.Wﬁ Servigo Publico Federal
% "% | MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA E COMERCIO EXTERIOR
ﬁ e INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, NORMALIZAQAO E QUALIDADE INDUSTRIAL
S | INVETRO
RELATORIO SOBRE ANALISE EM
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUM IDOR —SAC
TELEFONIA FIXA E MOVEL
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 Orientacdo e Incentivo a Qualidade 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
paa que e€le 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 disponivels no mercado naciond em relacdo a sua qualidade,
tornando a concorrénciamais equaizada;

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

Deve sar dedtacado que estes ensaios ndo se destinam a aorovar 0 servico de atendimento ao
consumidor prestado pelas empresas. O fato dos SACs das empresas andisadas estarem ou ndo de
acordo com as especificagbes contidas na metodologia desenvolvida pelo Inmetro, em parceria com os
segmentos andlisados, indica uma tendéncia do setor em termos de qudidade. Além disso, as andlises
coordenadas pelo Inmetro, através do Programa de Andlise de Produtos, tém cardter pontua, ou sga,
s20 uma “fotografid’ da redidade, pois ela retrata a Stuacdo do mercado nagquele periodo em que as
andises s5o conduzidas.

2. JUSTIFICATIVA

O Programa de Andise de Produtos foi criado em 1996, sendo um desdobramento do Programa
Brasileiro da Qudidade e Produtividede - PBQP, mais especificamente de um de seus subprogramas,
denominado Conscientizacdo e Motivacdo para a Qudidade e Produtividade, que refletia a
necessidade de criar, no pais, uma cultura voltada para orientacdo e incentivo a Quaidade, e que tinha
por objetivo promover a educacdo do consumidor e a conscientizagdo dos diferentes setores da
sociedade.

Nesse contexto, o 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 Federa 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 servigos, publicidade e
responsabilidade do fabricante e do distribuidor, e impde sangbes aos infratores que vao desde a
aplicacdo de multa até detencéo.

A apresentacéo do Cddigo de Defesa do Consumidor nos fala da importéncia deste na construgéo da
cidadania diva em nosso pais. Mas do que uma nova le, o Cdodigo conditui um maco na
organizacdo da sociedade civil em defesa de seus proprios direitos.

1Zione e Soares fazem um baango dos oito primeiros anos de vigéncia do Codigo 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 aprendido a sr mais exigente e, portanto, mais atento a seus
direitos e a seus deveres, quando compra um produto ou encomenda um servigo. O governo também
sentiu os reflexos da legidagdo, pois aprendeu a prestar melhor aendimento ao contribuinte e a0
cidad&o, por meio dos servigos publicos.

Para 0 empresariado, 0 CDC passou a ser encarado como um meio eficiente de gproximagdo com o
cliente, alavancador de negécios e fator de continua atudizacdo dos produtos no mercado. Mais do
gue um conjunto de lels, o CDC acabou por criar comportamentos diferenciados na prestacéo de
sarvigos 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 — possiveis problemas. Bem edtruturados, os Servicos de Atendimento ao Consumidor
(SACs) podem se tornar uma vigorosa adavanca de negécios e fator de competitividade para a
organizacao.

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

Exisem dois tipos de relacdo que as organizagbes 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 inditucionalmente. A empresa ouve suas reclamagdes e sugestfes, atendendo as
necessdades e expectativas do consumidor, utilizando-as ainda como indicativos para medhoria de
seus produtos e servigos. O Servigo de Atendimento ao Consumidor é considerado setor importante e
acomunicacdo entre aempresa e 0 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 comercid. O Servico de Atendimento ao Consumidor, quando existe, ndo é estratégico,
mas resume-se apenas a coleta de sugestBes e reclamagles, sem processilas e didtribui-las entre os
demais sub-sstemas organizacionais visando melhorias. A comunicagdo, nese caso, € de apenas uma
via, com a empresa falando ao consumidor, quando necess&rio, mas nd 0 ouvindo, embora possa
disponibilizar canais paraque ele fale?

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 I nsatisfeitos: Uma oportunidade para as empresas- Rio de Janeiro: Manad,
2000.

Programade Andlise de Produtos 2



Os SACs anda sfo, aos olhos dos consumidores, um cand de comunicacdo relativamente
desconhecido. O consumidor insatisfeito acostumouse a ver sua reclamacéo tratada como um pedido.
A resposta dependia do seu poder de persuasdo, 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 € o diente sentir que a eficiéncia do Servico de Atendimento ao Consumidor
resulta da filosofia da empresa, e ndo da pressio que ele, como pessoa, pode (ou ndo pode) exercer
sobre seu funcionamento.

Neste contexto, o Inmetro redizou uma andise em Servico de Atendimento ao Consumidor, com base
em uma metodologia elaborada e previamente discutida com os setores analisados, a saber: Tdefonia
fixa e movel, Bancos, Cartdes de Crédito, Planos de Salide, Eletro-detrénico, Alimentos e Bebidas e
Tv por Assinatura

Neste relatdrio sBo apresentados os parametros definidos pela metodologia, os testes redlizados e as
principais conclusdes a respeito dos resultados encontrados na andise de Servigos de Atendimento ao
Consumidor nos segmentos de telefonia fixa e movel, bem como regpodas as perguntas mas
freqUentes dos consumidores sobre 0 servico de telefoniamove.

3. DOCUM ENTOS DE REFERENCIA

Metodologia elaborada pelo Inmetro em parceria com as associacOes representativas dos
segmentos envolvidos naandise.

Lel n. 8.078, de 11 de setembro de 1990, do Ministério da Justica (Cddigo de Protecéo e Defesa
do Consumidor).

4. CONSULTORIA RESPONSAVEL PELOS ENSAIOS

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

5. TELEFONIA FIXA E MOVEL

O Bradsl tem 93 milhdes de cdulares em servico no Pais, segundo os dados de julho de 2006, da
Agéncia Naciond de Teecomunicagbes — Anatel. De junho para julho, a agéncia reguladora registou
um crescimento de 1,4%, com 1,2 milhdes de novas habilitagbes, passando de 91,7 milhdes para 93
milhdes em julho de 2006.

Os dados revelam que praticamente um a cada dois brasileiros possui gparelho cdular, ja que a
densdade atingiu a marca de 49,6 celulares para cada 100 habitantes, superando a telefonia fixa, que
possui 27,3 telefones fixos instalados para cada 100 habitantes, segundo dados da Anatdl, de agosto de
2005.

*Mesmo sendo considerado um servico essencid, a telefonia no Brasl ainda apresenta deficiéncias
em diversos setores, principal mente quando se trata do atendimento ao cliente. De acordo com dados

Fonte:

3 O Estadao— Disponivel em: <http://www.copa.esp.br/ultimas/financas/2006/mar/15/211.htm>
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referente a0 més de margo de 2006, do Procon S&0 Paulo, as empresas de telefonia sBo as mais
reclamadas pel os consumidores.

Diante do exposto, os segmentos de telefonia fixa e move foram selecionados para andise do Servigo
de Atendimento aos Consumidores— SACs.

A Hecdo das empresas de telefonia foi feita com base em critérios que envolvem a participacdo no
mercado e a regionalizagdo. Foram selecionadas empresas consderadas tradicionais e lideres de
mercado.

As tabdas a seguir relacionam as empresas de telefonia fixa e méve, respectivamente, que tiveram
seus SACs andisados.

Tabela 1 — Empresas de Telefonia Fixa que tiveram seus SACs Analisados

Empresa Area de Atuacgio Cadigo par(aDelgeIztjl;ar ligagoes
A 1 T A
B | B
c | e C
N D
- E

Tabela 2 — Empresas de Telefonia M ovel quetiveram seus SACs Analisados
Empresa Area de Atuagio
F Nacional
G Nacional
H Nacional
I Nacional

6. METODOLOGIA DE ANALISE
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Em virtude da auséncia de Regulamentos ou Normas Técnicas que definam critérios para andisar  0s
Servicos 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: Associacdo Bradlarra
de Anunciante — ABA, Associacdo Braslera de Marketing Direto — ABEMD, Associacdo Bradsleira
de Teemarketing — ABT e — Associacdo Bradileira das Relagdes Empresa Cliente -ABRAREC uma
metodol ogia especifica paraaredizacdo 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 Caracteristicas da Metodologia desenvolvida

A metodologia desenvolvida parte do pressuposto da necessidade de um alicerce, uma base, ou sga,
um conjunto minimo de elementos para que um atendimento sgja adequado. N&o busca estabelecer
critérios de exceléncia, por isso € extremamente Smples.

Egtes dementos badcos visam avdiar o aendimento em trés questbes fundamentais Acessibilidade
a0 SAC, Relacionamento durante o atendimento e Resolucdo da demanda, ou sgja, para 0 parametro
acessbilidade, verificamos a disponibilizacdo dos canais de relacionamento e a facilidade de acesso a
ese cand. Quanto ao parametro relacionamento, avaliamos como ocorreu 0 aendimento e
findizamos aavdiacdo verificando se houve resolucéo do questionamento feito pelo consumidor.

A metodologia é congtituida de trés etapas.

Cada etgpa € composta de varios itens a serem andisados e, a cada item, € atribuido um nimero pré-
determinado de pontos, proporciona arelevancia do mesmo para os objetivos da andlise. 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
confor me ou ndo confor me apo6s andlise dastrés etapas.

O cade da pontuacdo € 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),
ou Sga, ndo ha gradacdo, ou pontua ou ndo pontua, garantindo maior objetividade ao critério, evitando
Viés de interpretacéo subjetiva

Dessa forma, os servicos andisados devem cumprir um ndmero minimo de requisitos, sendo
considerados conformes aqueles que alcancarem 80 pontos, mas ha a possibilidade de chegarem a
100 pontos considerando os diferenciais de cada servico.

Ressdtamos que tanto as questfes abordadas durante a andise quanto os critérios utilizados na
metodol ogia foram extremamente Smples.

7. ETAPAS REALIZADAS E RESULTADOS OBTIDOS

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

Nesta etgpa verificamos, na conta de cobranca dos servicos, a disponibilidade de, pelo menos, um

canal de relacionamento (um telefone, um endereco detrbnico, ou um dte que disponibilize uma
forma de contato) com o consumidor.
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As tabelas 3, 4 e 5 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etgpa | da
metodologia e 0 resultado obtido por cada empresa andisada do ssgmento de telefonia fixa e de
telefonia movd.

Tabela 3- Etapa | da metodologia

Item avaliado Descricao do Item Pontuacéo
Telefone num produto ao € necessario que a conta de cobranca dos servigos tenha um 04 pis
acaso telefone de contato. P
Telefone no Site € 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 dte formulario. pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapal 10 pts
Tabela 4 - Resultado da Etapa | da Metodologia — Telefonia Fixa
Empresa Telefone num Telefone no site E-maII/FO(muIarlo Pontos
produto ao acaso no site Alcancados
A 4 3 3 10
B 4 3 3 10
C 4 3 3 10
D 4 3 3 10
E 4 3 3 10
Tabela5- Resultado da Etapa | da M etodologia — Telefonia M ével
Embresa Telefone num Telefone no site E-mail/Formulério Pontos
P produto ao acaso no site Alcancados
= 4 3 3 10
G 4 3 3 10
H 4 3 3 10
| 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. Avaiamos 04 itens.

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

2. Personaizacdo destaresposta - resposta usando 0 nome do solicitante e ndo resposta genérica.
3. Respogta satifatoria- Responder diretamente ao questionamento.

4. Se h& ou ndo conflito nas respostas aos dois e-mails enviados - ambos precisam dizer a mesma
coisa, embora ndo necessariamente com as mesmas paavras.

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

Para resposta ndo satisfatéria o item conflito recebeu pontuacéo nula.

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

Etapall - Telefonia Fixa

Os dois e-malls enviados para todas as empresas do segmento de telefonia fixa continham a seguinte
pergunta:

Minha conta possui ligaces que eu ndo reconheco, como devo proceder ?

As tabelas 6 e 7 descrevem, respectivamente, os itens que foram avaiados na etgpa |l da metodologia
e 0 resultado obtido por cada empresa analisada do segmento de telefonia fixa

Tabela 6 - Etapa |l da metodologia
Item avaliado Descricao do Item Pontuacao
Tempo de retorno da resposta Em até 24 r;)?:)ar?og?ggigf r?]u atjosrgjtiﬁgrs a;ém efeito de 05 pts
Personalizac&o da resposta Resposta usando o nome do solicitante. 03 pts
Resposta satisfatdria Resposta direta ao questionamento. 07 pts
Sem conflito nas respostas As duas respostas com conteidos idénticos. 05 pts
Total de Pontos Alcancaveis- Etapall 20 pts
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Tabela 7 - Resultado da Etapa || da Metodologia — Telefonia Fixa

A ge?rgr%%%z Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflito nas Pontos
daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 0 3 7
10 5 15
e-mail 2 0 3 7
e —
g;gﬁ%%i Personalizacdo| Resposta Meédiados | Conflito nas Pontos
B daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1 0 0 0
0 0 0
e-mail 2 0 0 0

I;—eet‘rgrpr)]?)céz Personalizacdo|  Resposta Médiados | Conflitonas| Pontos
C daresposta Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
emal 1
° ® ! 115 0 11,5
e-mail 2 5 3 0
ge??r%%%z Personalizacdo| Resposta Médiados | Conflitonas | Pontos
D daresposta Satisfatoria pontos Respostas | Alcangados
resposta
e-mail 1 0 0 0
= 0 7.5
e-mail 2 5 3 .
I ——
JS?&%%Z Personalizagdo| Resposta | Médiados | Conflitonas| Pontos
E daresposta Satisfatéria pontos Respostas | Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 7
e-mail 2
0 3 7
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Etapall — Telefonia M Ovel

Os dois e-malls enviados para todas as empresss do ssgmento de telefonia mével continham a
Seguinte pergunta

» Qual éo custo daligacdo para o plano pds-pago mais barato?

A tabela 8 descreve o resultado obtido por cada empresa andisada do segmento de telefoniamaovel.

Tabela 8 - Resultado da Etapa |l da Metodologia — Telefonia M 6vel

= FI:trgrpn%%Z Per sonalizagdo Resposta Média dos | Conflito nas Pontos
daresposta Satisfatéria Pontos Respostas Alcancados
resposta
e-mail 1 S 3 0
65 0 6,5
e-mail 2 5 0 0
I-?reet?rpn%%?a Per sonalizagdo Resposta Média dos | Conflito nas Pontos
G daresposta Satisfatoria Pontos Respostas Alcancados
resposta
emal 1
0 3 0 15 0 1,5
e-mall 2 0 0 0
Ileetrgrpn%?jz Per sonalizacdo Resposta Meédia dos | Conflito nas Pontos
H daresposta Satisfatéria Pontos Respostas Alcancados
resposta
e-mail 1 0 3 0
30 0 3,0
e-mall 2 0 3 0
| FI:trgrpn%%Z Per sonalizagdo Resposta Média dos | Conflito nas Pontos
 esposta daresposta Satisfatéria Pontos Respostas Alcancados
e-mall 1
> 3 0 55 0 55
e-mail 2 0 3 0
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Etapalll - Andlise do atendimento telefonico.
Foram redlizados trés contatos telefonicos com cada empresa andlisada, 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.

» Resolucdo em primeiro nive.

A pontuacéo acangada € o resultado da média aritmética smples dos trés contatos.

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

. Em conseguindo faar trés de cinco, procedeu-se a média normamente;

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

= Se emn cinco tentativas (em datas e horarios diferentes) ndo conseguimos contato efetivo,
computamos pontuacdo ZERO para esta etapa.

Para 0 segmento de telefonia fixa, a pergunta feita por telefone, a0 SAC de cada empresa andisada foi
aseguinte:

Qual é o procedimento para colocar a conta em débito automéatico?

Para 0 segmento de telefonia mével, a pergunta feita por telefone, a0 SAC de cada empresa andlisada
fol asguinte:

Que documentos preciso para habilitar uma linha pos-paga?
As tabelas 9, 10 e 11 descrevem, respectivamente, os itens que foram avdiados na etapa Il da

metodologia e o resultado obtido por cada empresa andisada do segmento de telefonia fixa e telefonia
movel.
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Tabela 9 — Etapa lll da Metodologia

Item avaliado Descricao do Item Pontuacéo
Tempo decorrido até aligagéo ser atendida pelo operador humano.
Tolerancia
Tempo de Espera = 03 minutos, em caso de 0800 — ligagdo gratuita; 10 pts
= 02 minutos paraligacdo de nimero locdl;
= Ol minuto para0300 — ligagéo paga.
Ao atender a ligagdo, o gperador deve falar o nome da empresa nome
Abertura do Contato do atendente e saudaco. 03 pts
Tom de Voz O atendente ndo deve passar impaciéncia ou hostilidade. 07 pts
Cortesia @) atepdente d“eve: utilizar ? Pome do_ Clletjlt?; utilizar "expr&s de 08 pts
cortesiacomo “compreendo”, “por gentileza’, “ por favor”, etc.
Diante da necessidade de colocar o cliente em espera telefénica, 0
Espera Telefonica retorno do atendente nd 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
Investigagdo da O atendente deve questionar ao cliente sua necessidade, aprofundando
Necessidade 0 entendimento do objetivo do contato. 05 pts
B Quando o atendente concluiu o atendimento, dando tratamento ao
Resolugéo questionamento do cliente. 12 pts
ResolugZo em 1° nivel Quando_ 0 gtendimento € concluido sem que hga necessidade de 10 pts
transferir aligacdo para outro atendente.
Total de Pontos Alcancaveis- Etapalll 70 pts
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Tabela 10 - Resultado da Etapa |11 da Metodologia — Telefonia Fixa

Conhecimento /

Conhecimento /| Investigacdo .
Tempo de |Aberturado . Espera P ~ . | Resolucéo Pontos
A Espera Contato | TOmdeVoz| Cortesia Telefonica | Dominio do da Resolugdo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ligacio 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 46,7
Ligagéo 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10

Investigagdo ~
Tempo de |Aberturado . Espera . ~ | Resolucéo Pontos
B Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia Telefonica | DPominio do da Resolucéo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacdo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagzo 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 66,7
Ligagdo 3 0 3 7 8 5 10 5 12 10
e ——]
Tempo de |Aberturado . Espera |[Conhecimento/| Investigacdo ~ | Resolucéo Pontos
c Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia [ tgetanica [ pominio do da Resolugao | ey 10 nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligageo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligacéo 2 70.0
10 3 7 8 5 10 5 12 10 ,
Ligacso 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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Tabela 10 - Resultado da Etapa |11 da M etodologia — Telefonia Fixa (continuacao)

Conhecimento /| Investigagéo ~
Tempo de |Aberturado . Espera . ~ | Resolucdo Pontos
D Contato |TomdeVoz| Cortesia . Dominio do da Resolucéo :
Espera Telefénica Assunto Necessidade em 1° nivel | Alcancados
Ligagdo 1 10 3 7 8 0 0 5 12 0
Ligagso 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 61,7
Ligagdo 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
- — — —
Conhecimento /| Investigacéo ~
Tempo de |Aberturado . Espera - ~ | Resolucdo Pontos
E Contato |TomdeVoz| Cortesia A Dominio do da Resolucéo 0 s
Espera Telefonica ASSUNO Necessidade em 1° nivel [ Alcangados
Ligagdo 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagso 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 65,0
Ligacso 3 10 3 0 0 5 10 5 12 10
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Tabela 11 - Resultado da Etapa |11 da M etodologia — T elefonia M 6vel

Conhecimento /

I nvestigacéo

Tempo de |Aberturado . Espera - ~ . | Resolucéo Pontos
F Espera Contato | TOmdeVoz| Cortesia Telefonica | DOminio do da Resolugdo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacio 1 10 3 7 8 5 10 5 12 10
Ligagso 2 10 3 7 0 5 10 5 12 10 67,3
Ligacio 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10

Aberturado

Conhecimento /

Investigagdo

Conhecimento /| Investigacdo .
Tempo de |Aberturado . Espera o ~ | Resolucéo Pontos
G Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia Telefonica | DPominio do da Resolucéo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligacgo 1 0 3 7 8 0 10 5 12 10
Ligago 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 65,0
Ligacgo 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
e —
Conhecimento /| Investigacdo .
Tempo de |Aberturado . Espera - ~ | Resolucéo Pontos
H Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia Telefonica Dominio do da Resolugédo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagdo 1 10 3 7 0 5 10 5 12 10
Ligacéo 2 10 3 7 8 5 10 5 12 10 67,3
Ligacdo 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10

Tempo de . Espera . . Resolugéo Pontos
I Espera Contato |TomdeVoz| Cortesia Telefonica | Dominio do da Resolucéo em 1° nivel | Alcancados
Assunto Necessidade
Ligagio 1 0 3 7 8 5 10 5 12 0
Ligacdo 2 0 3 7 8 5 10 5 12 10 60,0
Ligacgo 3 10 3 7 8 5 10 5 12 10
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8. RESULTADO GERAL

As tabelas apresentadas a seguir descrevem os resultados obtidos pelas empresas do setor de telefonia
fixae movel respectivamente.

Tabela 12 - Resultado Geral — Telefonia Fixa

Pontos
Empresa Etapa | Etapall Etapalll Alcangados Resultado
(=80)
A 10 15 46,7 71,7 Nao Conforme
B 10 0 66,7 76,7 Né&o Conforme
C 10 11,5 70 91,5 Conforme
D 10 7,5 61,7 79,2 Nao Conforme
E 10 15 65,0 90,0 Conforme
Tabela 13 - Resultado Geral — Telefonia M 6vel
Pontos
Empresa Etapa | Etapall Etapalll Alcangados Resultado
(=80)
F 10 6,5 67,3 83,8 Conforme
G 10 15 65,0 76,5 Néo Conforme
H 10 3,0 67,3 80,3 Conforme
10 5,5 60,0 75,5 N&o Conforme
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Discussdo dos Resultados

No segmento ck telefonia fixa, as empresas A, B e D ndo dcancaram 0 minimo de pontos necessarios
para serem consideradas conforme a metodologia, assm como, as empresas G e | do segmento de
telefoniamovel.

De acordo com os resultados encontrados na etapa | da metodologia (verificacdo da digponibilidade
dos canas de contato das empresas), podemos concluir que todas as empresas andisadas
disponibilizam um cana de contato com o consumidor.

A disponibilizacdo desse contato, sga do telefone, Ste ou “fde conosco” € de extrema importancia,
pois SO assim, 0 consumidor poderd entrar em contato com a empresa, para esclarecer dlvidas, fazer
uma reclamacdo ou obter informagbes sobre um produto ou servico que adquiriu ou que desga
adquirir.

No entanto, ap andisarmos os resultados encontrados na etapa |1 da metodologia, ou sga, retorno dos

e-mails enviados, concluimos que o cana etd disponivel, porém a maioria das empresas andisadas do
setor de telefonia fixa e mével ndo atende 0 consumidor quando o contato se da peainternet.

O consumidor que tenta um contato por e-mal ou aravés do formuldio “fde conosco”
disponibilizado nos dtes das empresas de telefonia, gerdmente fica sem resposta, ou entdo, recebe
uma resposta genérica que ndo o satisfaz. Esse fato pode ser comprovado através da andlise da tabela
8 - resultado da etgpa Il da metodologia - telefonia move, no qua 100% das empresas andisadas
receberam pontuacdo nula por ndo responderem ao consumidor de modo satisfatdrio, ou por deixa-lo
sem resposta.

Quanto a0 aendimento telefbnico, os resultados encontrados demonstram que agumas empresas
anda dexam o consumidor preso na URA (Unidade de Resposta Audive), escutando muasica ou
entédo recebendo informagbes sobre todos os servigos prestados pela empresa. As expressoes “Por
favor aguarde’ ou “Para Servicos digite 1”7, “Para promogdes digite 2°, e uma infinidade de outras
opgdes exigem muita paciéncia do consumidor que desga apenas ser atendido pelo operador humano.

9. POSICIONAM ENTOS DOS PRESTADORES DE SERVICO

ApGs a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram seus SACs analisados receberam copias dos
relatorios de andise, dém de copia da metodologia desenvolvida e dos e-mails enviados, bem como
CD contendo as gravagdes das ligagOes redizadas, tendo sido dado um prazo de 10 dias Uteis para que
se manifestassem a respeito dos resultados obtidos.

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

9.1 Telefonia Fixa

Empresa: A

“ Em atencdo a correspondéncia que nos foi remetida em 09/02/2006 ultimo, divulgando os resultados

da analise de qualidade dos servicos prestados por nossa concessionaria, temos a informar que:

1- Levantamento do nivel de divulgacédo dos canais de relacionamento e a facilidade de acesso a
estes canais.

Parametros/ Pontos: 10 pontos
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Resultado: 10 pontos

Resposta A: Resultado conforme e de acordo para com 0s processos vigentes da empresa.

2- Andlise do retorno de e-mails enviados.

Parametros/ Pontos. 20 pontos

Resultado: 15 pontos

Resposta A: Entendemos que a resposta parcial encaminhada automaticamente ao cliente quando
recebemos o0 email atende ao prazo estabelecido pelo Instituto (retorno em 24h). O retorno, neste
caso, foi dado ao cliente instantaneamente, através do endereco eletrénico supra citado.

Etapa 3 — Analise do Atendimento Telefénico.

Parametrog/ Pontos: 70 pontos

Resultado: 46,7 pontos

Resposta A: Das trés ligacOes avaliadas para a amostra, duas apresentaram performance de acordo
com o Instituto onde uma das chamadas apresentou falha pontual do sistema. Desde a data da
afericdo até a presente data a empresa ja providenciou todas as melhorias necessérias para evitar
que transtor nos semel hantes acontegcam novamente.

Sendo 0 que se apresenta para 0 momento, agradecemos a inclusdo de nossa empresa no trabalho
conduzido por este Ingtituto e nos comprometemos a utilizar as informacdes levantadas para melhoria
continua de nossos processos, garantindo o aumento da satisfacéo de nossos clientes.”

Resposta Inmetro

(...) Em resposta ao seu posicionamento, gostar iamos de prestar os seguintes esclar ecimentos:

= Anélisederetorno de e-mails enviados

A metodologia elaborada prevé que, em caso de resposta automatica, o prazo para retorno sera
prorrogado por mais 24 h. Como esta empresa respondeu a consumidora ap6és 8 dias, nao
houve pontuacéo para oitem “retornoem 24 h”.

=  Apnalisedo Atendimento Tdefénico

O intuito desta empresa em providenciar todas as melhorias cabivels para a continua mehoria
dos servicos prestados, contribui com um com um dos objetivos deste Programa, que é fornecer
subsidios para que as empresas melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e
Servicos...

Empresa: B

“ Resultado da Avaliagdo INMETRO

Retorno em 24h Personalizado Satisfatorio  Total

Pontos alcancadose-mail 1 0 3 0 3

Consideragdes Empresa

Identificamos que na época, por um erro de sistemas, alguns e-mails automaticos ndo foram
disparados aos usuarios, cientificando-os do recebimento da @rrespondéncia e do prazo final de
resposta definitiva.
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Atualmente esta falha ja esta corrigida e, todo e qualquer e-mail que € recebido em nossos servidores,
recebe uma resposta automatica com o seguinte texto:

“ A sua mensagem foi recebida com sucesso.

Analisaremos as informacfes/sugestfes enviadas e, assim que possivel, retornaremos o contato.

Por favor, ndo responda este e-mail, 0 mesmo € de uso exclusivo para envio de respostas.”

Quanto as respostas definitivas, a empresa se baseia no REGULAMENTO DE INDICADORES DE
QUALIDADE DO SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO - RIQ, anexo a RE&)LUC;AO N.°
417, DE 17 DE OUTUBRO DE 2005, que prevé o seguinte:

TITULO VIII

DO INDICADOR DE ATENDIMENTO A CORRESPONDENCIA DO USUARIO

Capitulo |

Das Definicdes

Art. 57. O indicador Atendimento a Correspondéncia do Usuario é definido como a taxa de
correspondéncias de usuério, que requerendo resposta, sdo respondidas, de forma definitiva, em até
10 dias, apds seu registro de entrada na prestadora do servico.

Para o caso do e-mail 1, foi enviada a seguinte resposta:
“ Cara Leandra Schultz,
Obrigado por contactar a empresa B — atendimento on line a clientes.

Em atencdo ao seu email, comunicamos que para um melhor atendimento, necessitamos que nos
sejam informados os seguintes dados. nimero do telefone com DDD, cAdigo da conta, nome completo

do titular e nimero do CPF, pois os informados ndo conferem. Favor reenviar com sua solicitacio
inicial.

Atenciosamente,
Servico de atendimento a clientes — RF01”

Comentérios. Apesar da resposta acima ndo ser definitiva, o grupo solucionador de email’s tem
competéncia para tal. Entretanto faz-se necessario solicitar ao cliente dados de confirmacdo do
codigo de acesso ( telefone) envolvido, visando garantir o sigilo, conforme esta previsto no ANEXO A
RESOLUCAO N° 85, DE 30 DE DEZEMBRO DE 1998 no REGULAMENTO DO SERVICO
TELEFONICO FIXO COMUTADO:

CAPITULO 111

Do Sgilo

Art. 17. A Prestadora é responsavel pela inviolabilidade do sigilo das comunicagdes em toda a rede,
exceto nos segmentos instalados nas dependéncias do imdvel indicado pelo Assinante.

Paragrafo Unico. A Prestadora tem o dever de zelar pelo sigilo inerente ao STFC e pela
confidencialidade quanto aos dados e informacdes, empregando meios e tecnologia que assegurem
este direito dos Usuarios. ( grifo meu).

Neste caso, como ndo ocorreu o reenvio da solicitagdo com os dados complementares, ndo cabe
discutir o mérito da resposta definitiva.

Caso E-mail 2
Enviado em 28/09/05 — 15:28
Para o Endereco: Formulario WEB
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Resposta automatica: néo
Resposta definitiva em : N&o tivemos resposta

Resultado da Avaliacdo INMETRO

Retorno em24h Personalizado Satisfatorio  Total

Pontos alcangadose-mail 2 0 0 0 0

Consideragdes Empresa B

Identificamos que na época, por um erro de sistemas, alguns e-mails automaticos ndo foram
disparados aos usuarios, cientificando-os do recebimento da correspondéncia e do prazo final de
resposta definitiva.

Atualmente esta falha ja esta corrigida e, todo e qualquer e-mail que é recebido em nossos servidores,
recebe uma resposta automatica com o seguinte texto:

“ A sua mensagem foi recebida com sucesso.

Analisaremos as informacdes/sugestdes enviadas e, assim que possivel, retornaremos o contato.

Por favor, ndo responda este e-mail, 0 mesmo € de uso exclusivo para envio de respostas.”

Quanto ao envio de resposta definitiva para o email 2, identificamos que a mesma nao ocorreu por
conta de uma delecdo indevida ocorrida em nossa base de dados.”

Resposta Inmetro

Em resposta ao seu posicionamento, a respeito dos resutados da andlise realizada pelo Inmetro
no Servico de Atendimento ao Consumidor da Empresa B, gostariamos de prestar os seguintes
esclarecimentos:

=  Apdalisedoretornode e-mails enviados:

Em virtude do e-mail “1" ter sdo enviado com dados incompletos e conforme seu
posicionamento, esse fato impediu que o atendimento fosse realizado, enviamos um novo e-mail
com todos os dados necessarios para obtencdo de uma resposta. Dessa forma, desconsideramos o
resultado anterior e refizemos o laudo (anexo) considerando o novo email enviado. Informamos
que apoés 10 dias de envio do referido e-mail ndo obtivemos resposta, e que com base na
metodologia adotada para analise o resultado alcancado (76.7 pontos) foi considerado néo
conforme.

Ressaltamos que a correcdo da falha do sstema, acdo implantada mencionada no documento
enviado ao Inmetro, contribui com um dos objetivos deste Programa, que é fornecer subsidios
para que as empresas melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e servicos.

Empresa: E

Antes de mais nada, manifestamos nossa satisfacdo com a iniciativa do Inmetro em realizar
avaliacOes periodicas nos SAC — Servico de Atendimento ao Cliente — uma vez que essa tem sido uma
preocupacdo constante do Grupo E tanto no aspecto da Qualidade como também na busca do
atingimento das expectativas dos nossos Clientes.

A empresa E tem realizado pesados investimentos e trabalhado fortemente com foco na qualidade dos
Servigos que prestamos aos NOssos clientes.
Exemplificando aqui alguns dos programas que temos em prética atual mente:
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- Programa |GQ (indice Geral da Qualidade) — trata-se de uma ‘cesta’ de indicadores que medem
a qualidade dos servicos oferecidos pela empresa, com a visdo do cliente, nas principais etapas
do relacionamento. Os focos principais desse programa abrangem a Central de Atendimento,
Servigos de Reparo, Servicos de Instalagcdo e Contas (esclarecimento e contestacao);

- TOP — Times de Otimizacdo de Processos — esses sao grupos com treinamento especifico em
Qualidade e obtencéo / tratamento de dados estatisticos com o objetivo de otimizar os principais
processos de Atendimento ao Cliente;

- Programa 6 Sgma — sdo equipes selecionadas entre os colaboradores de alto desempenho,
treinados em Qualidade com a consagrada metodologia 6 Sgma;

- JOIA — é um programa que sensibiliza todos os colaboradores do Grupo a estarem prontos e
dispostos a atenderem aos clientes independente de sua area de atuacdo. Para isso, existem o0s
pilares de “Conhecer” (a empresa), “Fazer” (atitudes junto ao cliente) e “ Reconhecer”
formalmente as acdes em prol do Cliente;

- Pesguisa de Satisfacdo dos Clientes, através do ingtituto de pesquisa Copernicus, realizada
trimestralmente e com base aleatéria, com foco nas abordagens de:

a) Telemar: Central de Atendimento, LigacBes Locais, Contas, Reparos, Instalacfes, Longa
Distancia, Banda Larga, Lojas, Televendas, Custo x Beneficio dos Servicos

b) Ol: Central de Atendimento, Contas, Lojas, Cartdo, Aparelhos, Assisténcia Técnica, Ligacdes
(Cobertura), planos e tarifas, promogdes e website.

- Indicadores de Qualidade da Anatel (Agéncia Reguladora de Telecomunicagdes), todos
alcancados mensal mente, nos aspectos quantitativos e qualitativos, de forma consistente:

a) Fixa: FCL09 atendimento de 95% das chamadas em até 10 seg / Resposta de e-mail — 95% em até
5dias Uteis

b) Mével: SMIP4 atendimento de 95% das chamadas em até 10 seg / SMP08 Taxa de resposta de
solicitacBes — 95% em 5 dias Uteis.

Como pode ser percebido, trabalhamos de forma consistente e persistente com o0 objetivo ndo apenas
de capacitar nossos mecanismos internos para a Qualidade do Atendimento, mas também de verificar
se os resultados estédo sendo percebidos pelo cliente. Por isso, gostariamos de entender melhor a
metodologia utilizada para o estudo em questdo, pois acreditamos que a amostra considerada de e
mail, por exemplo, quando comparadas com o trabalho que temos desenvolvido, n&o teria
estatisticamente a mesma representatividade, podendo gerar resultados diferentes, o que achamos
gue efetivamente aconteceu.

Diante disso, estamos formalizando aqui o convite para que possamos apresentar e demonstrar Nosso
trabalho em busca da Qualidade de Atendimento ao Cliente, e ainda colaborador de forma mais
efetiva na andlise desenvolvida pelo Inmetro. Acreditamos que, dessa forma, estaremos ndo somente
contribuindo para os resultados do estudo em questédo, mas principalmente, para a satisfacéo do
cliente do mercado de Telecomunicacoes.

Resposta Inmetro

(...)E importante ressaltar a importancia do Programa de Anélise de Produtos, que ha 10 anos
tem como objetivo prover mecanismos para manter o consumidor brasleiro informado sobre a
adequacao dos produtos e servicos aos Regulamentos e as Normas Técnicas, contribuindo para
que ele faca escolhas melhor fundamentadas, levando em consideragdo outros atributos do
produto além do prego e tornando-o mais consciente de seus direitos e responsabilidades. Além
disso, a atuacdo do Programa permite fornecer subsidios para a industria nacional mehorar
continuamente a qualidade de seus produtos e servicos, tor nando-a mais competitiva.

Nesse sentido, gostariamos de prestar alguns esclar ecimentos sobre a metodologia adotada para
referida analise.
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E preciso destacar inicialmente que analisar a qualidade de um servico de atendimento ao
consumidor / cliente — SAC pressupfe necessariamente analisar alguns requisitos basicos,
considerados minimos para um atendimento de qualidade. O fato da amostragem adotada para
analisar os e-mails enviados ser ou ndo estatisticamente representativa ndo inviabiliza o
resultado apresentado, pois a qualidade dos servigos ao cliente deve ser linear e uniforme, néo
sendo necessério realizar mais de um contato para receber um bom atendimento.

Agradecemos o convite para apresentacdo do trabalho realizado por esta empresa no que se
refere a Qualidade de Atendimento, e informamos que na proxima etapa dessa analise, ou sgja,
na etapa de definicdo de medidas de melhorias as empresas analisadas poderao contribuir com
sugestdes para melhoria dos Servigos de Atendimento ao Consumidor — SAC.

9.2 Telefonia M dvel
Empresa: F

“ A empresa informa que ficou muito satisfeita com os ensaios realizados pelo Inmetro referentes aos
seus Servicos de Atendimento ao Consumidor. A nota final da operadora foi 83,8 num total de 100
pontos.

O resultado confirma o comprometimento da operadora em atender bem seus clientes e em manter
um relacionamento de transparéncia e confianga com eles.

Conforme dados da pesquisa, atingimos a expectativa no quesito ‘divulgacdo de canais de
relacionamento e facilidade de acesso a esses canais’, obtendo a pontuagdo méxima — nota 10.

Na analise da atendimento telefonico, das trés ligaches realizadas pelo Inmetro, obtivemos notas
maximas em todos 0s quesitos (tempo de espera, tom da voz, conhecimento, resolucdo, etc.) em duas
das ligagBes. Em uma ligacéo, o item ‘cortesia’ ndo atendeu as expectativas. Dessa forma, a nota
alcancada foi 67,3; considerando-se 70 pontos.

Vale dizer que a operadora realiza, freqUentemente, treinamentos intensivos com a equipe de
atendimento na central para manter a qualidade dos servigos. Nosso maior interesse é atender cada
vez melhor o cliente e garantir sua satisfacdo e estamos trabalhando para isso.

Na avaliacéo da ‘Andlise de retorno dos emails enviados', foram enviados dois emails para nosso
SAC. Esclarecemos que iremos implementar as devidas melhorias nas respostas via internet, de forma
a personalizar os e-mails e responder diretamente 0 questionamento de cada cliente.

A Claro informa que, apesar de oferecer treinamento constantes para seus associados, ainda observa
a oportunidade de melhoria, intensificando as monitorias para assegurar a qualidade e exatidéo das
respostas.

Ainiciativa do Inmetro é muito valiosa e o resultado obtido reforca o que pesquisas internas indicam
—que o nivel de satisfagdo com 0 nosso SAC é alto.”

Resposta Inmetro

Dando continuidade a andlise realizada nos Servicos de Atendimento ao Consumidor- SAC,
realizada no ambito do Programa de Andlise de Produtos do Inmetro, gostariamos de salientar
gue o intuito desta empresa em implementar as devidas melhorias nas respostas via internet, de
forma a personalizar os e-mails e responder diretamente 0 questionamento de cada cliente,
contribui com um com um dos objetivos deste Programa, que é fornecer subsidios para que as
empresas melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e servicos.
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Empresa: |

“ A empresa |, prestadora movel com mais de 30 milhdes de clientes, ressalta que atingiu a pontuacdo
75,5 pontos, estando proxima, porém abaixo da meta estipulada pelo Inmetro de 80 pontos. Desde a
realizacdo da pesguisa, em setembro de 2005, a empresa | ja implementou diversas melhorias em seu
sistema de atendimento ao cliente, e que embora os resultados demonstrem falhas pontuais, a
empresa usard essa pesquisa como ferramenta de incentivo e de melhoria da qualidade dos servigos
prestados.

A empresa também gostaria de esclarecer, detalhadamente, alguns aspectos sobre a pontuacdo
alcancada na andlise dos atendimentos realizados em trés modalidades.

Etapa 1. “ Levantamento do nivel de divulgacdo dos canais de relacionamento e a facilidade de
acesso a estes canais’

A empresa |, emtotal conformidade com os parametros estabel ecidos, mostra o respeito irrestrito e o
comprometimento que a empresa possui com seus clientes, na divulgacéo e acesso de seus canais de
relacionamento.

Etapa 2: “ Analise de retorno de e-mails enviados”

Cada cliente possui um perfil diferente de uso de telefone celular. Para oferecer a tarifa mais
vantajosa de ligacédo ou o plano pés-pago mais adequado, a empresa opta por encaminhar o cliente a
uma loja ou ao call center, onde os atendentes podem identificar melhor o perfil do usuéario,
oferecendo o produto mais adequado as suas necessidades. Apesar do resultado da pesguisa indicar
gue houve uma resolucdo pouco satisfatéria, a empresa utiliza esse mecanismo buscando garantir a
melhor resolucéo as demandas dos clientes.

- Etapa 3: “ Andlise do Atendimento Telefnico”

SAo recebidas diariamente uma média superior a 1,3 milhdo de chamadas de clientes ao call center
da empresa. Para assegurar o nivel de qualidade, sdo realizadas pesquisas de satisfacdo com o
cliente ap6s a finalizacdo das chamadas, fato este confirmado na gravacéo encaminhada, além de
monitoramento on line. Essas acles, somadas as pesquisas e monitorias de qualidade mensais
procuram minimizar possiveis falhas, porém problemas pontuais podem ocorrer. De qualquer forma,
tomamos todas as medidas cabiveis para a continua melhoria dos servicos prestados.

A empresa | reitera sua determinacéo na permanente evolucdo de seus produtos e servigos, estando
totalmente de acordo com o trabalho que vem sendo realizado pelo Inmetro, na busca incessante pela
melhoria da qualidade da indUstria nacional .

Para atendimento aos seus clientes, a empresa | oferece diversos canais de contato, dentre eles, o site
www.vivo.com.br (caminho de acesso “ fale conosco”), as Lojas Préprias, distribuidas em todo o
territério nacional, e a Central de Relacionamento Com Clientes, que opera diariamente, 24 horas
por dia.

Para os “ Servicos de Atendimento aos Consumidores’ denominados SAC no estudo Inmetro, a
empresa | possui mais de 17 mil colaboradores, devidamente qualificados, e a mais moderna
tecnologia existente no setor.

Por fim, a empresa agradece a oportunidade promovida de aproximacdo com as necessidades e
expectativas de nossos clientes e consumidores, permanecendo a disposicdo para quaisquer
esclarecimentos.”

Resposta Inmetro
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“(...) gostariamos de prestar 0s seguintes esclar ecimentos:

= Apdalisederetorno de e-mails enviados

Nesse item elaboramos uma pergunta ssimples de modo que a mesma fosse respondida de forma
clara e objetiva. Sendo assim, como a empresa encaminhou 0 consumidor a uma das lojas, sem
resposta direta ao questionamento, consideramos o item como insatisfatoério.

=  Andlisedo Atendimento Teefénico

O intuito desta empresa em tomar todas as medidas cabivels para a continua melhoria dos
servicos prestados, contribui com um com um dos objetivos deste Programa, que é fornecer
subsidios para que as empresas melhorem continuamente a qualidade de seus produtos e
servicos(...)

10. INFORM ACOES AO CONSUM IDOR

Com o objetivo de manter o consumidor informado sobre como proceder para fazer uma reclamacéo,
lisamos, abaixo, as respodas as perguntas mas freglientes feitas a Anate - Agéncia Naciond de
“Telecomunicagdes que regulamenta o servico de telefoniamdve e fixano Brasil.

1. Como proceder para obter explicagbes ou apresentar reclamagdes sobre a conta (cobrancas
indevidas, pagamentos em duplicidade, interrupcdo do servico de forma indevida, impostos,
tarifas, valores diver sos, €tc)

Explicagbes ou reclamagbes sobre a conta emitida pela Prestadora do Servico Movel Celular devem
ser obtidas ou apresentadas diretamente com a Prestadora do Servico.

2. Como éfeita a cobranga para servicos fora da area de Registr o/Habilitagdo?
A tarifacéo é efetuada por meio de acordos operacionals existentes entre as Prestadora do Servigo
sendo transparente para 0 usuario e sera discriminado em sua conta.

3. Pode ser exigido pagamento pela conta detalhada?

A partir de 16/06/00 é vedado a prestadora cobrar pela emisséo de conta detalhada, sendo facultado ao
UsU&io , no prazo de aé 3 (trés) meses gpds a data da emissdo da conta de servigos, solicitar a
emissao de conta detal hada respectiva, que devera conter no minimo as seguintes informagoes:

localidade de origem e destino da chamada;

ndmero chamado;

data, hora e duragdo da chamada; e

vaor dachamada

“Fonte: Agéncia Nacional de Telecomunicagbes— Anatel
Disponivel em: <http://www.anatel.gov.br/INDEX.ASP?LINK=/AJUDA/DUVIDASSMC.HTM?2COD=83>
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4. Como devo proceder para contestar valores cobrados em minha conta de servigo?
Procure a sua prestadora e solicite uma sindicancia para que sga eclarecida a sua davida quanto aos
va ores cobrados em sua conta.

5. Como proceder em caso de mau atendimento pela Prestadora do servigo?
Fazer reclamacéo por escrito @ ANATEL com as informagfes de interesse comprobatdrias do mau
atendimento (nome do funcion&rio contatado, hora, local e histdrico da reclamacao).

6.Qual o valor que pode ser cobrado para a habilitacdo do aparelho?
Depende de cada Prestadora do Servico e do seu respectivo Plano de Servigos contido no Contrato de
Concesséo.

7. Quando ocorre a rescisdo d contrato entre a prestadora e o usuario, o valor pago a titulo de
habilitacdo deve ser devolvido?
N&o, uma vez habilitada a estacdo méve cdular, ndo hé devolugéo do valor pago pela habilitagéo.

11. CONCLUSOES

Os resultados obtidos revelam tendéncia de ndo conformidade nos Servicos de Atendimento aos
Consumidores — SACs das empresas de telefonia, pois 60% das empresas de telefonia fixa e
50% das empresas de telefonia mével analisadas ndo alcancaram a pontuacdo minima para
serem consideradas conformes, ou sga, ndo atenderam aos parametros descritos pela
metodologia elaborada pelo Inmetro em par ceria com os segmentos envolvidos ha analise.

Cabe destacar que as perguntas feitas, tanto para o atendimento por telefone, quanto para o
atendimento peéa internet, foram extremamente simples e passivels de serem resolvidas em
primeiro nivel de atendimento, e que, mesmo assim, houve uma tendéncia de ndo conformidade
dos SACs, evidenciando que as empresas analisadas ainda ndo possuem um SAC €ficiente e que
h& necessidade de capacitar melhor seus atendentes.

Esse diagnéstico vai ao encontro da pesquisa realizada pela Escola Superior de Propaganda e
Marketing - ESPM, em abril e maio de 2006, no qual quase metade dos entrevistados acha que
0s Servigos de Atendimento ao Consumidor (SACs) sdo ineficientes.

A pesquisa revela ainda que, quando se trata de servigo, 73% dos entrevistados disseram que ja
tiveram problemas com relacdo ao servico prestado por alguma empresa; e, desses, 52%
disseram que o problema néo foi resolvido de forma satisfatéria. E, para resolver o problema,
apenas 0,6% recorreram diretamente a empresa, o que demonstra a descrenca no SAC.

Para evitar que isso aconteca, 0 SAC deve ser de uma eficiéncia impar. Somente assim, o cliente
podera se convencer de que ndo esta as voltas com um SAC que existe apenas para coletar
sugestOes e reclamacgfes e Sm com um Servico de Atendimento ao Consumidor efetivamente
empenhado em atendé-lo.

Uma questédo importante observada e que deve ser ressaltada refere-se ao atendimento pela
internet, que demonstrou ser um canal de relacionamento de apenas uma via, pois a empresa
recebe o e-mail do consumidor, mas ndo o responde ou entédo, responde de forma automatica
sem realmente atender a sua solicitacao.

Diante dos resultados apresentados nesta analise, o Inmetro, enviou osrelatorios de analise para
a Agéncia Nacional de Telecomunicagbes— Anatel, para quepossam ser apreciados e avaliados.
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Com o objetivo de definir medidas de mehoria para os Servicos 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
Brasleira 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 exissem Regulamentos ou Normas Técnicas que definam critérios minimos para
funcionamento dos SACs, o Inmetro convidara também a ABNT — Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas, afim de propor a criacdo de uma norma que defina critérios de atendimento,
deformaa aprimorar o Servigo de Atendimento aos Consumidores— SACs.

Rio de Janeiro, de agosto de 2006.

ROSE MADURO
Engenheirade Andlise

PAULO COSCARELLI
Gerente da Divisao de Orientacao e I ncentivo a Qualidade

ALFREDO LOBO
Diretor da Qualidade

Programa de Andlise de Produtos 25



