone de contato. 03 pts
E-mail/Formul&rio € necessario que o site tenha um contato através de e-mail ou 03 ot
no ste formulé&rio. pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapa | 10 pts

Tabela 3 - Resultado da Etapa | da M etodologia — TV por Assinatura

Empresa Telefone num Telefone no site E-maiI/Formulério Pontos
produto ao acaso no site Alcangados
A 4 3 3 10
B 4 3 3 10
C 4 3 3 10
D 4 3 3 10
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Etapa |l - Andlise do retorno de e-mails enviados.

Foram enviados dois e-mails exatamente iguais em contelido e forma, de dois enderegos eetronicos
diferentes. Foram avaliados 04 itens:

1. Tempo de retorno da resposta - 24h (tels, prorrogadas por mais 24h em caso de resposta
automatica.

2. Persondizacéo destaresposta- Resposta usando o nome do solicitante e ndo resposta genérica.

3. Resposta satisfatoria - Responder diretamente ao questionamento.

4. Se ha ou ndo conflito nas respostas aos dois e-mails enviados - ambos precisam dizer a mesma
coisa, embora ndo necessariamente com as mesmeas palavras.

A conformidade garante a pontuacdo em cada um dos quatro itens. A pontuacéo total é o resultado da
média aritmética smples dos trés primeros itens dos 2 emails enviados, acrescidas da pontuacdo do
item 4.

Para resposta ndo satisfatria o item conflito recebeu pontuac@o nula

Exemplo: Uma empresa alcangou em um dos emails a pontuacéo méaxima, ou sga, 15 pontos, porém
ndo respondeu o e-mail 2, obtendo, portanto, pontuagdo nula. Nesse caso, 0s 15 pontos acangados
serdo divididos por 2 e ndo serdo acrescidos os 5 pontos do conflito, pois ndo h& como compararmos
as respostas para avaliarmos se foram conflitantes ou ndo. O tota de pontos acancados para
etapa seriade 7,5 pontos.

Os dois e-mails enviados para todas as empresas andisadas do segmento de TV por assnatura
continham a seguinte pergunta:

Quanto cugta paratornar-me assinante do plano mais smples?

As tabelas 4 e 5 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etapa |l da metodologia
e 0 resultado obtido por cada empresa analisada.

Tabela 4 - Etapa |l da metodologia
Item avaliado Descricdo do Item Pontuacéo
Tempo de retorno da resposta Em ate 24 %?g?ogggg f)toars ;u;c;rgitlﬁgrsaéém efeito de 05 pts
Personalizacdo da resposta Resposta usando 0 nome do solicitante. 03 pts
Resposta satisfatoria Resposta direta ao questionamento. 07 pts
Sem conflito nas respostas As duas respostas com contetidos idénticos. 05 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapall 20 pts
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Tabela 5- Resultado da Etapa || da Metodologia — TV por Assinatura

Tempo de

A Retornoda | Personalizacdo|  Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
resposta daresposta Satisfatoria Pontos Respostas | Alcangados
e-mail 1 5 3 7
150 5 20,0
e-mail 2 5 3 7
P —
B FI:trgf noo%?a Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
resposta daresposta Satisfatoria Pontos Respostas | Alcangados
e-mail 1 0 0 0
40 0 4,0
e-mail 2 5 3 0
P —
c g;rgrpnooﬂz Personalizagdo| Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
resposta daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcangados
e-mail 1 5 3 0
40 0 4,0
e-mail 2 0 0 0
P
5 g:trgrpnootéz Personalizagdo| ~ Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
resposta daresposta | Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
e-mail 1 S 3 0
115 0 11,5
e-mail 2 S 3 7

Etapalll - Andlise do atendimento telefonico.

Foram realizados trés contatos telefonicos com cada empresa andisada, com a mesma solicitagdo.
Durante cada contato, foram avaliados 09 itens:

»  Tempo de espera.

= Aberturado Contato.
= Tomdevoz.

» Cortesa

» EsperaTeefbnica

= Conhecimento e Dominio do assunto.

* Investigacdo da necessidade.
* Resolucéo.
»  Resolugio em primeiro nivel.
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A pontuacéo acancada é o resultado da média aritmética Smples dos trés contatos.

Nos casos em que ndo foi possivel fdar com a empresa andisada nas trés tentativas (Sna de ocupado,
néo completa, sem sindl, etc.) tentamos duas vezes extras (totalizando cinco tentativas).

=  Em conseguindo faar trés de cinco, procedeuse a média norma mente;

. Em conseguindo fdar uma de cinco tentativas, ndo foi feita a média, e a pontuacdo adcancada foi
dividida por dois,

. Se em cinco tentativas (em datas e hor&ios diferentes) ndo conseguimos contato efetivo,
computamos pontuacdo ZERO para esta etapa.

A pergunta feita por telefone, a0 SAC de cada empresa andlisada do segmento de TV por assnatura
fol aseguinte:

Tenho interesse em fazer uma aquisicdo. Quanto tempo demora para fazer a instalacéo?

As tabelas 6 e 7 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaliados na etapa 11l da metodologia
e 0 resultado obtido por cada empresa analisada.
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Tabela 6 — Etapalll da Metodologia

Item avaliado Descricdo do Item Pontuacéo
Tempo decorrido até a ligagcdo ser atendida pelo operador humano.
Tolerancia:
Tempo de Espera * (03 minutos, em caso de 0800 — ligagdo gratuita; 10 pts
= 02 minutos paraligacdo de numero locdl;
= Ol minuto para0300 — ligacéo paga.
Ao atender a ligagdo, 0 operador deve falar o nome da empresa nome
Abertura do Contato do atendente e saLdacio. 03 pts
Tom deVoz O atendente ndo deve passar impaciéncia ou hostilidade. 07 pts
Cortesia O atel_wdente d‘c‘ave: utilizar 9 Pome do. clle!?t%; utilizar ”expres de 08 pts
cortesia como “compreendo”, “por gentileza’, “ por favor”, etc.
Diante da necessidade de colocar o cliente em espera telefbnica, 0
Espera Telefbnica retorno do atendente ndo deve ultrapassar 01 minuto (solicitar que o 05 pts
cliente aguarde mais um momento ja é considerado retorno).
Conhecimento / Dominio | O atendente deve responder pronta e firmemente aos questionamentos
do Assunto guanto aos produtos e servicos da empresa (sem conflito de respostas). 10 pts
Investigacso da O atendente deve questionar ao cliente sua necessidade, aprofundando
Necessidade o entendimento do objetivo do contato. 05 pts
. Quando o atendente concluiu o atendimento, dando tratamento ao
Resolugéo questionamento do cliente. 12 pts
~ 0w Quando o atendimento é concluido sem que hga necessdade de
Resolucan em 1° nivel transferir aligagdo para outro atendente. 10 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapalll 70 pts
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Tabela 7 - Resultado da Etapa | Il da Metodologia— TV por assnatura

Conhecimento /| Investigacéo .
Tempo de |Aberturado . Espera P ~ . | Resolucéo Pontos
A Espera Contato | TOmdeVoz| Cortesia Telefonica | Dominio do da Resolugdo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligaggo 1 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Ligacao 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 64,7
Ligacéo 3 10 3 7 0 5 10 5 12 10

Conhecimento /| Investigacdo ~
Tempo de |Aberturado . Espera - . | Resolucdo | Pontos
B Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia Telefonica | DPominio do da Resolucéo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacéo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagéo 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 700
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
- |
Tempo de |Aberturado . Espera |[Conhecimento/| Investigacéo ~ | Resolucéo Pontos
c Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia [ tgetanica [ pominio do da Resolugao | ey 10 nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 0
Ligacio 2 0 3 0 0 0 0 0 0 0 44,3
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 7 - Resultado da Etapa ||| da Metodologia— TV por assinatura (Continuacao)

D T Er:ppe? ;je Atg,m ;?Odo TomdeVoz| Cortesia | - Sprgrr]?ca ch]gri? lr]rpoeggo 1 nves(tjlg e ResolugAo smesf(! liﬁ\g,l; A Eg:égjos
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Ligacdo 2 10 3 7 0 5 10 5 12 10 64,7
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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8. RESULTADO GERAL

A tabela 8 gpresentada a seguir descreve os resultados obtidos pelas empresas andisadas do setor de

TV por Assnatura.

Tabela 8 - Resultado Geral — TV por Assnatura

Pontos
Empresa Etapa | Etapall Etapalll Alcangados Resultado
(=80)
A 10,0 20,0 64,7 94,7 Conforme
B 10,0 4,0 70,0 84,0 Conforme
C 10,0 4,0 44,3 58,3 N&o Conforme
D 10,0 11,5 64,7 86,2 Conforme

Discussao dos Resultados

A andlise dos Servicos de Atendimento aos Consumidores — SACs das empresas de TV por
Assinatura permitiu constatar que apenas 1 das 4 empresas que tiveram seus SACs analisados,
ou sga, 25%, foi mnsderada ndo conforme em relagdo a metodologia elaborada pelo Inmetro
em parceriacom 0s segmentos envolvidos na anélise.

A empresa C ndo alcangou 0 minimo de pontos necessarios para ser considerada conforme, ou
sgja, 80 pontos.

De acordo com os resultados encontrados na etapa | da metodologia (verificagdo da
disponibilidade dos canais de contato das empresas), podemos concluir que todas as empresas
analisadas disponibilizam um canal de contato com o consumidor.

A disponibilizacdo desse contato, sga do telefone, site ou “fale conosco” € de extrema
importancia, pois sO assim, o consumidor podera entrar em contato com a empresa, para
eclarecer duvidas, fazer uma reclamacéo ou obter informacfes sobre um produto ou servigo
gue adquiriu ou que desga adquirir.

No entanto, ao analisarmos os resultados encontrados na etapa |l da metodologia, ou sga,
retorno dos e-mails enviados, concluimos que o canal estd disponivel, porém a maioria das
empresas analisadas do setor de TV por assinatura ndo atende o consumidor quando o contato
sedapédainternet.

O consumidor que tenta um contato por e-mail ou através do formulario “fale conosco”
disponibilizado nos sites das empresas TV por assnatura, geralmente fica sem resposta, ou
entdo, recebe uma resposta genérica que nao o satisfaz. Esse fato pode ser comprovado através
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da andlise da tabela 5 - resultado da etapa |1 da metodologia, no qual 75% dos SACs das
empresasde TV por assinatura analisadas ndo obtiveram pontuagdo maxima.

Quanto ao atendimento telefbnico, os resultados encontrados demonstram que algumas
empresas do Setor de TV por assinatura sdo descorteses com 0s consumidores que entram em
contato com o SAC. Esse resultado pode ser comprovado abaixo, através da transcricdo da
gravacao de uma das ligacoes.

Atendente: ---- “Nome da empresa’, Claudia, Boa Tarde!

Consumidora: --- Oi Claudia Boa Tarde! Eu queria verificar com vocés quanto tempo demora para
fazer instalacao?

Atendente:---- Em qual bairro que é2.

Consumidor: --- Naregido da Lapa.

Atendente: ---No mesmo dia ou em 24h, no maximo.
Consumidor: --- T4 bom entdo. Obrigada!

--- N&o houve retorno da atendente, o telefone foi desligado.

Como pode ser observado, a atendente ndo utilizou em momento algum expressdes de cortesia,

como “compreendo”, “por gentileza”, “por favor”, etc.

Obs: Destacamos que 0s nomes da empresa e da atendente foram preservados. Sendo assim, criamos um
nome ficticio para atendente e substituimos 0 nome da empresa por apenas “empresa” .

9. POSICIONAM ENTOS DAS EM PRESAS DE TV POR ASSINATURA

ApGs a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram seus SACs andisados receberam cdpias dos
reladrios de andlise, dém de copia da metodologia desenvolvida e dos e-mails enviados, bem como
CD contendo as gravacOes das ligacOes redlizadas, tendo $do dado um prazo de 10 dias Uteis para que
se manifestassem a respeito dos resultados obtidos.

A seguir, sBo relacionadas as empresas que s manifestaram formamente, através de faxes enviados
a0 Inmetro, e trechos de seus respectivos pos cionamentos:

Empresa: A

“Em atencdo aos termos do Oficio Circular n° 007 (Dqual/ Diviq), expedido aos 06/07/2006 pp., a
Galaxy Brasil Ltda. — DirecTV, vem respeitosamente a presenca de V.Sa, manifestar sua ciéncia aos
termos da pesquisa efetuada, especificamente quanto aos critérios de anélise qualitativa do Servico
de Atendimento aos Consumidores — SAC prestado por esta empresa.

Outrossim, ressalvamos que os procedimentos de atendimento ao cliente jA sdo mensalmente
mensurados pela prépria Agéncia Nacional de Telecomunicages — ANATEL, em conformidade com
as disposicoes da Resolucdo n° 411, de 14 de julho de 2005, que dispde, especificamente, sobre o
Plano Geral de Metas de Qualidade para os servicos de TV por assinatura.

Sendo o que havia a ponderar, aproveitamos 0 ensegjo para encaminhar Nnossos protestos de elevada
estima e consideracao.”
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10. INFORM ACOES AO CONSUM IDOR

Com o objetivo de manter o consumidor informado sobre 0 servigo de TV por assnaura, lisamos, a
Seguir, as respostas as perguntas mais freqlentes feitas a Associacdo Brasileira de TV por assnatura —
ABTA eaAgénciaNaciona de TelecomunicagBes - Anatd que regulamenta o servico no Brasil.

O que éecomo funciona o Servico de TV a Cabo?

TV a Cabo € um sarvico de TV por assinatura que consste na distribuicdo de sinais de video eou
audio aassnantes, por intermédio de meios fisicos (cabos coaxiais e fibras Gticas).

Como fago para obter infor magdes sobre a regulamentacédo do Servico de TV a Cabo?

A informacéo desgada estd disponivel na pagna especifica do Servico de TV a Cabo, ou no Diario
Oficid daUni&o:

Lel de TV aCabo — Le n.°8.977, de 6/01/95, publicado no DOU, de 9/01/95;

Decreto n.° 2.206 de 14/04/97, publicado no DOU, de 15/04/97;

Norma de TV a Cabo n.° 013/96 — Rev./97 (Portaria 256) de 18/04/97, publicado no DOU de
22/04/97.

O meu contrato de servico de TV a Cabo sofreu um reajuste muito alto, o que devo fazer?
O regulamento de TV a Cabo (Decreto 2.206/97), em seu Art. 70, expde que "Nenhum preco a ser

~_ 1

cobrado do assinante, exceto 0 da assinatura bésica, podera estar sujeito a regulamentacao

Parégrafo Unico. O preco da assinatura bésica poderd ser regulamentado se o Ministério das
Comunicagbes condtatar que o nivel de competicdo no mercado de digtribuicdo de snais de TV
mediante assinatura é insuficiente, na forma disposta em norma complementar.

Quando o contrato de prestacdo de servico de TV a Cabo sofrer um regjuste abusivo (que ndo sga da
assinatura basica), o usu&io deverd procurar a prestadora e, caso ndo hga acordo entre as partes,
procurar o Procon.

O assnante pode também registrar a reclamacéo no ste da Anatel ou no Cal Center (0800-33.2001),
detalhando a reclamacdo com dados concretos para subsidio da andlise por parte da Agéncia Naciona
de Telecomunicagoes.

Como so fiscalizados os servigosde TV a Cabo?

A fiscdizacdo € efetuada periodicamente pela Anatel ou por meio de dendnciareclamacéo aos
Escritérios Regionais/Unidades Operacionais ou a0 Cal Center da Anate (0800-33.2001). Os
técnicos da Agéncia em seu Estado iréo a campo para comprovar e tomar as providéncias cabivels. A
fiscdizacBo envolve ndo SO a qudidade do sarvico oferecida aos assnantes, como possivels
interferéncias de fregliéncia em outros servicos.

Fonte:

AgénciaNacional de Telecomunicagdes— Anatel — Disponivel em:
<http://www.anatel .gov.br/index.aspink=/gjuda/duvidas/ TVc_mmds/TV c.htm?Cod=328> - Acesso em: 7/11/2006

aAssociacéo Brasilerade TV por assnatura— ABTA Disponivel em:
<http://www.abta.com.br/site/content/antipirataria/prevencao.php> - Acesso em: 7/11/2006
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Como devo proceder para diminuir a Radiointerferéncia do servigco de TV a Cabo?
Para diminuir a Radiointerferéncia (interferéncia), o usuério devera seguir as seguintes orientaces:
» Cetificar se 0 seu receptor esta em perfeitas condigdes de funcionamento.

*  Procurar evitar qualquer atenuacdo desnecessaria de sind eliminando o maior nimero de emendas
de cabos e fios e linhas de transmissao.

O gue é uso fraudulento de sinais?

E a subtracido de qualquer um desses servigos para beneficio proprio ou de terceiros sem a
compensacdo do pagamento estipulado contratuadmente. Essa € uma prética sociadmente tolerada, mas
que nd pode mas ser vista como uma smples travessura. E furto mesmo, é um ao criminoso.
Alguém sempre estd arcando com 0s custos desse objeto de delito.

Os assinantes, que pagam corretamente pelo servico, podem ter o sinal preudicado por conta de
fraudadores?

Certamente que sim e essa € uma das maiores preocupacdes dos operadores que também oferecem
Internet em banda larga. Além de prgudicar a quaidade das imagens dos seus vizinhos
legalizados, os piratas conectados sem obediéncia as especificagfes de engenharia produzem ruidos e
interferéncias capazes de comprometer 0 desempenho de servigos de dados e sinais digitais. Esse fator
pode impactar negativamente no desenvolvimento de programas de cunho socid como inclusdo digitd
e SCD.

Qual a pena prevista para o uso fraudulento de sinais?

Apesar da lei prever penas que variam entre um e quatro anos de priséo, 0 humero de condenactes
anda & muito pequeno, um fato que incentivou a transgressfo. A propria maguina policia ainda néo
se conscientizou da gravidade futura desse crime e, por fdta de tempo e recursos, prefere priorizar
crimes consderados mais graves. Agora 0 cenaio eta mudando dragticamente a favor do mercado
legal, com a mohilizacdo de toda a sociedade com 0s mesmos objetivos, inclusve com mais gpoio da
policia e do Judicidrio.

Como deve proceder quem quiser denunciar casos de pirataria de sinais?

Um denunciante pode entrar em contato diretamente com a sua operadora loca ou fazer a dentincia
através do site, mandando uma mensagem atraves da se¢do Fale conosco.

A ABTA tem dados que mostrem o comportamento da pirataria nos ultimos anos (estimativas
aumento ou diminuicdo de casos, numeros de denlncias, nimero de fraudadores que foram
regularizados em campanhas das operador as ou outr os dados que possam ser relevantes).

A mobilizacdo dos membros da ABTA através da Comissdo Antipirataria comegou h& apenas um ano
e 0s dados ainda sdo novos. Esse primeiro ano foi de entendimento do perfil do mercado predador, seu
comportamento e seus edratagemas preferidos. A ABTA registrou 14% de pirataria do cabo, 0 que
corresponde a 275 mil domicilios. Mobilizar o setor e conhecer 0 inimigo foram grandes progressos
para um primeiro ano de acdo coordenada do setor. Os proximos desafios serdo encarar 0s problemas
frontamente, compartilhar recursos intelectuais e logisticos e continuar caminhando juntos com uma
formacao de vitdria e conquistas.
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11. CONCLUSOES

Os resultados obtidos revelam tendéncia de conformidade nos Servicos de Atendimento aos
Consumidores — SACs das empresas de TV por assinatura, pois apenas 1, das 4 empresas
analisadas, ndo alcangou a pontuacdo minima para ser considerada conforme, ou sga, nao
atendeu aos parametros descritos pela metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com os
segmentos envolvidos na andlise.

Ressaltamos que as perguntas feitas as empresas e TV por assinatura, tanto por e-mail quanto
por telefone, foram extremamente smples, 0 que nos permite concluir que essas empresas
possuem um bom atendimento quando setrata de questdes de 1° nivel.

Verificamos que algumas empresas foram descorteses com o0 consumidor, 0 que reforca a
necessidade de treinamento dos atendentes e de mudanca de como as empresas enxergam o
consumidor.

Essa conclusdo é reforcada por uma pesquisa realizada por Caldas e Azevedo (2003) em que na
maioria das Centrais de Atendimento pesquisadas, o discurso fala em aprendizagem e inovagao
trazida pela tecnologia, porém, na pratica, os funcionarios ndo aprendem, realizando tarefas
repetitivas, mecanicistas, em que ndo treinam o pensamento e a cogni¢do. Isto mostra que a
tecnologia por si ndo traz inovacdo, apesar do discurso empresarial muitas vezes prometer isso.”

O Inmetro enviou um resumo com os resultados da analise para a Associacdo Brasleira de TV
por assnatura— ABTA, para quepossam ser apreciados e avaliados.

Além disso, com o objetivo de definir medidas de melhoria para os Servigos de Atendimento aos
Consumidores, o Inmetro agendara uma reunido com representantes das empresas analisadas e
o DPDC — Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor, além da ABA — Associacao
Brasilera de Anunciante, ABT — Associagdo Brasleira de Telemarketingg ABEMD -
Associacdo Brasileira de Marketing Direto e ABRAREC — Associagdo Brasileira das Relagoes
Empresa Cliente, que também colaboraram com a metodologia elaborada para realizacdo dessa
analise.

Como ndo existem Regulamentos ou Normas Técnicas que definam critérios minimos de
qualidade para os atendimentos dos SACs, o Inmetro também convidara a ABNT — Associacdo
Brasileira de Normas Técnicas, afim de propor a criacdo de uma norma que defina critérios de
atendimento, deformaa aprimorar o Servico de Atendimento aos Consumidores— SACs.

ROSE MADURO
Engenheira de Andlise

PAULO COSCARELLI
Gerente da Divisdo de Orientacgéo e I ncentivo a Qualidade

ALFREDO LOBO
Diretor da Qualidade

°Fonte: CALDAS, M. P.; AZEVEDO, M. C. de. O discurso evolucionista e a prética involutiva: um estudo empirico exploratério sobre
0 impacto de mudangas tecnol dgicas sobre 0 desenho do trabalho em Call Centers. S8o Paulo: Anais da ENANPAD, 2003.
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