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1. APRESENTACAO

O Programa de Andlise de Produtos, coordenado pela Diretoria da Qualidade do Inmetro, foi
criado em 1995, sendo um desdobramento do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade —
PBQP. Um dos subprogramas do PBQP, denominado Conscientiza¢do e Motivacdo para a Qualidade
e Produtividade, refletia a necessidade de criar uma cultura voltada para orientacdo e incentivo a
qualidade no pais, e tinha a fun¢do de promover a educagdo do consumidor e a conscientizacdo dos
diferentes setores da sociedade.

Nesse contexto, o Programa de Anélise de Produtos tem como objetivos principais:

a) Informar o consumidor brasileiro sobre a adequacdo de produtos e servicos aos critérios
estabelecidos em normas e regulamentos técnicos, contribuindo para que ele faca escolhas
melhor fundamentadas em suas decisdes de compra ao levar em consideracdo outros atributos
além do preco e, por conseqiiéncia, torna-lo parte integrante do processo de melhoria da industria
nacional.

b) Fornecer subsidios para o aumento da competitividade da indudstria nacional.

A selecdo dos produtos e servicos analisados tem origem, principalmente, nas sugestoes,
reclamagdes e denuncias de consumidores que entraram em contato com a Ouvidoria do Inmetrol, ou
através do link “Indique! Sugestdo para o programa de andlise de produtos2”, disponivel na pagina do
Instituto na internet.

Outras fontes sdo utilizadas, como demandas do setor produtivo e dos O&rgios
regulamentadores, além de noticias sobre acidentes de consumo encontradas em pédginas da imprensa
dedicadas a protecdo do consumidor ou através do link “Acidentes de consumo: relate seu caso”3
disponibilizado no sitio do Inmetro.

Deve ser destacado que as andlises conduzidas pelo Programa nao tém caréter de fiscalizagao,
e que esses ensaios ndo se destinam a aprovacdo de lotes de produtos ou servicos. O fato de um
produto ou servigo analisado estar ou ndao de acordo com as especificacdes contidas em regulamentos
e normas técnicas indica uma tendéncia em termos de qualidade. Sendo assim, as andlises tém cardter
pontual, ou seja, sdo uma “fotografia” da realidade, pois retratam a situa¢do naquele periodo em que
as mesmas sao conduzidas.

Ao longo de sua atuagdo, o Programa de Andlise de Produtos estimulou a ado¢ao de diversas
medidas de melhoria. Como exemplos, podem ser citados a criacdo e revisdo de normas e
regulamentos técnicos, programas de qualidade implementados pelo setor produtivo analisado, a¢cdes
de fiscalizacdo dos 6rgdos regulamentadores e a criagdo, por parte do Inmetro, de Programas de
Avaliacdo da Conformidade.

' Ouvidoria do Inmetro: 0800-285-1818; ouvidoria@inmetro.gov.br
? Indique! Sugestdo para o programa de andlise de produtos: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/formContato.asp
3 Acidentes de consumo: relate seu caso: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/acidente_consumo.asp
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2. JUSTIFICATIVA

Os Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC) s@o o principal canal de comunicacio e
relacionamento de uma empresa com seus clientes. O bom atendimento de um SAC pode, inclusive,
ser determinante para a permanéncia de um cliente em uma empresa.

Em 2006, o Inmetro realizou, no ambito do Programa de Anélise de Produtos, avaliacdes dos
Servicos de Atendimento ao Consumidor (SAC) nos setores de TV por assinatura, bancos, cartdes de
crédito, planos de saude, alimentos, eletroeletronicos e telefonia fixa e modvel, com base em
metodologia desenvolvida pelo Instituto aps meses de discussdes com 0s respectivos setores e 0rgaos
regulamentadores envolvidos, pautada na acessibilidade do SAC, no relacionamento durante o
atendimento e na resolu¢dao da demanda. Os resultados da andlise apontaram os seguintes percentuais
de ndo conformidade dentre as empresas analisadas, por setor: 25% no setor de TV por assinatura,
29% no de alimentos, 11% no de bancos, 80% no de planos de saide, 60% no de telefonia fixa, 50%
no de telefonia movel e 29% no de eletroeletronicos. Nenhuma empresa analisada foi considerada ndo
conforme no setor de cartdes de crédito.

Cabe destacar que a metodologia da andlise de 2006 foi proposta levando-se em consideragcdo
que no Brasil ndo existiam normas, regulamentos ou outros documentos de referéncia que
propusessem alguma padronizacdo ou estabelecessem critérios minimos para avaliacdo do
atendimento ao consumidor.

Em seguimento a andlise, duas Audiéncias Publicas foram promovidas. Uma, em marco de
2007, pela Comissao de Defesa do Consumidor da Camara dos Deputados e da qual participaram o
Inmetro, o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC) e o Ministério Publico da
Defesa do Consumidor (MPCON), que discutiu a¢des com vistas a melhoria do SAC das empresas. A
outra audiéncia, promovida em fevereiro de 2008 pelo DPDC, propds a¢des em prol da melhoria da
qualidade dos SAC nas areas de telefonia fixa, mével, TV por assinatura, bancos comerciais, cartdes
de crédito e aviacdo civil.

Também foram iniciadas, no dmbito da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT),
discussdes para elaboracdo de uma norma técnica brasileira que estabelecesse requisitos para as
empresas aplicarem em seus SAC.

O avanco mais significativo ocorreu, contudo, em 1° de dezembro de 2008, com a entrada em
vigor do Decreto 6.523 que estabeleceu regras para 11 setores regulados pelo Governo, sobretudo no
que tange a acessibilidade do servigo, a qualidade do atendimento, ao acompanhamento de demandas
e ao procedimento de resolucao de demandas.

Apesar dos aperfeicoamentos implementados e dos avancos conquistados ainda ha melhorias a
serem estudadas. O Procon de SP, por exemplo, registrou, desde dezembro de 2008, quando foi
publicado o Decreto 6.523, até julho de 2009, mais de 5.400 dentincias, sendo o setor de telefonia a
maior fonte de reclamacdes. Algumas empresas inclusive, foram multadas por danos morais coletivos
a consumidores. Uma pesquisa realizada pelo Portal do Consumidor
(http://www.portaldoconsumidor.gov.br), em marco de 2009, com 1.934 respondentes, identificou que
4,5% dos que participaram da pesquisa consideraram que o atendimento dos SAC melhorou apds o
Decreto, 18,8% acharam que melhorou um pouco, 61,9% disseram que nao melhorou e 14,8%
opinaram que o atendimento piorou.

Diante deste contexto e no intuito de avaliar as mudancas decorrentes das novas regras e do
novo cendrio, estimulado em parte pelos resultados da andlise de 2006 e pela nova legislagcdo, o
Inmetro realizou nova andlise dos SAC em diversos setores, baseando sua metodologia no Decreto
6.523 e contemplando os itens de Acessibilidade do Servico, Qualidade do Atendimento,
Acompanhamento das Demandas, Procedimento para Resolu¢do das Demandas e Pedido de
Cancelamento do Servigo.

Programa de Anélise de Produtos 4



A exemplo do que ocorreu em 2006, o desenvolvimento da metodologia desta andlise contou
com a colaboracdo das respectivas entidades representativas e dos 6rgdos regulamentadores dos
setores analisados. No caso do setor de Telefonia Movel, participaram a Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — Anatel e a Associagao Brasileira das Relagdes Empresa Cliente — Abrarec.

Este relatério apresenta as principais etapas da andlise, a descricdo das avaliagdes e as
conclusdes do Inmetro a respeito dos resultados encontrados na andlise de Servicos de Atendimento
ao Consumidor no segmento de Telefonia Fixa e Mdvel.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008, que regulamenta a Lei 8.078/90, e fixa normas gerais
sobre o Servi¢o de Atendimento ao Consumidor — SAC.

- Portaria 2.014, de 13 de outubro de 2008, que estabelece o tempo maximo para o contato direto
com o atendente e o hordrio de funcionamento no Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC

- Portaria 49, de 12 de marco de 2009, que harmoniza os procedimentos administrativos para o
cumprimento das normas do Decreto 6.523 e da outras providéncias.

4. EMPRESA RESPONSAVEL PELAS AVALIACOES

As avaliacdes dos Servigos de Atendimento ao Consumidor foram realizados pela empresa de
consultoria GFK Custom Research Brasil, que possui reconhecida experi€éncia e competéncia na sua
area de atuagdo, o que inclui auxilio no desenvolvimento de produtos, estudos sobre comunicacao e
marcas de empresas, avaliacdo da satisfacdo de clientes, dentre outras expertises. A empresa, com
mais de 22 anos de atuacao no Brasil, pertence ao grupo alemao GfK.

S. SERVICOS DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC) AVALIADOS

O setor de telefonia fixa, de acordo com dados da Agéncia Nacional de Telecomunicacdes —
Anatel, conta com mais de 44 milhdes de telefones instalados. Segundo dados da Agéncia, o mercado,
no que tange a acessos em servicos, se dividia, em dezembro de 2009, entre a E, com 32,78% de
participacdo, a F, 27,11%, a J, hoje incorporada a E, com 16,65%, a B, com 14,63% e a C, com
2,79%. Os restantes 6,05% de participacdo referem-se a outras empresas, dentre as quais as outras trés
igualmente consideradas nesta andlise: G, D e A.

Ja o setor de telefonia movel contava, em julho deste ano, com mais de 187 milhdes de clientes
de telefonia celular, a grande maioria — 154 milhdes — no sistema pré-pago, os restantes 33 milhdes,
no sistema pds-pago. Segundo dados da Anatel, as empresas com maior nimero de usudrios sdo: I,
com 30,25% de participagao no mercado, H, com 25,42%, G, com 24,05%, E, com 19,93% e A, com
0,30% de participagdo. Outras operadoras t€m menos de 0,05% de participacdo no mercado.

6. METODOLOGIA UTILIZADA

O trabalho foi conduzido utilizando as avaliagdes realizadas por clientes misteriosos, ou seja,
pessoas comuns selecionadas para atuar como se fossem clientes das empresas analisadas e que
possuem perfil sécio-econdmico e comportamental similar ao dos clientes habituais do servico
prestado. Esses clientes foram previamente treinados pela GfK Brasil e simularam situacdes de
contatos telefonicos dos consumidores com as empresas. Foi utilizada a técnica de “mystery call”
(chamada misteriosa), que permite avaliar o contato telefonico entre funciondrios e clientes, em
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relacdo a padrdes de atendimento, nimero de toques, tempo de servico, resolucdo de problemas, entre
outras caracteristicas.

A metodologia previu que as ligacdes seriam realizadas para cada empresa, em horarios
diversos, por cinco clientes diferentes. A quantidade selecionada de clientes se pautou nos objetivos
do Programa de Andlise de Produtos, a saber, simular um comportamento do consumidor e ndo
elaborar estatisticas acerca do servigo.

Cada um dos cinco clientes pode fazer até trés tentativas de ligacdo, caso ndo conseguisse
completar o primeiro contato. Quando o cliente conseguisse contato com a empresa, realizaria uma
simulacdo de atendimento, fazendo uma pergunta de primeiro nivel (ou seja, uma pergunta de nivel
basico, que pudesse ser respondida por qualquer atendente), referente ao servigo prestado pela
empresa. Todas as ligacdes foram gravadas do inicio ao fim do atendimento.

Os Servicos de Atendimento ao Consumidor que atenderam integralmente aos critérios
verificados em cada um dos contatos vélidos, ou seja, concluidos pelo consumidor, foram
considerados conformes.

7. AVALIACOES REALIZADAS

Os SAC das empresas de telefonia fixa e médvel foram avaliados quanto a conformidade de
seus servicos em relagdo ao disposto no Decreto 6.523.

Cinco perguntas foram elaboradas para que os clientes avaliassem 0s servigos.

No setor de telefonia fixa, as perguntas foram:

1. Gostaria de solicitar a segunda via da conta. Como devo proceder?

E possivel solicitar o bloqueio de ligacdes para DDI?
Gostaria de solicitar a portabilidade para outra operadora, como devo proceder?

Gostaria de solicitar o detalhamento da minha fatura, como devo proceder?

nos wn

Vou viajar durante uma semana, e gostaria de suspender minha assinatura durante esse
periodo. E possivel?

Ja no setor de telefonia movel, os clientes fizeram as seguintes perguntas:

1. Gostaria de solicitar a segunda via da conta. Como devo proceder?

2. E possivel solicitar o bloqueio de ligacdes a cobrar?

3. Gostaria de solicitar a portabilidade para outra operadora, como devo proceder?
4. Meu telefone nao estd ligando, onde posso conserta-lo?
5

Vou viajar para o exterior, € possivel solicitar roaming? Ha algum custo adicional?

Os quesitos utilizados sdo descritos a seguir.
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Critério 1: Acessibilidade do servico
Considerou:
- a gratuidade do acesso;

- a disponibilidade das opg¢des de reclamacdo, de cancelamento e de contato com atendente no
primeiro menu de opcoes;

- adisponibilidade da op¢ao de atendimento pessoal em todos os menus;

- afinalizacdo da ligacdo somente apds a conclusio do servigo;

- o acesso inicial ao atendente nao ser condicionado ao fornecimento de dados pessoais;
- adisponibilidade do servico de atendimento 24 horas por dia nos sete dias por semana;
- o acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala; e

- a disponibilidade do nimero do SAC nos documentos entregues ao consumidor na contratacdo do
servi¢o, bem como na pagina da empresa na internet.

Critério 2: Qualidade do atendimento

Considerou:

- atransferéncia ao setor competente em até 60 segundos;

- o atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informacdes; e

- anado veiculacdao de mensagens publicitdrias durante o tempo de espera, exceto quando consentido
pelo consumidor.

Critério 3: Acompanhamento de demandas
Considerou:

- fornecimento do nimero de registro do atendimento para acompanhamento da demanda por parte
do cliente.

Critério 4: Procedimento para resolucao de demandas
Considerou:
- aprestacdo imediata de informagdes; e

- aclareza e a objetividade das respostas com abordagem de todos os pontos da demanda.

8. RESULTADOS APRESENTADOS
A tabela, a seguir, apresenta os resultados obtidos pelos SAC das empresas avaliadas em todos os

itens dos quatro critérios. Para cada item s@o apresentadas as cinco liga¢des realizadas. Uma avalia¢do
“NC” revela aquelas ligacdes consideradas ndo conformes.
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Tabela 1a - Resultado Geral da Avaliagdao no Setor de Telefonia Fixa

Empresa A B C D E F G
LigacGes LigacGes LigacGes LigacGes LigacGes LigacGes LigacGes
Acessibilidade do servico
Acesso gratuito viviviviIvivIvIvIvIvIiVvIVIVIV]Y VI v|v vivivivivIvIivIivIVIVIVIVIVIV]Y
Disponibilidade no primeiro menu de opgdes de contato com atendente, VIivivIvIVIVIVIVIVIVIYVIY Y VY vIvi|v NC|NC|NC|NC|NC|NC|NCINC|NCINC| V' [V |V |V |V
reclamacdo e cancelamento
Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus vV IvIv|v|YINCINCINCINCINC) V|V [V |V |V Vi ivi|v VIiVIVIVIVIVIVIVIVIVIVIVV Y Y
Finalizagdo da ligagdo apenas apés a conclusio do servigo vVIivivIvIVIVIVIVIVIVIYVIY Y VY vIvi|v VIiVIVIVIVIVIVIVIVIVIVIVYV Y Y
Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados VIivVIiVIVIVIVIVIVIVIVIYVIY Y Y Y vIvi|v NC|NC|NC|NC|NC| vV |V IV |V |V |V V|V |V |V
pessoais
SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana vVIivivIvIVIVIVIVIVIVIVIY Y VY vIvi|v VIivivivivivIvIivivIvIVIVIVIVIY
Acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala vVIivVIvIVIVIVIVIVIVIVIYVIY YV Y Y v ivi|v vVIivIviIvivIVIVIVIVIVIVIVIVIYY
Numero do SAC disponivel na pagina eletrénica da empresa na internet vVIivVIvIVIVIVIVIVIVIVIYVIY Y Y| Y v ivi|v vVIivIviIvivIVIVIVIVIVIVIVIVIVY
Resultado Parcial Conforme N&o Conforme Conforme Conforme N&o Conforme N&o Conforme Conforme
Qualidade do Atendimento
Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos vVIv]vINeINe] V|V V|V |VINCINC| V|V |V v ivi|v VIvVINC| VNV VIV VYV INC| V|V |V
Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagdes | v |V |V |V |V |V |V |V IV |V V|V V|V |V vIvi|v VIVINC| VIV IVIVIVI|VIVIV|V|Y| V|V
N3o veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera, vVIivVIvVIVIVIVIVIVIVIVIYVIY Y Y| Y v ivi|v vVivIviIvivIvIVIVIVIVIVIVIVIVY
exceto quando consentido pelo consumidor
Resultado Parcial N&o Conforme Conforme N&o Conforme Conforme N&o Conforme Conforme Nao Conforme
[Acompanhamento de Demandas
Informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandaspor | v |V |V |V NC]V |V |V |V | v NC|INC|NC|NC|NC v | v |NC VIivIvIvivIVIVIVIVIVIVIVIV VY
parte do consumidor
Resultado Parcial N&o Conforme Conforme N&o Conforme N&o Conforme Conforme Conforme Conforme
Procedimento para Resolu¢do de Demandas
Prestagdo imediata de informagdes vVIivivIvIvIVIVIVIVIV]YIN| V|V |V vIvi|v VIVInc|VIV]VI|VIVI|VIV]YINC| V|V |V
Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda NC| VIV VI VLV |VIVIVI Y]V N V|V |V vIvi|v VIVIVIVIVIVIYVIV|YVY]Y N Y | V|V
Resultado Parcial N&o Conforme Conforme N&o Conforme Conforme N&o Conforme Conforme Nao Conforme
Resultados Conformes 66 65 61 69 56 65 67
Resultados Ndo Conformes 4 5 9 1 14 5 3
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Tabela 1b - Resultado Geral da Avaliagdao no Setor de Telefonia Mavel

Empresa A B C D E
Ligacdes Ligacdes Ligacdes Ligacbes Ligacdes
Acessibilidade do servigo
Acesso gratuito viIiv IV IV IVIVIVIV IV IVIVIVIVIVIVIVIVIVIVIVIVIVI IV I IVI|IV
Disponibilidade no primeiro menu de opgdes de contato com atendente, VIV IV IV IVIVIVIVIVIVIVIVIVI|IVIVIVIVIVI|IVIVIVI|IVIVI|IV|V
reclamagao e cancelamento
Opcio de contatar atendimento pessoal em todos os menus vV iV IV IV IV IVIVIVIV|IVIVIVIVIVI|IVIVI|IVIV |V I VIV IVI|IVI V|V
Finalizagdo da ligagdo apenas apds a conclusio do servigo VIV IV IV IV IVIVIV IV |V IV IV IV IN|V |V VIV |V I|IVIVI VIV I VIV
Acesso inicial ao atendente n3o condicionado ao fornecimento de dados NC|NC|{NC|NC|NC|V |V |V |V |V INC|NCINC|NC|NC|V |V |V |v |¥ [NC|NC|NC|NC|NC
pessoais
SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana v Vv IV IV IV IVIVIVIV|IVIVIVIVIVI|IVIVI|IVIV |V I VIV I IVI|IVI V|V
Acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala v IV IV IV IV IVIVIVIV|IVIVIVIVIVI|IVIVI|IVIV|IVI VIV I VIV I IVI|V
Ndmero do SAC disponivel na pagina eletronica da empresa na internet v IV IV IV I IVIVIVIV IV |IVIVIVIVIVIVIVI VIV I IV|IVIVI|IVI|IVI|IVI|V
Resultado Parcial Nao Conforme Conforme Nao Conforme Conforme Nao Conforme
Qualidade do Atendimento
Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos v INC|V |V |V |[V|VINC|INC|V |V |V [V INC|V |V |V |V |V |[V]|INC|V |[NC|NC|V
Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagdes VIV IV IVIVIVIVIVIVIVIVIVIVINC|IV IV VIV IV I VIV IV IVIVI|V
Nio veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera,exceto |V |V |V |V [V |V |V IV [V |V |V |V |V INC|V |V |V IV |V V|V |V |V |V |V
quando consentido pelo consumidor
Resultado Parcial N3ao Conforme Nao Conforme N3ao Conforme Conforme N3ao Conforme
Acompanhamento de Demandas
Informag3o de registro numérico para acompanhamento de demandas por vV INC|V |V |V V|V |V |V |¥V INC|NC|NCINC|NC[NC|V [NC|NC|V |V |V |V |V |V
parte do consumidor
Resultado Parcial Nao Conforme Conforme Nao Conforme Nao Conforme Conforme
Procedimento para Resolugao de Demandas
Presta¢do imediata de informagdes VIV IV IV IVIVIVIVIVIVIVIVIVINCIV |V VIV IV I VIV IV I IVIV|V
Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda vV IV [V INC|V |VI|V IV |V [NC|Y |[NC|V INC|V |V |[VIV |V |VI|V |V |V |NC|V
Resultado Parcial Nao Conforme Nao Conforme Nao Conforme Conforme Nao Conforme
Resultados Conformes 62 67 53 67 61
Resultados Ndo Conformes 8 3 17 3 9
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No caso da telefonia fixa, a Tabela 1a revela que, das sete empresas analisadas, o SAC da empresa E
apresentou o maior nimero de ndo conformidades ao Decreto, 14 no total, seguido do SAC da
empresa C, com nove, das empresas B e F, com cinco cada, A, com quatro ndo conformidades, G ,
trés, e, finalmente, D, com uma nio conformidade.

Ja na telefonia mével, a Tabela 1b mostra que, das cinco empresas analisadas, novamente, o SAC da E
apresentou o maior nimero de ndo conformidades, 17, contra nove do SAC da I, oito do da H e trés
dos SACdaAedaG.

Avaliando por critério, os resultados revelam que no primeiro, “Acessibilidade do servico”, a maioria
das empresas analisadas no segmento de telefonia fixa teve seu SAC considerado conforme. As
excecoes foram os SAC da:

- B, com cinco ndo conformidades na “Opg¢do de contatar atendimento pessoal em todos os
menus’”’;,

- F, com cinco n3o conformidades na “Disponibilidade no primeiro menu de opgoes de
contato com atendente, reclamagdo e cancelamento”; e

- E, com cinco ndo conformidades no item “Disponibilidade no primeiro menu de opgoes de
contato com atendente, reclamagcdo e cancelamento” e outras cinco no item “Acesso inicial ao
atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais” .

Um resumo dos resultados deste critério € mostrado na tabela abaixo:

Tabela 2a- Acessibilidade do servico em Telefonia
fixa (resumo)
Empresas | Conformidades | N&o Conformidades
H 40 0
A 35 5
C 40 0
D 40 0
E 30 10
F 35 5
G 40 0

Ja no segmento de telefonia mével, das cinco empresas analisadas, duas, a A e a G, tiveram seus SAC
considerados conformes neste critério. H, I e E tiveram seus SAC considerados nao conformes nas
cinco ligacdes realizadas para o item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento
de dados pessoais”. O SAC da E ainda obteve uma ligacdo nido conforme no item “Finalizacdo da
ligacdo apenas apds a conclusdo do servigo”. A tabela 2b revela os resultados para este critério:

Tabela 2b- Acessibilidade do servico em Telefonia
movel (resumo)

Empresas | Conformidades | N&o Conformidades
35 5
A 40 0
E 34 6
G 40 0
| 35 5
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Ja no critério “Qualidade do atendimento”, os SAC da B, D e F apresentaram 100% de
conformidades. No item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos”, a empresa G teve
seu SAC ndo conforme em uma ligacdo e o das empresas A e C, em duas. O SAC da E também
apontou duas ndo conformidades neste item e uma no item “Atendimento pelo segundo setor sem
necessidade de repetir informagoes”, perfazendo trés nao conformidades neste critério, como revela a
tabela abaixo:

Tabela 3a- Qualidade do atendimento em Telefonia
fixa (resumo)
Empresas | Conformidades | N&o Conformidades
A 13 2
B 15 0
C 13 2
D 15 0
E 12 3
F 15 0
G 14 1

No segmento de telefonia mével, das cinco empresas analisadas, apenas a G teve seu SAC
considerado conforme para este critério. O SAC das empresas H, A e I tiveram nio conformidades no
item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos”:

- uma ligacdo no SAC da H;
- duas ligacdes no SAC da A; e
- trés ligacdes no SAC da L.
Ja o SAC da empresa E teve uma nao conformidade em cada um dos trés itens deste critério, a saber:
- “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos”;
- “Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagoes”; e

- “Ndo veiculacdo de mensagens publicitdrias durante o tempo de espera, exceto quando
consentido pelo consumidor”.

A tabela 3b, abaixo, resume estes resultados:

Tabela 3b- Qualidade do atendimento em Telefonia
movel (resumo)

Empresas | Conformidades | N&o Conformidades
H 14 1
A 13 2
E 12 3
G 15 0
| 12 3

No critério “Acompanhamento de demandas”, quatro empresas — B, E, F e G — tiveram seus SAC
com 100% de conformidades. No item “Informagdo de registro numérico para acompanhamento de
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demandas por parte do consumidor” os SAC da A e da D apresentaram uma ligacdo ndo conforme e o
da C as cinco liga¢des, como mostra a tabela a seguir:

Tabela 4a- Acompanhamento de demandas em
Telefonia fixa (resumo)
Empresas | Conformidades Ndo Conformidades
A 4 1
B 5 0
C 0 5
D 4 1
E 5 0
F 5 0
G 5 0

No segmento de telefonia mével, os SAC das empresas A e I ndo tiveram nenhuma nao conformidade.
No item “Informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor”, o SAC da H apontou uma nao conformidade, o da G, trés, e o da E nas cinco ligagdes
realizadas para este item, conforme mostra a tabela abaixo:

Tabela 4b- Acompanhamento de demandas em
Telefonia mdvel (resumo)

Empresas | Conformidades | N&o Conformidades
H 4 1
A 5 0
E 0 5
G 2 3
| 5 0

Finalmente, no critério “Procedimento para resolucdo de demandas” no segmento de Telefonia fixa,
os SAC considerados conformes foram os da B, D e da F. O da empresa E apresentou uma ligagao nao
conforme no item “Prestacdo imediata de informacdes” e o da A, no item “Respostas claras e
objetivas, abordando todos os pontos da demanda”. As empresas C e G tiveram seus SAC ndo
conformes em duas ligacdes, uma para cada um destes dois itens supracitados. A tabela 5a mostra os
resultados:

Tabela 5a- Procedimento para resolugdo de
demandas em Telefonia fixa (resumo)
Empresas | Conformidades | Nao Conformidades
A 9 1
B 10 0
C 8 2
D 10 0
E 9 1
F 10 0
G 8 2
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No segmento de telefonia moével, das cinco empresas analisadas, apenas a G teve seu SAC
considerado conforme para este critério. Os SAC das empresas H, A e I tiveram, cada, uma ligacao
ndo conforme no item “Respostas claras e objetivas abordando todos os pontos da demanda”
enquanto o da E obteve duas ligacdes ndo conformes neste item e uma no item “Prestacdo imediata
de informagoes”.

Tabela 5b- Procedimento para resolugdo de
demandas em Telefonia mével (resumo)

Empresas | Conformidades | N&do Conformidades
9 1
A 9 1
E 7 3
G 10 0
| 9 1

9. AVALIACAO DOS RESULTADOS

A andlise dos Servicos de Atendimento ao Consumidor das empresas de Telefonia fixa e modvel
revelou que nenhuma atendeu integralmente aos itens do Decreto 6.523. De todas as empresas
analisadas, aquela com o SAC com maior nimero de ndo conformidades tanto no setor de telefonia
fixa, quanto no de mével foi a E, com, respectivamente, 14 nao conformidades no primeiro setor e 17,
no segundo. Em seguida, vieram os SAC da C, com nove ndo conformidades no setor de telefonia
fixa, da I, também com nove, e da H, com oito, no setor de telefonia mével. Com cinco ou menos nao
conformidades ficaram, no segmento de telefonia fixa, os SAC da F e da B, com cinco, da A, com
quatro, da G, com trés, e da D, com uma. J4 no setor de mével, os SAC da A e da G apresentaram,
cada, trés nio conformidades.

Ha que se destacar que boa parte das ndo conformidades se revelou sist€émica, ou seja, demonstraram
uma falha no processo de atendimento ao consumidor, classificando como “ndo conformes” todas as
ligacdes referentes a determinado item de algumas empresas. Foi o que ocorreu no caso do “Acesso
inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais” em que os SAC de trés
empresas de telefonia mével - H, E e I — e de uma empresa de telefonia fixa, a E, foram considerados
nao conformes. Outras ndo conformidades desta natureza ocorreram no item “Informagdo de registro
numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor” no SAC da empresa E, no
setor de telefonia mével, e no da C, de telefonia fixa, no item “Disponibilidade no primeiro menu de
op¢oes de contato com atendente, reclamacdo e cancelamento” no SAC das empresas E e F, no setor
de telefonia fixa, e no item “Opg¢do de contatar atendimento pessoal em todos os menus” no SAC da
B, no setor de telefonia fixa.

As outras ndo conformidades, apesar de em niimero significativo, apresentaram carater mais pontual e,
na maioria das vezes, associadas a uma ligacdo em particular. Foi o que ocorreu, por exemplo, no
setor de telefonia fixa, com o SAC da empresa G, cujas trés ndo conformidades foram atribuidas a
uma unica ligac@o ou, no segmento de telefonia mével, com o SAC da empresa E, que obteve oito das
17 ndao conformidades relacionadas a uma unica ligacdo. A maioria destas ndo conformidades
consideradas pontuais ocorreu, salvo uma excecdo, nos critérios relacionados a qualidade do
atendimento, ao acompanhamento de demandas e aos procedimentos para resolu¢do de demandas, ou
seja, naqueles itens que exigem uma interface direta entre o atendente do SAC e o consumidor ou que
ensejam uma interpretacdo subjetiva decorrente das expectativas de cada um.
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Finalmente, em comparagdo com a andlise de TV por assinatura os resultados apontaram por um
maior nimero de ndo conformidades nos setores de telefonia. De fato, enquanto no segmento de TV
por assinatura ocorreram sete ndo conformidades em trés empresas analisadas, o que resultaria numa
média de 2,3 ndo conformidades por empresa, no setor de telefonia fixa foram 42 ndo conformidades
para sete empresas, ou seja, uma média de seis ndo conformidades por empresa, € no segmento de
telefonia mével, 40 nao conformidades para cinco empresas, média de oito por empresa. Ha que se
reconhecer, contudo, que o segmento de telefonia mével € aquele com maior nimero de clientes,
seguido do setor de telefonia fixa e do de TV por assinatura, o que, mesmo nao sendo uma
justificativa para o maior nimero de nao conformidades, explica sua maior ocorréncia neste setor.

Assim, uma avaliacdo dos resultados desta andlise a luz do Decreto revela que ndo basta ter um SAC
acessivel, € preciso que o atendimento esteja de acordo com as regras prescritas no Decreto e com 0s
direitos dos consumidores. Nao obstante, € de grande valia a clareza e bom entendimento destas regras
por parte das empresas e de seus clientes, importantes coadjuvantes no processo de verificagdo do
bom atendimento de um SAC.

10. POSICIONAMENTO DAS EMPRESAS

Telefonia Fixa

> A

Referente a pesquisa realizada pela GFK a pedido do Inmetro, resultante no relatorio A sobre andlise dos
servigos de atendimento ao consumidor usudrio de telefonia fixa.

Em resposta a andlise feita pelo Inmetro — Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial, a A informa que recebeu a avaliagdo e aproveita a oportunidade para prestar os seguintes esclarecimentos:

1. Sobre a acessibilidade do servigo (Capitulo Il do Decreto 6.523) / Acesso preferencial para portadores
de deficiéncia auditiva ou de fala.

A A possui um canal especifico para atender os clientes portadores de deficiéncias auditivas e de fala por meio
do niimero 142, divulgado amplamente em todos os meios de comunica¢do. A companhia esclarece ainda que o
atendimento especial para esse puiblico foi criado antes mesmo da Lei do SAC entrar em vigor, em dezembro de 2008. A
empresa aproveita para mencionar que o indice de uso indevido (trotes) deste canal atinge 99%.

2. Qualidade do atendimento (Capitulo III do Decreto 6.523) / Transferéncia ao setor competente em até
60 segundos.

A A reconhece que houve o registro de transferéncia superiores a 60 segundos, mas esclarece que sua prioridade
€ prestar o atendimento correto e satisfatorio para todos os seus clientes. Como tem o atendimento ao cliente como
diferencial, criou indicadores internos, acoes preventivas e reuniées didrias nos niicleos de atendimento ao cliente para
descobrir as causas raizes de reclamagées, buscando constantemente o alcance do grau mdximo de satisfacdo dos seus
usudrios em todas as frentes de contato com o cliente, principalmente o call center.

3. Acompanhamento de demandas (Capitulo 1V do Decreto 6.523) / Informagdo de registro numérico para
acompanhamento de demandas por parte do consumidor.

Processo de transmissdo do protocolo de atendimento apresentou uma falha, quando o atendente ndo forneceu o
niimero no inicio da ligacdo. Como prdtica, a companhia oferece o niimero de protocolo URA de atendimento logo apds

selecionar a linha de negdcio desejada (telefone fixo, telefone celular, internet e tv a cabo).

4. Procedimento para resolugdo de demandas (Capitulo V do Decreto 6.523) / Respostas claras e
objetivas, abordando todos os pontos da demanda.

O nosso cliente é nossa prioridade. Por isso, a A esclarece que ndo pode restringir o uso de CSP (Codigo de
Selecdo de Prestadora) de outras operadoras, jd que o cliente que tem direito de escolha.
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A A disponibiliza o bloqueio total para originar chamadas internacionais, sendo disponibilizada somente o
bloqueio total do Codigo de Selecdo de Prestadora (CSP), 12. . Este é um direito da operadora, jd que ndo vé vantagem
na adesdo deste servico em seu portofolio.

Com relagdo ao levantamento completo do Inmetro, gostariamos de reforcar que a A é uma das operadoras
brasileiras com maior indice de satisfacdo, 77%. No ano passado, a empresa foi presenga constante no primeiro lugar do
ranking IDA (Indice de Desempenho de Atendimento), indicador da Anatel (Agéncia Nacional de Telecomunicagées) para
medi¢do da qualidade do atendimento ao usudrio.

Nosso atendimento ao cliente sempre foi um diferencial. Esta é a nossa principal vantagem competitiva e um
objetivo de toda o organizagdo — fazer da missdo da empresa “Gente servindo gente” uma prdtica didria.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) O item “Acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala” do critério “Acessibilidade do
servigo” foi considerado conforme.

Ressalta-se a inten¢do da empresa, em proceder com as adequagdes informadas no posicionamento, o que contribui com
um dos objetivos do Programa de Andlise de Produtos: fornecer subsidios para que a industria nacional melhore
continuamente a qualidade de seus produtos e servigos.

> B

Nossa posicdo com relagdo aos 4 itens marcados na andlise do SAC como itens ndo conformes, é de que o atendimento da
B estd conforme em todos eles, de acordo com as justificativas abaixo.

. Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus

Comentdrio: Desde a implantacdo do Decreto SAC que a B garante o atendimento pessoal em todos os menus da URA do
10321. Podemos observar que nos 5 clientes misteriosos, em todos os casos o cliente conseguiu ter o atendimento
pessoal, em destaque o comentdrio do cliente 2112 que ressalta - fdcil obter o atendimento humano.Para evidenciar esta
prdtica de nossa URA estamos anexando a drvore do Atendimento 10321 — Conforme.

Anexo 1 — Atendimento humano
. SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana

Comentdrio: Desde a implantagdo do Decreto SAC que a B garante o atendimento 24 x 7do 10321. Podemos observar
que nos 5 clientes misteriosos, em todos os casos conseguiram ser atendidos. Em destaque a ligacdo 2182 que declara
expressamente - Por se tratar de um atendimento receptivo feito a este hordrio (comeco da madrugada) me surpreendi
com a prontiddo e cordialidade do atendente e interesse para responder minha pergunta.

Para evidenciar estd prdtica do atendimento 24 x 7 temos marcagdo de protocolos tinicos de atendimento todos os dias em
todos os hordrios. Temos relatorios didrios de trafego de atendimento de meia em meia hora, que comprovam nosso
atendimento 24 horas 7 dias na semana, conforme exemplo do anexo 2.

. Prestacdo imediata de informagées (referéncia a ligagdo 2112)

Comentdrio: Avaliagdo de ndo conformidade ndo é coerente com a avaliagdo do cliente misterioso. Na ligacdo
referenciada o cliente misterioso declara que a resposta sobre o seu questionamento satisfez sua necessidade, além de
declarar que: — o atendimento foi rdpido, ndo fiquei na espera.

Observamos que neste caso o cliente misterioso ligou para o niimero 10321 (Atendimento Livre) e ele queria informagoes
sobre o Dfone, o qual foi prontamente informado ser atendido pelo 10621.

. Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda.

Comentdrio: O cliente misterioso na ligagcdo 2147 muda o cendrio de sua demanda com o atendente e mesmo assim obtém
suas respostas. O cliente misterioso primeiramente solicita ao atendente portar para outra empresa, e recebe as
informagdes corretas do atendente. Durante a mesma chamada, o cliente declara que na verdade quer portar da B para o
Livre da B, o qual recebe adequadamente as informagées da demanda.
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Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Em relacdo ao item “Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus” do critério “Acessibilidade do
servigo” ndo foi possivel constatar tal opcao no segundo menu, de atendimento ao Livre;

(i1) O item “SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana” do critério “Acessibilidade do servigo” foi
considerado conforme;

(iii) O item “Prestacdo imediata de informagdes” do critério “Procedimento para resolu¢cdo de demandas” foi
considerado conforme;

@iv) O item “Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda” do critério “Procedimento para
resolu¢do de demandas” foi considerado conforme.

Em relagdo a observagdo:
“... ndo foi possivel constatar no segundo menu, o atendimento pessoal...”, temos a esclarecer:

Entendemos que a opgdo 4 do submenu em referéncia, cuja opg¢do remete a falar sobre entrega jd contemplava, como
contempla, esta opgdo, como também demonstrado no mapa da URA originalmente enviado em 10 de agosto do corrente.

Vale detalhar que o cliente livre, ao digitar a opgcdo 4 sempre direciona ao atendimento pessoal, razdo pela qual
afirmamos estar, este contelido, aderente as normas objeto da medigdo e também as necessidades de nossos clientes.

Inobstante, em razdo das observagdes realizadas por este Instituto, entendemos haver uma oportunidade para aprimorar
a fraseologia da URA, relativamente a esta op¢do, colocando de forma mais explicita a existéncia deste direcionamento,
que, reafirmamos, sempre existiu.

Desta forma, mantivemos inalterada a estrutura da opg¢do 2 da URA, e do submenu 4, alterando todavia, a citada
fraseologia para que passe a constar: - falar com atendente sobre entrega de aparelho ou outros assuntos.

Assim, entendemos ter dado mais um passo na melhoria continua em nosso relacionamento com clientes e consumidores,
mantendo sempre constante o foco na exceléncia em atendimento em todos os nossos canais, inclusive na URA.

Isto posto, acreditamos ter prestado todos os esclarecimentos necessdrios ao entendimento do cendrio em foco, e
submetemos os mesmos a V. Apreciagdo.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

1. O Inmetro reconhece a intengdo da empresa em aprimorar o seu Servico de Atendimento ao Consumidor,
procedendo com as adequagdes informadas no posicionamento, o que contribui com um dos objetivos do Programa de
Andlise de Produtos: fornecer subsidios para que a industria nacional melhore continuamente a qualidade de seus produtos
€ Servigos;

2. O posicionamento da empresa, bem como a melhoria por ela implementada, serdo enfatizados no relatério da
andlise.

> C

o

Global Village Telecom Ltda. — C, pessoa juridica de direito privado, inscrito no CNPJ sob o n
03.420.926/0001-24, estabelecida em Curitiba, Estado do Parand (Rua Lourengo Pinto, 299), em resposta a Andlise em
Servigcos de Atendimento ao Consumidor, pondera o que segue.

I - Posicionamento

1. A C divide sua central de relacionamento com o cliente em residencial e empresarial com o objetivo de
tornar mais dgil o atendimento porque as demandas sdo diferentes. Durante a pesquisa, para a simulagdo do atendimento
residencial, o instituto usou uma linha corporativa C e por isso todas as chamadas foram recebidas pela central de
atendimento empresarial, o que gerou distor¢oes que ndo refletem a rotina do SAC C, como a necessidade de
transferéncias entre as dreas de atendimento.
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Il — Sintese

1. Com o objetivo de se verificar o cumprimento do disposto no Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008,
que regulamenta a Lei 8.078/90, a GFK Custom Research Brasil, entre os dias 12 de janeiro e 13 de margo de 2010,
realizou ligagdes ao Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) disponibilizado pela C (telefone 103 25) por clientes
misteriosos previamente treinados pela GFK, simulando um atendimento em hordrios diversos, com cada cliente fazendo
até trés tentativas de ligagdo (...) e nelas fazendo uma pergunta de nivel bdsico, passivel de ser respondida por qualquer
atendente.

2. A avaliagdo levou em conta (a) a acessibilidade do servico; (b) a qualidade do atendimento; (c) o
acompanhamento de demandas; e (d) o procedimento para resolucdo de demandas.

3. Feita a verificagdo, o Inmetro encaminhou a C a Andlise em Servigos de Atendimento ao Consumidor,
apresentando o resultado final de ndo conformidade.

Il — Consideragéoes Preliminares
1. O volume de chamadas atendidas pela C entre os meses de janeiro e marco foi de 3.147.416.

2. Ao levar em conta esse grande niimero de ligagdes, a C entende que, para um atendimento eficaz, é
necessdria a divisdo dos atendentes em dois segmentos, coorporativo e residencial, devido As peculiaridades dos servigos
prestados e as necessidades de cada um.

3. Para realizar a pesquisa a GFK utilizou linhas telefonicas de um cliente corporativo da C, e, nos dias 12
de janeiro e 13 de margo de 2010, realizou cinco ligacées ao SAC da C.

4. O fato da GFK de ter realizado as cinco ligagdes de terminais telefonicos pertencentes a um cliente da
C, fez com que fossem atendidas pelas células de atendimento coorporativo. Este fato acabou gerando situagdes nada
usuais de atendimento para um cliente coorporativo, como, por exemplo, a solicitagdo de suspensdo tempordria do
servico (fato comum para operadores do atendimento residencial).

1V — Acessibilidade do Servigo (Capitulo Il do Decreto 6.523)

1. Embora a GFK tenha classificado como ndo conforme a Opg¢do de contatar atendimento pessoal em
todos os menus a C reforca que sempre que o cliente retorna ao menu principal hd a opgdo de atendimento pessoal.

2. Além disso, ao contrdrio do descrito na Andlise, a C disponibiliza o atendimento a clientes 24 horas por
dia, 7 dias por semana. E para alguns clientes corporativas (como o cliente titular da linha utilizada para fazer a
pesquisa) além do atendimento pelo SAC, também disponibiliza o atendimento personalizado através com gerentes de
contas.

V — Qualidade no Atendimento (Capitulo 11l do Decreto 6.523)

1. A GFK classificou os quesitos Atendimento pelo segundo setor sem a necessidade de repetir informagées
e Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos como ndo conforme em razdo das ligacées 2043, 2078 e 2183.

2. Ocorre que, em relacdo ao primeiro quesito, como as ligagdes foram realizadas de linhas telefonicas de
um cliente corporativo da C, as chamadas foram direcionadas, automaticamente e como foram de dar maior eficdcia ao
atendimento, as células de atendimento corporativo.

3. No entanto, considerando que as solicitagcées realizadas pela GFK referiam-se a linhas residenciais, sua
chamada foi redirecionada para a célula residencial. A repeticdo das informagées ao segundo setor ndo teria ocorrido se
as ligagoes tivessem partido de uma linha residencial.

4. Com relacdo a classificagdo de ndo conformidade no quesito Transferéncia ao setor competente em até
60 segundos, decorrente das chamadas 2043 e 2078, vale lembrar, novamente, que a chamada 2043 partiu de uma linha
telefonica de um cliente corporativo da C ((11) 3525-3214), no sdbado, 13/03/2010, iniciada as 22h;28m;39s e a
chamada 2078 também partiu de uma linha telefonica de um cliente corporativo da C ((11) 3525-3214), no sdbado,
13/03/2010, iniciada as 23h;12m;33s. Como as duas ligacdes partiram de um terminal corporativo e como aos sdbados,
nesse hordrio, a média de chamadas da célula corporativa é baixissima, a C dispoée dos atendentes necessdrios ao
atendimento da média de ligagcées para o hordrio.
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5. Entdo, se as ligacoes realmente tivessem partido dos terminais telefonicos correspondentes as
solicitagoes (linhas residenciais), ndo seria necessdria a repeticdo de informagdes, tampouco a espera pela transferéncia
da chamada ao setor competente.

VI — Acompanhamento de Demandas (Capitulo 1V do Decreto 6.523)

1. A GFK classificou como ndo conforme o quesito Informagdo de registro numérico para
acompanhamento de demandas por parte do consumidor sem, no entanto, especificar as ligagdes que se referem..

2. Tal classificagdo causa bastante estranheza na medida em que em absolutamente todas as gravagaoes das
ligagdes disponibilizadas pelo Inmetro, os atendentes informaram o protocolo de atendimento, possibilitando, portanto, o
registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor.

3. Além disso, vale informar que a C adota como padrdo de atendimento em todos os seus procedimentos
politicos, sistemas e treinamentos, informar ao consumidor em todas as ligacoes, o niimero do protocolo no inicio do
atendimento, para assegurar o fornecimento dessa informagdo em 100% das chamadas direcionadas aos operadores, a C
0 automatizou.

VII — Procedimento para Resolugdo de Demandas (Capitulo V do Decreto 6.523)

1. A GFK classificou os quesitos Prestacdo imediata de informacdes e Respostas claras e objetivas
abordando todos os pontos da demanda como ndo conforme em razdo do atendimento das chamadas 2148, 2043 e 2078.

2. Chamada 2148: A ligagdo partiu de uma linha telefonica de um cliente corporativo da C ((11) 3525-
3214n iniciada as 12h;16m;19s. Nela a operadora da C atende a consumidora Sandra, que objetiva saber qual o
procedimento para solicitar a portabilidade de uma linha C.

3. No entanto, no momento em que a atendente da C pede mais informagoes, a senhora Sandra informa que
a linha ser portada estaria cadastrada em nome de uma pessoa fisica e ndo em nome do titular da linha cuja ligacdo se
originou. Em razdo disto, a prestagdo imediata das informagées ficou prejudicada, pois se a ligagcdo tivesse partido do
terminal para o qual se pretendia a portabilidade, tal ligacdo seria atendida imediatamente pela célula correspondente
aquele terminal, diminuindo, assim, o tempo de resposta.

4. Chamada 2043: A ligagdo partiu de uma linha telefonica de um cliente corporativo da C ((11) 3525-
3214), no sdbado, 13/03/2010, iniciada as 22h;28m39s. Nela os operadores da C atendem a consumidora Sandra, que
objetiva saber se é possivel solicitar o bloqueio de ligacdoes DDI. A consumidora Sandra, novamente, faz a solicitagdo do
bloqueio para uma linha diversa do terminal origindrio da ligacdo, fazendo com que o operador da célula de atendimento
corporativo transfira a ligagdo a célula de atendimento residencial.

5. Embora possa parecer que a transferéncia de uma célula a outra seja desnecessdria e que tal
informagdo seja simples o bastante de ser prestada por qualquer operador, como sugere a metodologia, é importante
lembrar que cada célula trabalha com sistemdtica diferentes, pois clientes corporativos e residenciais tém necessidades
diferentes. Tais sistemdticas sdo adaptadas as necessidades e peculiaridades de cada cliente, como um tinico objetivo:
resolver de forma eficaz e precisa o problema e/ou questionamento apresentado pelo cliente.

6. Além disso, tdo logo a consumidora Sandra foi atendida pelo operador da célula residencial este logo
lhe informou ser possivel o bloqueio de ligagcées DDI. Quando perguntado sobre o procedimento, o operador solicitou a
senhora Sandra os dados do titular da linha com o intuito de verificar eventuais autorizacées para intervengcdo na
contratagcdo dos servicos. No entanto, antes mesmo que o operador concluisse tal verificacdo e pudesse prestar a
informagdo, a consumidora desistiu do atendimento, ou seja, d C ndo foi dada a oportunidade para prestar uma resposta
clara e objetiva abordando todos os pontos da demanda.

7. Chamada 2078: A ligagdo partiu de uma linha telefonica de um cliente corporativo da C ((11) 3525-
3214), no sdbado, 13/03/2010, iniciada as 23h12m33s. Nela o operador da C atende a consumidora Sandra, que objetiva
solicitar a fatura com o detalhamento das ligagcées locais. Nesse caso especifico o operador ndo entendeu a solicitagcdo e
transmitiu uma informagdo incorreta.

8. Apesar disso, importante reiterar, a C disponibiliza o atendimento a clientes, 24 horas por dia, 7 dias

por semana. E para alguns clientes corporativos (como o cliente titular da linha utilizada para fazer essa pesquisa) além
do atendimento pelo SAC, também disponibiliza o atendimento personalizado com gerentes de contas.
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VIII — Conclusdo
1. O SAC da C é composto por 1.782 operadores, divididos entre células corporativas residenciais.

2. Como jd informada, o volume de chamadas atendidas pela C entre os meses de janeiro e margo foi de
3.147.416. Ao considerar apenas o volume total de chamadas nos dois dias, para ter significdncia estatistica, ou seja,
para que a Andlise represente algo proximo da realidade do total de chamadas atendidas pela C, com 95% de confianga e
erro de no mdximo 5%, seriam necessdrias ao menos 383 ligacoes.

3. No entanto, foram consideradas apenas 5 ligacées, resultando numa margem de erro de 43,83%, fato
que evidentemente ndo retrata o padrdo de qualidade do SAC da C.

4. Além disso, pelos motivos jd expostos, o fato das ligacbes terem partido de linhas de clientes
corporativos da C visando informagdes sobre linhas residenciais, prejudicou a andlise dos quesitos de forma substancial.

5. E importante, também levar em conta que, apesar dos erros apontados, o atendimento foi considerado
cordial, de acordo com os comentdrios dos avaliadores. Além disso, a pesquisa de satisfacdo realizada pela C, aponta o
desempenho superior a 90% de satisfagdo.

6. Com isso a C espera ter demonstrado o compromisso com seus clientes e coloca-se A inteira disposigcdo
para esclarecer quaisquer dividas que porventura tenham remanescido.

Inmetro: Prezado Sr.

Em referéncia ao seu posicionamento, enviado em 10 de agosto, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) O item “Opgao de contatar atendimento pessoal em todos os menus” do critério “Acessibilidade do servigo” foi
considerado conforme;

(i1) O item “SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana” do critério “Acessibilidade do servigo” foi
considerado conforme;

(iii) O item “Atendimento pelo segundo setor sem a necessidade de repetir informagdes” do critério “Qualidade do
atendimento” foi considerado conforme;

@iv) Em relagdo ao item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos” do critério “Qualidade do
atendimento”, o artigo 10 do Decreto 6.523 de dezembro de 2008 informa que “Ressalvados os casos de reclamagdo e de
cancelamento de servicos, o SAC garantird a transferéncia imediata ao setor competente para atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente nio tenha essa atribui¢do”, sendo que, de acordo com o 1° pardgrafo do referido
artigo, “A transferéncia dessa ligacdo serd efetivada em até sessenta segundos”. Desta forma, a transferéncia entre o
primeiro atendente, do setor corporativo, ao segundo atendente, do setor competente, ndo poderia ser superior ao tempo
estabelecido pelo Decreto;

) Em relagdo ao item “Registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor” do critério
“Acompanhamento de demandas”, o artigo 15 do supracitado Decreto informa que “Serd permitido o acompanhamento
pelo consumidor de todas as suas demandas por meio de registro numérico, que lhe serd informado no inicio do
atendimento”, o que ndo ocorreu em nenhuma das ligacdes;

(vi) O item “Prestacdo imediata de informagdes” do critério “Procedimento para resolu¢do de demandas” foi
considerado conforme para as ligacdes 2148 e 2043;

(vii) O item “Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda” do critério “Procedimento para
resolucdo de demandas” foi considerado conforme para a ligagao 2043;

Ressalta-se a inten¢dio da empresa, em proceder com as adequacdes informadas no posicionamento, o que contribui com
um dos objetivos do Programa de Andlise de Produtos: fornecer subsidios para que a industria nacional melhore
continuamente a qualidade de seus produtos e servicos.
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> D

“B - Empresa Brasileira de Telecomunicagcées S/A, empresa com sede na cidade do Rio de Janeiro na Av. Presidente
Vargas, 1012, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 33.530.486/0001-29, por seu representante que este subscreve, vem,
respeitosamente a presenga de V. Sa., em atengdo ao oficio epigrafado, manifestar-se nos seguintes termos:

Conforme teor do oficio supramencionado, visando a consecugdo dos objetivos do Programa de Andlise de Produtos, este
Instituto informa ter concluido a avaliacdo do Servigo de Atendimento ao Consumidor do servigco D Fone via B (SAC do D
Fone) e solicita posicionamento em relagdo aos resultados preliminares, constantes em laudos apenso, antes que sejam
considerados definitivos e disponibilizados ao puiblico.

Assim, antes de abordar os resultados desta avaliagcdo, é importante esclarecer que o SAC do D FONE é
disponibilizado vinte quatro horas por dia, sete dias por semana, através do niimero gratuito 10621.

Dentre as providéncias adotadas pela empresa, para atendimento do Decreto 6523/2008, destacamos: a
ampliagdo da capacidade de atendimento, tanto terceirizados quanto proprios; a contratagcdo de um segundo provedor de
servicos que além de suprir as demandas de crescimento da empresa, representou o acréscimo de aproximadamente 1000
novos operadores; a expansdo do centro de atendimento localizado na cidade de Americana (SP), que conta atualmente
com aproximadamente 770 colaboradores; treinamento e capacitagcdo continua dos atendentes para resolver quaisquer
demandas dos clientes no primeiro contato; a criagdo de drea especifica de acompanhamento das demandas que
porventura ndo possam ser resolvidas diretamente pelo operador do centro de atendimento; a habilitagdo de todos os
operadores de atendimento, em qualquer nivel, para realizar o cancelamento dos produtos e servigos contratados pelo
cliente; a inclusdo da opgdo cancelamento no primeiro nivel do atendimento eletronico (URA); e, finalmente, a
estrutura¢do necessdria para transferéncia ao atendimento humano em menos de 60 segundos.

No entanto, em que pese todos os esforcos despendidos para cumprimento integral das novas regras
concernentes ao atendimento, é importante ter em mente que o atendimento telefonico estd sujeito a iniimeras varidveis,
dentre as quais que a empresa fornecedora ndo tem nenhuma ingeréncia, sem que, mo entanto, o Decreto 6523/2008
admita qualquer margem de erro neste sentido.

Além disso, ndo se pode descartar a real possibilidade de eventual desconformidade no cumprimento do Decreto
6523/2008 ser ocasionado por falha humana do atendente, razdo pela qual alguns casos devem ser analisados
individualmente, como pontual, jd que ndo refletem os pardmetros e procedimentos de qualidade estabelecidos pela
empresa para atendimento do Decreto Federal 6523/2008.

Por fim, para que ndo pairem dividas acerca dos mencionados esforcos, visando melhorar o servico de
atendimento aos seus assinantes, é importante salientarmos que a reclamada investiu cerca de R$ 15 milhoes para as
modificacoes e melhorias do sistema de atendimento.

Feitas estas breves consideragdes acerca do SAC do D FONE, passamos a comentar a andlise realizada por este
instituto.

Como abordado, o SAC D FONE obteve a classificacdo Ndo Conforme como resultado final, tendo em vista que
ndo teria atendido aos seguintes critérios verificados:

1. Acessibilidade do Servico (cpitulo Il do Decreto 6523): Acesso preferencial para portadores de deficiéncia
auditiva ou de fala.

Cumpre esclarecer que, desde a vigéncia do Decreto Federal 6523/2008 que fixa as normas gerais sobre o Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC), a D garante o acesso as pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, em total
cumprimento ao que estipula o artigo 6° do referido Decreto.

A afirmagdo acima pode ser facilmente verificada através do site da D www.Dcombo.com.br.
Desta forma, considerando que é disponibilizado acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala
através do niimero 0800 721 7707, requer a reconsideragdo da conclusdo de ndo conformidade deste quesito, conforme
evidéncia acima.

2. Acompanhamento de demandas (capitulo 1V do Decreto)

Em atendimento ao artigo 15 do Decreto 6523/2008, esclarecemos que o sistema de atendimento do SAC do D FONE estd
programado para fornecer, automaticamente e no inicio do atendimento, o niimero de protocolo de atendimento.

O fornecimento do registro numérico para acompanhamento de demanda por parte do consumidor pdde ser observado em
todas as ligagoes realizadas pelos clientes misteriosos para o SAC do D FONE.

Entretanto, quanto a ligagdo 2149, considerada ndo conforme por este Instituto, esclarecemos que o atendimento
automdtico ndo identificou a consumidora que realizou a ligagdo, jd que, como afirmado por ela propria, ndo digitou
corretamente as informagées solicitadas e forneceu o registro numérico (protocolo do atendimento) para a consumidora.
Desta forma, considerando tal situagdo, requer a reconsideragcdo da conclusdo de ndo conformidade do quesito
informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas do consumidor.
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3. Procedimento para resolugdo de demandas (capitulo 1V do Decreto 6523): prestacdo imediata de informagdo/
ligagdo 2079

E necessdrio ressalta que o tema objeto do atendimento realizado durante a ligagdo 2079 requereu uma andlise maior da
atendente, jd que para responder correta e precisamente o questionamento do consumidor, a operadora precisou
consultar a ferramenta scripts, o que fez com que ela despendesse um tempo maior de atendimento. Entretanto, tal fato
ndo pode classificar o atendimento como ndo conforme. Hd de se concordar que, o atendente pode (e deve) consultar os
scripts e repassar a resposta correta ao cliente, ainda que tal fato demande mais tempo para conclusdo do atendimento.

Portanto, utilizando critério de razoabilidade e boa-fé, requer a reconsideracdo da classificacdo deste item, para fins de
constatar como atendido integralmente o quesito respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda.
Ainda, alternativamente, em caso de ndo acolhimento do pedido supra, requer repeticdo/reandlise, para fins de
constatagdo da conformidade do SAC do D FONE em relagdo ao cumprimento integral deste quesito.

Por todo o acima exposto, requer o recebimento da presente manifestagdo, bem como o acolhimento das justificativas e
argumentos apresentados.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Diante da argumentacdo da empresa, o item “Acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de
fala” do critério “Acessibilidade do Servi¢o” foi considerado conforme;

(i1) Em relagdo ao item “Informacdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor” do critério “Acompanhamento de demandas”, e de acordo com o artigo 15 do Decreto 6.523, de 31 de julho
de 2008, o referido registro deve ser informado no inicio do atendimento;

(iii) Em relagdo ao item “Prestagcdo imediata de informacdes” do critério “Procedimento para resolu¢do de demandas”
foi considerado ndo conforme o tempo de espera durante o atendimento, superior a dois minutos.

B — B S/A, empresa com sede na cidade do Rio de Janeiro, na Av. Presidente Vargas, 1012, inscrita no CNPJ/MF sob o n°
XX.XXX.XXX/XXXX-XX, pOT Seu representante que a esta subscreve, vem, respeitosamente a presenca de V. Sa., em atengdo ao
oficio epigrafado, manifestar-se nos seguintes termos:

1. Informagdo de Registro Numérico para Acompanhamento de Demandas por parte do Consumidor

Nos termos do artigo 13 do Decreto 6.523/2008, o sistema informatizado do SAC deve ser programado tecnicamente de
modo a garantir a agilidade, a segurancga das informagées e o respeito ao consumidor.

Assim, restou comprovado que o sistema de atendimento eletrénico do SAC do D Fone estd programado para agilizar o
atendimento, garantir a seguranga na identificacdo do cliente, bem como para fornecer o niimero de protocolo de forma
automdtica e no inicio do atendimento, como de fato dispée o artigo 15 do mesmo diploma.

Da escuta da gravagdo da ligacdo 2149, percebe-se que o sistema do D Fone assegurou, no caso em discussdo, o acesso
inicial a atendente, que prestou corretamente as informagdes solicitadas e forneceu o registro numérico (protocolo de

atendimento) para a consumidora.

O protocolo de atendimento foi fornecido pelo atendimento humano porque a prépria consumidor afirma que ndo digitou
corretamente seus dados para atendimento eletronico.

Portanto, a gravagdo revela que o sistema de atendimento eletronico do SAC D Fone funcionou perfeitamente. Ocorre
que, em virtude do mau uso do sistema pela consumidora, que afirmou ao atendente que ndo digitou seu CPF

corretamente, o protocolo deixou de ser fornecido de forma automdtica.

Desta forma, considerando tal situagdo, requer a reconsideracdo da conclusdo de ndo conformidade do quesito
informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor.

2. Prestacdo Imediata de Informagées

Em relagdo ao item prestacdo imediata de informagoes, teria sido considerado ndo conforme, em razdo de o tempo de
espera durante o atendimento ter sido superior a 2 minutos.
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Porém, ¢é necessdrio esclarecer que, em momento algum, o Decreto dita regras acerca do tempo dispensado pelo
atendente para atendimento a demanda do cliente.

A Portaria n® 2014, 13/10/2008 é clara ao estabelecer o tempo mdximo para o0 contato direto coOm o atendente, quando
essa opgdo for selecionada pelo consumidor, que deverd ser de até 60 segundos, ressalvadas as hipoteses especificadas
nesta Portaria.

Deste modo, se observada a ligagdo 2079, podemos perceber que o fato considerado como ndo conforme ndo possui
qualquer previsdo legal na legislacdo aplicdvel. Ainda se fosse, seria algo incoerente, pois estariamos admitindo um
atendimento rdpido, mais passivel de erros.

Além disso, é necessdrio ressaltar que o tema objeto do atendimento realizado durante a ligagcdo 2079 requereu uma
andlise minuciosa da atendente, jd que para responder correta e precisamente o questionamento do consumidor, a
operadora precisou consultar a ferramenta de scripts, o que fez com que ela despendesse um tempo maior de atendimento.
Entretanto, tal fato ndo pode classificar o atendimento como ndo conforme. Hd de se concordar que, o atendente pode (e
deve) consultar os scripts e repassar a resposta ao cliente, ainda que tal fato demande mais tempo para conclusdo do
atendimento.

Assim, resta evidente que a alegada demora de 2 minutos no curso do atendimento se deu em razdo da necessidade de
consulta as ferramentas especificas, a fim de que fossem passadas informagdes claras e corretas, o que perceptivelmente
ocorreu no curso da ligagdo.

Portanto, utilizando critérios de razoabilidade e boa fé, requer a reconsideragdo da classificagcdo deste item, para fins de
constar como atendido integralmente o quesito Prestagcdo imediata de informagdes.

Por fim, alternativamente, em caso de ndo acolhimento dos pedidos supra, requer a repeticdo/reandlise, para fins de
constatagdo de conformidade do SAC do D Fone em relagdo ao cumprimento integral destes quesitos, como medida de
Justica.

Por todo o exposto, requer o recebimento do presente pedido, com a finalidade de que este Instituto reconsidere o
resultado da avaliagdo dos itens Informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor/ligacdo 2149 e Prestagdo imediata de informagées/ligacdo 2079.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Diante da argumentag@o da empresa, o item “Prestacdo imediata de informagdes” do critério “Procedimento para
resolucdo de demandas” foi considerado conforme;

(i1) Em relacdo ao item “Informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor” do critério “Acompanhamento de demandas”, e de acordo com o artigo 15 do Decreto 6.523, de 31 de julho
de 2008, o referido registro deve ser informado no inicio do atendimento ou na primeira intervencéo do atendente, o que
ndo ocorreu na ligacio 2149;

> E

Nos escutamos todas as gravagoes de chamadas da avaliagdo do Inmetro E Fixa e temos as seguintes consideragcées a
fazer:

1)  Item “Disponibilidade no primeiro menu de op¢oes de contato com atendente, reclamagdo e cancelamento” - As
op¢oes de contato com atendente, reclamagdo e cancelamento estdo disponiveis ndo apenas no primeiro menu do
atendimento eletronico, mas também em todos os sub-menus do mesmo. Peco que, por gentileza, reavalie.

2) Item “Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus” - As opgdes de contato com atendente, reclamagdo
e cancelamento estdo disponiveis ndo apenas no primeiro menu do atendimento eletronico, mas também em todos os sub-
menus do mesmo. Peco que, por gentileza, reavalie.

3) Item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais” - As opgébes de contato com
atendente, reclamagdo e cancelamento estdo disponiveis ndo apenas no primeiro menu do atendimento eletronico, mas
também em todos os sub-menus do mesmo. Peco que, por gentileza, reavalie.
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4) Item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos” - A E estd realizando investimentos significativos para
atualizar a plataforma de suas centrais de atendimento (TDM para IP) e tal atualizacdo proporcionard ndo apenas o
atendimento deste requisito em sua integralidade, mas também outros beneficios.

5) Item “Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagdes” - A E estd realizando investimentos
significativos para atualizar a plataforma de suas centrais de atendimento (TDM para IP) e tal atualizagcdo proporcionard
ndo apenas o atendimento deste requisito em sua integralidade, mas também outros beneficios.

6) Item “Prestacdo imediata de informagées” - Analisando tanto a gravagdo, quanto a avaliagdo feita pelo pesquisador
percebemos que a chamada 2115 atende perfeitamente o requisito. Peco que, por gentileza, reavalie.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, enviado em 10 de agosto, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Em relacdo ao item “Disponibilidade no primeiro menu de op¢des de contato com atendente, reclamagdo e
cancelamento” do critério “Acessibilidade do servigo” ndo foi possivel constatar tal op¢do no primeiro menu de opgdes;

(i1) O item “Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus” do critério “Acessibilidade do servigo” foi
considerado conforme;

(iii) No que tange ao item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais” do
critério “Acessibilidade do servico”, foi constatado que o nio fornecimento do nimero de telefone por parte do cliente
encerra a chamada;

@iv) Em relag@o ao item “Prestacdo imediata de informacdes” do critério “Procedimento para resolucdo de demandas”
foi considerado ndo conforme o tempo de espera durante o atendimento, superior a dois minutos.

> F

“Telecomunicagoes de Sdo Paulo S/A — Telesp (F) vem, nos termos que seguem, apresentar seu posicionamento frente ao
resultado Preliminar da Andlise em Servigos de Atendimento ao Consumidor, de acordo com as métricas da Metodologia
aplicada pelo Inmetro.
Foram analisadas cinco ligacées telefonicas realizadas no periodo de 06/11/2009 a 30/11/2009 pela GFK Custom
Research Brasil para o Servigo de Atendimento ao Consumidorl10315 da telefonia.
O resultado apresentado fundamenta-se na conformidade do servico de atendimento prestado pela F, em relacdo ao
disposto no Decreto 6523, de 31 de julho de 2008, nomeadamente aos seguintes quesitos: Procedimento para Resolugdo
de Demandas (capitulo V Decreto), Qualidade do Atendimento (capitulo Il do Decreto), Acompanhamento de Demandas
(capitulo IV Decreto) e Acessibilidade do Servico (capitulo Il do Decreto).
Dessa forma, a F apresentou conformidade no seu servico de atendimento ao consumidor quando analisados os quesitos
acima Procedimento para Resolugcdo de Demandas e Qualidade do Atendimento.
No tocante ao quesito Acompanhamento de Demandas, embora o resultado preliminar tenha indicado uma ndo
conformidade, a F, em teleconferéncia realizada com o Inmetro na data de 05/08/2010, foi informada pela Sra. Maria
Luiza Martins, que, apds re-andlise das ligagdes telefonicas indicados no laudo 2046 e 2186 foi constatada conformidade
do quesito indicado, posto que em ambos atendimentos sdo fornecidos o niimero do protocolo (registro numérico) aos
consumidores, o que possibilita o acompanhamento das suas demandas.
Portanto, quanto ao quesito supra referido, o Servico de Atendimento ao Consumidor prestado pela F também estd em
conformidade com o Decreto 6523 de 2008.
Unicamente quanto ao quesito Acessibilidade do Servigo - Disponibilidade no primeiro menu de op¢oes de contato com a
atendente, reclamagdo e cancelamento, o Inmetro entendeu pela ndo conformidade do servico prestado pela F sob
alegagdo de que o primeiro contato que o consumidor tem com atendimento apresenta fraseologia obscura e que a
solicitagdo realizada pela empresa, conforme seguir transcrito, condiciona o acesso inicial ao atendente ao prévio
fornecimento de dados pelo consumidor.
Segue transcri¢do da URA de atendimento da F:
Tecle o DDD mais o niimero de telefone para o qual deseja solicitar servigos. Se vocé ndo possui linha telefonica, tecle 3.
Entretanto, a F ndo concorda com a ndo conformidade atribuida a tal quesito, uma vez que ndo houve qualquer
infracdo ao disposto no Decreto 6523 de 2008, o qual fixa as normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC, pelos motivos abaixo expostos:
O cliente possui acesso as op¢oes de contato com atendente, reclamagdo e cancelamento independentemente do
fornecimento do DDD mais o niimero de telefone, para isso basta o consumidor teclar trés que serd apresentado a ele
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Menu especifico conforme indicado no Anexo 2 — 103 15 Sub Menu Sem Linha F, na época em que foi realizada a
pesquisa.

Tanto ¢é verdade que hd condicionamento de atendimento ao fornecimento prévio de dados do consumidor, que
aa F também presta o atendimento via 103 15 aos consumidores que originam sua ligagdo telefonica através de telefone
de uso publico, ou seja, neste caso ndo tem como fornecer o niimero DDD e niimero de telefone.

Cumpre esclarecer que a telefonia de uso piiblico é um servico que deve atender a regulamentacdo da Anatel, em
especifico a Resolugdo 426 que regula o Servigo Telefonico Fixo Comutado. Esta regulamentagdo traz como dever da
Prestadora o de manter central de informacdo e de atendimento ao usudrio capacitada para receber e processar
solicitagoes e reclamagées, funcionando vinte quatro horas por dia.

Ou seja, se o 103 15 também faz o atendimento dos consumidores que ndo possuam DDD e niimero de telefone a ser
fornecido, pois originam suas ligagdes através da telefonia piiblica, é prova cabal que a fraseologia inicialmente prevista
na URA da F ndo caracteriza-se como condicionante ao acesso as opgoes de contato com atendente, reclamagoes e
cancelamento, conforme previsto no Decreto 6523/2008.

Além do servico de telefone de uso publico, a F presta outro servico em que o consumidor ndo necessita ter linha
telefonica, qual seja, o servico Speedy Solo (banda larga), sendo que este consumidor também é atendido através do 103
15 e ndo necessita informar qualquer niimero de telefone para ter acesso as opgoes exigidas pelo Decreto em andlise.
Portanto, o Art. 4° do Decreto 6523 e seu §3° estdo plenamente atendidos, pois o servico prestado pela F, através do 103
15, garante ao consumidor o acesso as opg¢oes indicadas no referido artigo e pardgrafo, os quais transcrevem-se abaixo,
para melhor atendimento:

Art 4°: O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletronico, as op¢oes de contato com o atendente, de
reclamagdo e de cancelamento de contratos e servigos.

§3°) O acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo consumidor.

Ademais, a op¢do de informar o niimero do telefone ao ser atendida pela URA — Unidade de Resposta Audivel
SAC da F visa unicamente a prestacdo de um servigo de atendimento especializado ao consumidor.

A opgdo de informar o niimero do telefone ndo ser considerada condicionamento, inclusive foi tema de debate
com a Abrafix, cujas conclusées e explicagoes foram levadas ao DPDC buscando esclarecer que a qualidade no
atendimento é potencializada no caso do setor de telefonia, quando o cliente informa o niimero do telefone, sobre o qual
deseja informagées, efetuar reclamagées ou solicitar cancelamento.

Sobre este tema, as vésperas de entrada em vigor do Decreto SAC, a Abrafix e a Acel foram ao DPDC levando
questionamentos sobre itens do Decreto SAC, entre eles de identificacdo de consumidores, esclarecendo na ocasido que,
parcelas dos consumidores que ligam para o SAC das prestadoras o fazem de niimeros diferentes para o qual querem
atendimento e que para que o consumidor seja atendido de forma mais eficiente é importante confirmar se ele quer
atendimento para o niimero do qual ele estd ligando, ou ndo. Na época, o DPDC ficou de avaliar o tema e a Abrafix
protocolou em 21/10/2008 documento para colocar o entendimento das fixas.

Da manifestacdo realizada por intermédio da Abrafix, conforme acima salientado, ndo houve manifestacdo do
DPDC no sentido de que a prdtica realizada pelo setor ndo estava de acordo com o preceituado no Decreto que
regulamenta o SAC.

De qualquer forma, o setor de telecomunicagdes defende e entende que por ndo condicionar o atendimento do
cliente ao fornecimento dos dados acima referidos, tal prdtica somente vem a melhorar a qualidade do servigo de
atendimento prestado.

Diante do exposto, o SAC da F no tocante ao quesito Acessibilidade do Servico também se encontra em
conformidade com o preceituado pelo Decreto 6523/2008.

Portanto, analisando a totalidade dos quesitos avaliados por este Instituto no que diz respeito ao SAC, conclui-se
que a F atende e cumpre todas as disposicdes contidas no Decreto 6523/2008 e, portanto estd conforme com todos os
itens componentes dos quesitos avaliados por este Instituto.

Sendo o que tinhamos a observar, a F aproveita para agradecer as consideragdes tecidas por este Instituto,
resultado da pesquisa em referéncia, oportunizando a renovagcdo de nossos protestos de elevada estima e distinta
consideragdo.”

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Diante da argumentacdo da empresa, o item “Informagdo de registro numérico para acompanhamento de
demandas por parte do consumidor” do critério “Acompanhamento de demandas”, foi considerado conforme;

(i1) Em relacdo ao item “Acesso inicial ao atendente nido condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo
consumidor” do critério “Acessibilidade do servi¢o”, hd que se destacar o artigo 4°, pardgrafo terceiro do Decreto 6.523,
que informa que “o acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo consumidor”.
Nao obstante, e conforme sugerido pela empresa, o Inmetro consultou o DPDC, que ratificou a ndo conformidade
confirmando que a obrigatoriedade do fornecimento do nimero de telefone é uma restricdo ao atendimento.
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Telecomunicacoes de Sdo Paulo S/A — Telesp (“F”) vem, nos termos que seguem apresentar suas consideragoes, em
especifico ao esclarecimento prestado pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagcdo e Qualidade Industrial —
Inmetro, no item (ii) quando da andlise do critério “Acessibilidade do servigco”.

O Inmetro ratificou a ndo conformidade do critério “Acessibilidade do Servigo”, apos consulta ao DPDC, feita inclusive
por sugestdo da F. Nessa consulta, aquele Orgdo teria confirmado que “a obrigatoriedade do fornecimento do niimero de
telefone é uma restricdo ao atendimento”.

Entretanto, a F ndo concorda com a ndo conformidade atribuida a tal critério, uma vez que, a realidade fdtica do seu
servigo de atendimento demonstra que em nenhum momento a empresa obriga o consumidor a fornecer seu niimero de
telefone para que tenha acesso ao atendimento, conforme serd demonstrado ao longo deste arrazoado.

Tanto que, conforme se depreende do Anexo 1 — “103 15 URA Atento” - e Anexo 2 — “Sub Menu sem linha F” — juntados
na primeira resposta dada a este r. Instituto, a URA de atendimento da F deixa muito claro ao consumidor que ele possui
duas alternativas ao acessar o 103 15, quais sejam:

1°) ALTERNATIVA: Teclar o DDD mais o n° de telefone para o qual deseja solicitar servigos.
2°) ALTERNATIVA: Se o consumidor ndo quiser teclar os dados acima, basta teclar 3.

Em qualquer circunstdncia o consumidor terd sempre acesso ao atendimento, pois mesmo que ndo tecle o DDD e o
niimero de telefone ou tecle 3, ainda assim ele terd acesso ao atendimento, na medida em que o sistema que suporta o
servico estd formatado para, em ndo havendo qualquer manifestacdo do consumidor em trés tentativas, a ligacdo é
direcionada para o atendente.

O fato do consumidor ter alternativa, conforme acima exposto, retira o cardter de obrigatoriedade de fornecimento de
DDD e niimero de telefone para o acesso ao atendimento, pois para ter acesso basta o consumidor teclar 3 que serd
apresentado a ele Menu especifico conforme indicado no Anexo 2 — “103 15 Sub Menu Sem Linha F”, na época em que
foi realizada a pesquisa.

Cumpre esclarecer que, tendo em vista a F ser uma Concessiondria e o servigo por ela prestado possuir cardter piiblico,
mesmo antes da vigéncia do Decreto 6523/08, a empresa sempre foi avaliada e fiscalizada quanto a acessibilidade do seu
servico de atendimento, tanto pela Agéncia que regula seus servicos — Anatel, que nesse sentido inclusive impde em
resolucées Metas de Universalizacdo (PGMU) e Metas de Qualidade, quanto pelos Orgdos de Prote¢do e Defesa do
Consumidor.

Tais acompanhamentos, corroboram o entendimento de que o servigo é acessivel a todos os consumidores, e o fato de que
0 103 15 também faz o atendimento aos consumidores que ndo possuam DDD e n° de telefone, pois originam sua ligagdo
através da telefonia piiblica ou de telefones moveis, o que demonstra que ndo é obrigatorio o fornecimento de tais dados
para que o consumidor tenha acesso ao atendimento. Convém salientar que atualmente o niimero de Telefones de Uso
Piiblico no Estado de Sdo Paulo é de 250.456.

Além do servigo de Telefone de Uso Piiblico, a F presta outro servico em que o consumidor ndo necessita ter linha
telefonica, qual seja, o servico Speedy Solo (banda larga), sendo que este consumidor também é atendido através do 103
15 e ndo necessita informar qualquer niimero de telefone para ter acesso as opgoes exigidas pelo Decreto em andlise.

Portanto, pelos fatos acima expostos, conclui-se que o Art. 4° do Decreto 6523 e seu § 3° estd plenamente atendido, sendo
que a F ndo obriga o consumidor a informar o DDD e o n° do telefone para acessar o atendimento pois fornece a op¢do
(“Anexo 27) para o consumidor que ndo quer fornecer tais dados, o que denota CONFORMIDADE ao seu Servigo de
Atendimento do Consumidor no tocante ao critério ACESSIBILIDADE DO SERVICO.

Diante do exposto, analisando a totalidade dos quesitos avaliados por este r. Instituto no que diz respeito ao Servigo de
Atendimento ao Consumidor (SAC), conclui-se que a F atende e cumpre todas as disposi¢ées contidas no Decreto 6523/08

e portanto estd CONFORME com todos os itens componentes dos quesitos da avaliados por este R. Instituto.

Sendo o que tinhamos a observar, a F aproveita para agradecer as consideragdes tecidas por este R. Instituto, resultado
da Pesquisa em referéncia, oportunizando a renovagdo de nossos protestos de elevada estima e distinta consideragdo.
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Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

1. A ndo conformidade recebida pela empresa no critério “Acessibilidade do servi¢co” estd relacionada ao item
“Disponibilidade no primeiro menu de op¢des de contato com atendente, reclamacao e cancelamento”;

2. Mesmo que se considere que o acesso ao atendente estd garantido sem a digitacdo de dados pessoais, ndo estao
disponiveis no primeiro menu de atendimento da URA, de maneira clara, as opcdes de contato com o atendente,
reclamagdo e cancelamento, como exige o art. 4° do Decreto 6.523: “O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu
eletronico, as op¢des de contato com o atendente, de reclamacgdo e de cancelamento de contratos e servigos”..

> G

0 resultado dos testes realizados pelo Inmetro aponta, de modo geral, que a Gestd na diregdo correta para alcangar o
nivel de qualidade no atendimento prestado aos consumidores. E certo que especificamente em relacdo ao servigo de
telefonia fixa, a empresa vem cumprindo uma curva natural de aprendizado, ainda com base pequena de clientes, e em
decorréncia deste cendrio, vem apresentando a melhora constante dos resultados.

Ao longo dos ultimos anos a empresa inovou em diversos procedimentos para melhoria da qualidade do atendimento,
agregando mais carga hordria em capacitagdo de sua equipe e investimento ainda mais em novos projetos sistémicos. A
incidéncia da nova regulamentagdo no setor so reforcou o objetivo da empresa em buscar a otimizacdo do atendimento
conforme a expectativa do consumidor.

Por outro lado, logo que tomou ciéncia dos resultado, buscou a apuragdo junto aos seus processos e colaboradores,
momento em que a organizagdo apresenta alguns comentdrios especificos a respeito dos referidos testes.

Quanto ao teste com resultado vinculado a qualidade do atendimento, ressalta-se que o resultado reflete um cendrio
atipico, oriundo de um fator externo, caracterizado como forca maior. Pela andlise da empresa, a chamada originada
pelo Instituto foi direcionada para a central de atendimento da G em Belo Horizonte/ MG. Ocorre que na mesma data
houve uma greve geral nos transportes piiblicos naquele municipio, que comprometeu a capacidade do atendimento desta
operadora. Com o objetivo de viabilizar e garantir atendimento, a G implementou, na ocasido, algumas agoes
contingéncias, dentre as quais a inclusdo de mensagem da Unido de Respostas Audivel (URA) e o incentivo ao uso de
outros canais alternativos de atendimento. Por precaugdo, o fato foi noticiado ao DPDC e a Anatel, conforme documentos
anexos.

Quanto ao teste com resultado relacionado a qualidade do atendimento e ao procedimento para resolu¢do de demandas,
a G informa que se trata de situagcdo pontual de corrente de falhas no procedimento que jd foram devidamente corrigidas.

Assim, quanto aos resultados preliminares identificados nos testes realizados por este Instituto, a G ressalta que servem
para contribuir ainda mais na busca da qualidade do atendimento e para corrigir eventuais desvios ainda existentes. E
importante acrescentar que a G mantém o acompanhamento da satisfacdo de seus clientes por meio de pesquisas
qualitativas e monitoria da qualidade, realizada por empresas independente, cujos diagndsticos permitem que a empresa
atue com mais celeridade nos desvios porventura identificados.

Por fim, a empresa estd a disposi¢do deste Instituto para eventuais esclarecimentos adicionais e, desde jd, manifesta
agradecimento pela contribuicdo deste trabalho na melhoria de qualidade do seu atendimento.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Diante da argumentacdo da empresa, o item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos” do critério
“Qualidade do atendimento”, foi considerado conforme para a ligacdao 2047;

Ressalta-se, ainda, a intencdo da empresa, em proceder com as adequacdes informadas no posicionamento, o que contribui
com um dos objetivos do Programa de Andlise de Produtos: fornecer subsidios para que a inddstria nacional melhore
continuamente a qualidade de seus produtos e servigos.
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Telefonia Maovel

> H

Primeiramente, importante informar que a H ndo tem poupado esforcos para atender, com rigor, as determinagcdes
impostas pelo referido Decreto.

Por conta da busca constante em satisfazer seus clientes e ser reconhecida pela exceléncia na prestacdo de seus servigos,
investiu e permanece investindo grandiosa quantia no aprimoramento de seu atendimento, aumentando o nimero de
atendentes e potencial técnico.

Todo este esforco e persisténcia para alcancar a exceléncia tém gerado bons frutos com a diminui¢do crescente de
reclamacgoes e aumento da qualidade percebida e manifestada pelos Clientes H, corroboradas pelos clientes misteriosos —
em seus comentdrios - na avaliagdo realizada por este r. orgdo.

Especificamente quanto a pesquisa, faz-se necessdrio prestar esclarecimentos quanto aos 04 (quatro) dos 14 (quatorze)
pontos referenciados, em que a H ndo obteve aprovagdo plena, para melhor entendimento.

Quanto ao fornecimento de dados pessoais dos clientes - no inicio do atendimento, a recep¢do inicial das demandas
ocorre por meio de inteligéncia da URA, que faz o direcionamento automdtico da chamada para a drea especifica que
dard tratamento a essa. Uma parcela destes clientes que contatam o SAC da H o fazem por meio de telefones diferentes
daquele para o qual desejam atendimento.

Para que estes Clientes sejam atendidos com maior eficdcia é importante que ocorra a identificagdo do telefone para o
qual se deseja atendimento objetivando agilizar e especializar o atendimento prestado.

No que diz respeito aos demais pontos objeto da andlise realizada pela GFK - supra referenciados — ressaltamos que apos
devida apuragdo interna constatou-se tratar-se de questdes pontuais, as quais sdo objetos de monitoramento constante,
melhoria e aprimoramento continuo.

Ainda neste sentido, insta repisar para adequada finalizacdo, de forma a complementar os argumentos acima, que de
janeiro de 2010 até o momento novos investimentos, alteracoes, treinamentos e ampliacées foram realizados no setor de
Atendimento ao Cliente da H, conforme tabela abaixo, que corrobora o comprometimento da H em fazer cada vez
melhor, buscando a exceléncia — sempre com foco na satisfacdo de seus clientes, aumento do didlogo e credibilidade de
sua marca.

Investimento no aumento de PA's (pontos de atendimento) - Crescimento de 362 PA's nos ultimos 5
meses.

Constante investimento em treinamento, visando a reciclagem e ampliagcdo dos conhecimentos dos
atendentes.
Horas de treinamento de Jan/10 a Jun/10:
1.136.437 horas de treinamento presencial
53.715 horas e-learning
Lancamento de Nova Intranet de Atendimento, revisdo de procedimentos e contetidos, buscando maior
assertividade, clareza e objetividade.

Importante ressaltar, que como informado no laudo da GFK encaminhado, foram avaliadas 06 (seis) ligacoes no universo
de 11.022.429 atendimentos/més, o que representa 0,0001% dos atendimentos efetuados, levando em consideragdo o
periodo de realizagdo da pesquisa.
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Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) o fato da amostragem adotada para analisar o SAC da empresa ser ou nio estatisticamente representativa nao
inviabiliza o resultado apresentado, pois a qualidade dos servicos ao cliente deve ser linear e uniforme, ndo sendo
necessdrio realizar mais de um contato para receber um bom atendimento. Além disso, destacamos que o atendimento ao
Decreto 6.523 é compulsdrio e que por isso qualquer ligacdo feita aos SAC das empresas deve atender aos requisitos deste
Decreto, ndo sendo, portanto, permitido que um determinado nimero de atendimentos néo siga o referido Decreto;

(i1) em relacdo ao item “Acesso ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais” cumpre destacar
que mesmo considerando-se a inciativa da empresa em agilizar e especializar o atendimento, o artigo 4°, pardgrafo 3°, do
Decreto 6.523, informa que “o acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo
consumidor”.

> A

“Em resposta a andlise feito pelo Inmetro, a A informa que recebeu a avaliagcdo e aproveita a oportunidade para prestar
os seguintes esclarecimentos em relagdo aos itens declarados ndo conforme:

1. Sobre o tépico que analisa a acessibilidade do servigo (capitulo Il do Decreto 6.523) / Disponibilidade no
primeiro menu de opgoes de contato com atendente, reclamagdo e cancelamento.
A A informa que as opgoes — reclamagées, cancelamento e atendente — estdo disponiveis em todo menu de
atendimento, inclusive no primeiro contato, conforme apresentado no fluxograma abaixo, vigente desde
dezembro de 2008.

Para facilitar a navegagdo do cliente na plataforma, a A oferece inicialmente as seguintes opgées: “telefone fixo”,
“telefone celular”, “internet”, “tv a cabo” e “reclamacgdo, cancelamento, ou atendente”. A empresa ressalta ainda que o
cliente pode — em qualquer momento — solicitar qualquer uma dessas opgoes.
A A esclarece que analisou a gravagdo do trecho mencionado como ndo conforme e comprovou que o cliente ndo
aguardou que o menu oferecesse todas as op¢oes disponiveis.

2. Sobre a acessibilidade do servico (capitulo II do Decreto 6.523) / Acesso preferencial para portadores de
deficiéncia auditiva ou de fala.
A A possui um canal especifico para atender os clientes portadores de deficiéncia auditiva e de fala, por meio do
niimero 142, divulgado amplamente em todos os meios de comunicagdo. A companhia esclarece ainda que o
atendimento especial para este publico foi criado antes mesmo da Lei do SAC entrar em vigor, em dezembro de
2008. A empresa aproveita para mencionar que o indice de uso indevido (trotes) deste canal atinge 99%.

3. Qualidade do atendimento (capitulo Il do Decreto 6.523) / Transferéncia ao setor competente em até 60
segundos.
Ainda como forma de complementar o retorno a essa instituigdo, queremos compartilhar a prioridade da empresa em

realizar um atendimento eficiente ao consumidor.

A A ¢ uma das operadoras brasileiras com maior indice de satisfacdo, 77%. No ano passado, a empresa foi presenca
constante no primeiro lugar no ranking da Anatel para medicdo de qualidade do atendimento ao usudrio.

O atendimento sempre foi um diferencial da nossa empresa, tanto que estd na nossa Missdo, que é Gente servindo Gente.
Esta é a nossa principal vantagem competitiva e um objetivo de toda a organizagdo.

Inmetro: Em resposta ao seu posicionamento informamos que:

@) Diante da argumentacdo a empresa, os dois itens do critério “Acessibilidade do Servico” foram considerados
conformes;
(i) Os demais itens referentes aos critérios de “Qualidade do atendimento” e “Procedimento para resolucdo de

demandas” tiveram sua nao conformidade mantida..
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" Referente ao relatorio A sobre andlise dos servigos de Qualidade do Atendimento e Procedimento para
Resolugdo de Demandas que tiveram sua ndo conformidade mantida pelo Inmetro, a A informa que recebeu a avaliagcdo e
aproveita a oportunidade prestar os seguintes esclarecimentos em relacdo aos itens declarados como ndo conforme:

1. Qualidade do atendimento (capitulo III do Decreto 6.523) / Transferéncia ao setor competente em até 60
segundos.

A empresa tem em seu DNA a busca continua elo atendimento eficaz. Para isso, criou indicadores internos, agbes
preventivas e reunides didrias para monitorar freqiientemente as causas raizes de contratempos para os clientes. O
registro de transferéncias superiores a 60 segundos é reflexo da prioridade da companhia em prestar o atendimento
correto e satisfatorio para seus clientes e ressalta. Ainda que, este processo de adequagdo do tempo do atendimento estd
em fase de melhorias em todas as frentes de contato com o cliente, principalmente com o call center. A companhia refor¢a
que tem no atendimento ao cliente o seu diferencial estratégico de atuagdo no mercado de telecomunicagées, dado

comprovado pela Anatel de acordo com o ranking mensal IDA, no qual a A ocupa regularmente as primeiras posicoes.

2. Procedimento para resolugdo de demandas (capitulo V do Decreto 6.523) / Respostas claras e objetivas,
abordando todos os pontos da demanda.

A demanda gerada pela questdo acima ndo se aplica a operagdo da A, uma vez que a empresa ndo oferece esta
modalidade de produto. Ao contratar os servigos da A, todos os clientes sdo informados da indisponibilidade do roaming
internacional do celular.

O atendimento ao cliente sempre foi um diferencial da nossa empresa. Nossa visdo de negdcios vai além da
natureza de uma empresa de telecomunicagdes, pois acreditamos que o relacionamento entre as pessoas estd acima dos
resultados financeiros. Somos Gente servindo Gente. Estd é a nossa principal vantagem competitiva e o objetivo comum
de todas as dreas da organizagdo.”’

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, enviado em 9 de agosto, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Em relacdo ao item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos” do critério “Qualidade do
atendimento” h4 que se salientar que a prioridade da empresa em prestar um atendimento satisfatério ndo deve ser
impeditiva ao cumprimento do artigo 10 do Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008;

(i1) No que tange ao item “Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda” do critério
“Procedimento para resolu¢do de demandas” destaca-se que a atendente ndo respondeu ao pedido de informagdo sob
alegacdo de que o sistema encontrava-se indisponivel.

Ressalta-se a inten¢dio da empresa, em proceder com as adequacdes informadas no posicionamento, o que contribui com
um dos objetivos do Programa de Andlise de Produtos: fornecer subsidios para que a inddstria nacional melhore
continuamente a qualidade de seus produtos e servicos.

> E

Conforme conversamos, escutamos as gravagdes das chamadas, avaliamos o laudo realizado pela GFK e temos as
seguintes consideragdes a fazer:

1) Com relagdo a Acessibilidade do servigo, ndo entendemos porque fomos avaliados como “ndo conforme” no item
“Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagées” se a ligagdo caiu ao tentar ser transferida
para o setor responsdvel (nas 3 primeiras tentativas de contato).
2) Com relagdo a Acessibilidade do servigo, item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de
dados pessoais”, entendemos que o nimero do telefone para o qual deseja atendimento ndo é um dado pessoal. Até
mesmo porque precisamos desta informagdo para prosseguir no atendimento.
3)  Com relagcdo a Qualidade do atendimento, ndo entendemos porque fomos avaliados como “ndo conforme” nos itens
“Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos” e “Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir
informagdes” se a ligacdo caiu ao tentar ser transferida para o setor responsdvel (nas 3 primeiras tentativas de contato).
4) Com relagdo a Qualidade do atendimento, item “Ndo veiculacdo de mensagens publicitdrias durante o tempo de
espera”, ndo ouvimos em nenhuma das chamadas qualquer mensagem publicitdria.

om relagdo ao Acompanhamento de demandas, item “Informagdo de registro numérico para acompanhamento de
5 C l A h to de d das, item “I d t h tod
demandas por parte do consumidor”, consta nos nossos registros o envio do protocolo por sms para o cliente conforme
procedimento adotado / praticado pela E. O niimero do protocolo é 201000043229772 (ver arquivo em anexo).
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6) Com relagdo ao Procedimento para resolucdo de demandas, item “Prestagdo imediata de informagdes”, ndo
entendemos porque fomos avaliados como “ndo conforme” se a GFK considerou o atendimento “super rdpido” — ver
“comentdrios do cliente misterioso”.

7)  Com relagdo ao Procedimento para resolucdo de demandas, item “Respostas claras e objetivas, abordando todos os
pontos da demanda”, ndo entendemos porque fomos avaliados como “ndo conforme” se nas 2 chamadas os atendentes
esclareceram todas as dividas dos clientes misteriosos e realizaram o procedimento correto. Inclusive na chamada 2157,
a cliente misteriosa Vanessa repete a informagdo prestada pelo atendente, o que demonstra a clareza do atendente no
fornecimento de respostas.

Com relagdo as 3 tentativas de contato da chamada 2157, favor confirmar se as mesmas foram originadas de um fixo de
SP.

Diante do exposto acima, peco que, por gentileza, reavalie o resultado da E frente a andlise em servicos de atendimento
ao consumidor.

Inmetro: Em resposta ao seu posicionamento informamos que:

@) De acordo com a metodologia elaborada para a andlise com base no Decreto 6.523, cada cliente deveria tentar
realizar até trés tentativas para estabelecer contato com o SAC da empresa. A ligacdo 2157 foi a quarta tentativa de contato
da cliente e, por desrespeitar o previsto na metodologia, ndo foi considerada na avaliag@o. Desta forma, todos os itens dos
critérios “Qualidade do atendimento”, “Acompanhamento de demandas” e “Procedimento para resolu¢do de demandas”
ndo puderam ser avaliados e, consequentemente, foram considerados ndo conformes.

(i) Em relacdo ao item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais”, o
pardgrafo 3 do artigo 4° do Decreto 6.523 informa que “o acesso inicial ao atendente nio serd condicionado ao prévio
fornecimento de dados pelo consumidor”, sejam estes dados pessoais, ou ndo. Ademais, ao requerer o nimero de telefone
para identificar um cliente, fica evidenciado ndo se tratar este de um dado coletivo, associado a uma pessoa fisica. Nao
obstante, cumpre destacar que, para a Agéncia Nacional de Telecomunica¢des — Anatel —, o servigo de telecomunicagdes
movel terrestre que permite a comunicagdo entre estagcdes méveis é chamado de Servigco Mével Pessoal.

(iii) Em relagdo ao item “Informacdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor”, a ndo conformidade persiste para a ligacdo 2157 pelos motivos explicitados no item (i), ndo tendo sido
evidenciado envio do nimero de protocolo para as demais ligacdes;

@iv) Em relacdo ao item “Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda” a nido conformidade
persiste para a ligacdo 2157 pelos motivos explicitados no item (i). J4 na ligagdo 2087 a informagao solicitada pela cliente
— telefone de contato da assisténcia técnica — ndo foi prestada.

(v) Em relagdo a ligacdo 2157, informamos que ela foi realizada em Sdo Paulo, com o telefone celular da cliente.

> G

O resultado das amostras colhidas pelo Inmetro informa que a G estd no caminho correto para atingir o grau de
exceléncia no atendimento aos consumidores. E certo que ainda hd muito para ser agregado neste procedimento, mas os
resultados apresentados foram, de modo geral, considerados satisfatorios, conforme reconhecido por este Instituto no
relatorio apresentado.

Em resposta especifica aos resultados preliminares obtidos nos testes realizados por este orgdo, a G refor¢a que sua
filosofia de atendimento tem por objetivo garantir aos seus clientes o acesso a um atendimento dgil e com o devido
registro do respectivo protocolo, conforme determinacdo da regra vigente. Acreditamos que os desvios apontados tenham
cardter meramente pontual, especialmente a luz do universo de 11 milhdes de chamadas recebidas mensalmente pela G .
Assim, diante desse universo, é necessdrio estabelecer um pardmetro para classificacdo e atendimento destas demandas,
sob pena de inviabilizar o cumprimento dos preceitos regulamentares, qual seja, o de garantir a eficiéncia do atendimento
ao consumidor.

Quantos aos desvios apontados tratam-se de casos atipicos em sua forma de contato, tendo em vista que as alternativas
do itinerdrio previsto nos menus da URA ndo foram seguidas fidedignamente pelo cliente, impactando a geragdo
automdtica do protocolo. Nesse contexto, quando o cliente origina uma ligacdo, pressupbe-se que ele siga os passos
orientados na navegagdo do atendimento eletronico para que ocorra a identificagcdo do cadastro e geragdo automdtica do
protocolo de atendimento.

A alternativa do atendimento humano, nesses casos atipicos, garante a emissdo e informagdo do protocolo no inicio do
atendimento. Assim, no caso das liga¢des apresentadas com desvios, a empresa constatou falha neste procedimento, fato
que jd foi corrigido internamente, por se tratar de erro humano.
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Vale acrescentar que os registro dos atendimentos prestados pela empresa, por ocasido dos testes, foram devidamente
registrados em nossos sistemas e que apesar do cliente ndo ter seguido o itinerdrio do atendimento eletronico, a G
preserva, em sua rotina, viabilizar, sempre, o atendimento aos clientes.

Cabe registrar que a G estd atenta a toda e qualquer recomendagdo que venha agregar valor para a qualidade do seu
atendimento, inclusive eventuais falhas por venturas identificadas. A empresa vem investindo em treinamentos e
capacitagdo de sua equipe para garantir um atendimento de exceléncia e qualidade, visando ndo apenas atingir as metas
previstas nos regulamentos, mas principalmente garantir a satisfacdo de sues clientes no que diz respeito aos servigos
disponibilizados no mercado.

Por fim, a empresa estd a disposi¢cdo deste orgdo para eventuais esclarecimentos e, desde jd, manifesta agradecimento
pela contribuicdo deste trabalho na melhoria da qualidade do seu atendimento.

Inmetro: Em resposta ao seu posicionamento informamos que:

@) A qualidade dos servicos ao cliente deve ser linear e uniforme, nao sendo necessdrio realizar mais de um contato
para receber um bom atendimento. Além disso, o atendimento ao Decreto 6.523 é compulsério e qualquer ligacdo feita aos
SAC das empresas deve atender aos requisitos deste Decreto, ndo sendo, portanto, permitido que um determinado nimero
de atendimentos ndo siga o referido Decreto;

> 1

O Oficio em epigrafe foi recebido pela I em 1 de julho de 2010 e apontou a ndo conformidade de alguns critérios
avaliados com o disposto no Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008, sendo eles: acesso inicial ao atendente
condicionado ao fornecimento de dados pessoais, transferéncia ao setor competente acima de 60 segundos; auséncia de
registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor e auséncia de resposta clara e objetiva,
abordando todos os pontos da demanda.
O primeiro item apontado por este R. Orgdo refere-se ao acesso inicial ao atendente condicionado ao fornecimento de
dados pessoais.
Diante da avaliagdo acima, cumpre esclarecer que o nome do cliente é solicitado no inicio da chamada com a finalidade
exclusiva de dispensar-lhe um atendimento cortés e personalizado, sem que haja qualquer vinculagdo desta solicitagcdo
com o prosseguimento do atendimento.
A solicitagdo do niimero da linha ocorre a fim de garantir assertividade na resposta do atendente dada ao cliente, jd que
as informagoes podem variar de acordo com o tipo e status da linha.
Note que a solicitacdo destas informacoes ndo é, em nenhuma hipdtese, condi¢do obrigatdoria para o inicio do
atendimento, ndo estando em discorddncia com o disposto no artigo 4°, pardgrafo 3° do Decreto 6.523, de 31 de julho de
2008.
Esclarecido este item, faz-se necessdrio avaliar a alegacdo referente ao tempo de transferéncia do consumidor ao setor
competente acima do prazo estabelecido pelo Decreto.
Verificamos que nas ligacées apontadas por este Orgdo (2089, 2159 e 2194), ndo houve a transferéncia das ligagées para
o setor competente, mas sim o atendimento de primeiro grau pelo atendente.
No que tange o tempo de espera para atendimento, ressaltamos que tais ocorréncias constituiram casos pontuais
decorrentes de oscilagées sistémicas ou até mesmo falha humana, sendo que a I, vem em continuo aprimoramento de seus
processos e adequagdo de contingente em busca da exceléncia no atendimento aos seus clientes.
No que tange a alegacdo sobre a auséncia de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte
consumidor, veja-se o que reza o artigo 15 do Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008, in verbis:

“Art. 15 Serd permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as suas demandas por meio de registro

numérico, que lhe serd informado no inicio do atendimento”.
Conforme se depreende do artigo acima, o registro numérico do atendimento deve ser informado ao consumidor no inicio
da demanda, ndo sendo obrigatdrio que a mencionada informagdo decorra de atendimento humano.
O registro nunmérico referente ao atendimento prestado na ligagdo 2159 foi informado pela URA (Unidade de Resposta
Audivel) desta empresa no inicio do atendimento, conforme pode ser constatado na gravagdo da ligagdo.
O cliente teve acesso ao registro numérico para o acompanhamento de sua demanda no inicio do atendimento, ndo
havendo qualquer afronta ao disposto do Decreto do SAC.
Por fim, no que se refere a alegacdo de auséncia de resposta clara e objetiva pelo atendente desta empresa, informamos
que foi identificada falha pontual no atendimento humano e que esta empresa realiza constantemente medidas para
oferecer um atendimento de exceléncia aos seus clientes, como a melhoria na capacitagcdo inicial dos atendentes e
reciclagens constantes, além de possuir uma drea de controle de qualidade, que monitora e controla sistematicamente a
performance de toda a operagdo.
Ademais, ressaltamos que a partir da entrada em vigor da Nova Lei de Call Center, a I passou a adotar as determinagoes
previstas na nova legislagdo, estando o seu Call Center apto a atender da melhor forma os seus mais de cinquenta e cinco
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milhées de clientes. A qualidade do atendimento da I também é regularmente aferida pela Anatel (Orgdo Regulador do
Setor), através do Ranking IDA (Indice de Desempenho de Atendimento), o qual demonstra esta empresa como sendo a
melhor do setor, quando comparada com as suas concorrentes de Gmbito nacional.

Ante o exposto, a I espera ter esclarecido as dividas deste r. Orgdo e coloca-se & disposi¢do para maiores
esclarecimentos.

Inmetro: Em resposta ao seu posicionamento informamos que:

(i) Em relag@o ao item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais”, foi verificado
que um cliente que ndo digitar o nimero de seu telefone no inicio do atendimento tem sua ligacdo interrompida, sem falar
com um atendente, o que constitui uma néo conformidade de acordo com o paragrafo 3 do artigo 4° do Decreto 6.523;

(i) Em relagdo ao item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos”, foi considerado o tempo de atendimento
humano apés selecionada a op¢do na URA, de acordo com o pardgrafo 3 do artigo 10 e pardgrafo 4° do artigo 4°, do
Decreto 6.523, complementado pelo artigo 1° da Portaria 2.014, de 13 de outubro de 2008. As liga¢gdes em que este tempo
foi superior a sessenta segundos foram consideradas ndo conformes;

(iii) A ligacdo 2159 foi considerada conforme no que tange ao item “Informacdo do registro numérico para
acompanhamento de demandas por parte do consumidor”.

Inicialmente, em relagdo ao item “acesso inicial ao atendente condicionado ao fornecimento de dados pessoais”,
ressaltamos que, em nenhuma hipotese, o fornecimento de dados pessoais é condigdo obrigatéria para o inicio do
atendimento.

Importante mencionar que a URA (Unidade de Resposta Audivel) da I ndo estd parametrizada para desligar qualquer
cliente caso ndo haja fornecimento do niimero do celular, sendo possivel a continuidade do atendimento nos termos
estabelecido pelo Decreto do Call Center.

Ressaltamos que foram realizados vdrios testes, a fim de confirmar a informagcdo fornecida por este Iustre Orgao, porém,
ndo localizamos nenhuma situacdo que condicione o atendimento ao fornecimento de dados pessoais do cliente.

Diante disto, caso este R.Orgdo mantenha o posicionamento encaminhado em 27 de julho de 2010, aproveitamos a
oportunidade para solicitar o envio da gravagdo que demonstra o condicionamento do atendimento ao envio de
informagdes pessoais, para que possamos analisar o ocorrido e, caso seja constatada a mencionada irregularidade, esta
empresa possa tomar todas as medidas cabiveis para sand-la.

Esclarecido este item, faz-se necessdrio avaliar a alegagdo referente ao tempo de atendimento humano apds selecionada a
op¢do da URA acima de 60 segundos.

Informamos que tais ocorréncias constituiram casos pontuais decorrentes de oscilagbes sistémicas ou até mesmo falha
humana, sendo que a I, vem em continuo aprimoramento de seus processos e adequagdo de contingente em busca da
exceléncia no atendimento aos seus clientes.

Ante o exposto, a I S/A espera ter esclarecido as dividas deste R. Orgdo e coloca-se a disposi¢do para maiores
esclarecimentos.

Inmetro: Em resposta ao seu posicionamento informamos que:

(i) Em relacdo ao item “Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais”, foi realizada
gravacdo pela Gfk de modo a verificar que um cliente, ao nfo digitar o nimero de seu telefone no inicio do atendimento,
tem sua ligagdo finalizada. Confirmando, portanto, a condi¢do obrigatéria do fornecimento de dados pessoais para o inicio
do atendimento. A gravacdo segue por email;

(i) Em relag@o ao item “Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos”, mesmo considerando o cariter pontual
das ocorréncias, estas estdo em desacordo com o paragrafo 3° do artigo 10 e pardgrafo 4° do artigo 4°, do Decreto 6.523,
complementado pelo artigo 1° da Portaria 2.014, de 13 de outubro de 2008, dai sua ndo conformidade.

I S.A., autorizatdria do Servico Movel Pessoal, em resposta ao oficio em epigrafe, vem, respeitosamente, por seu
representante infrafirmado, manifestar seu posicionamento sobre o retorno enviado por este Orgdo através de e-mail
encaminhado em 04/08/2010, com referéncia a documento anexo datado de 03/08/2010.

Apds andlise da gravagdo enviada, ndo constatamos a pretensa irregularidade apontada por esse R. Orgdo no
item 1 (acesso inicial ao atendente condicionado ao fornecimento de dados pessoais), pelas razoes abaixo expostas.

Segundo o artigo 4°, § 3° do Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008, “o acesso inicial ao atendente ndo serd
condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo consumidor”.

Conforme se depreende da gravacdo enviada por esse R. Orgdo, a chamada foi originada para o canal de
atendimento 1058 da I e recepcionada pela URA (Unidade de Resposta Audivel), que solicitou ao consumidor a escolha
de uma das opg¢bes descritas a seguir :
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“Se vocé é nosso cliente digite o n° do seu celular ou modem
Se vocé é cliente I Internet e ndo sabe o n° do seu modem digite 1
Se vocé é gestor de empresa digite o n° cadastrado

Ou se vocé ainda ndo € nosso cliente digite 2.

Importante mencionar que as opg¢ées de menu da URA tém, como tinico objetivo, proporcionar um atendimento
personalizado e dgil ao consumidor, sem que seja obrigatorio para o atendimento que o mesmo forneca seus dados.

Faz-se necessdrio ressaltar ainda que, independente da opgdo selecionada pelo consumidor (cliente de voz,
modem ou ndo cliente), o atendimento seria realizado por um dos atendentes da I, fato que somente ndo ocorreu pela
auséncia de qualquer manifestacdo do consumidor diante das opgées oferecidas pela URA.

Note-se que, na gravagdo analisada, houve a repeticdo do menu por 3 (trés) vezes e a chamada somente foi
finalizada apds a reiterada auséncia de manifestacdo por parte do consumidor nas 3 (trés) oportunidades.

Desta forma, concluiu-se apds andlise da referida gravagdo, que a solicitacdo de dados do consumidor ndo foi
condigdo obrigatdria para o inicio do atendimento, ndo estando em discorddncia como o quanto disposto no artigo 4°, §
3°do Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008.

Ante o exposto, a I S.A. solicita a revisdo da pretensa desconformidade apontada no item I do Oficio enviado em
04/08/2010 e coloca-se a disposigdo para maiores esclarecimentos.

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, prestamos os seguintes esclarecimentos:

1. Conforme atestado nas gravacdes, a URA ndo oferece a um cliente da empresa a opcdo de atendimento sem
digitacdo dos dados pessoais.

11. POSICIONAMENTO DAS ASSOCIACOES DO SETOR

»  Abrarec — Associacao Brasileira de Relacoes Empresa Cliente

Telefonia Fixa

Fazemos referéncia ao oficio Inmetro/UTAD/Niimero do Protocolo 52600.37408/2010 através do qual V. Sra. Informou a
ABRAREC acerca dos ensaios realizados no segmento de telefonia fixa com base na metodologia para andlise de servigcos
de atendimento ao consumidor estabelecido pelo Inmetro.

Todavia a ABRAREC ainda vé com grande preocupagdo a forma de divulgagcdo das andlises realizadas, que apontardo
como Ndo Conformes todas as empresas que ndo atenderem ao menos 1 de 70 critérios verificados pelo Inmetro(14
quesitos em 5 ligacoes de diferentes clientes).

Reafirmamos que a divulgacdo pura e simples, de Ndo Conformidade sem a apresentagcdo da média ponderada dos testes
realizados, tende a confundir os consumidores acerca do real comportamento das empresas, criando novos conflitos e
animosidades entre clientes, empresas e orgdos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor —
SNDC, pois certamente ird gerar uma interpretacdo equivocada acerca da qualidade do atendimento de determinadas
empresas, muito embora a quase totalidade dos critérios avaliados pelo Inmetro tenham sido atendidos.

Vale ressalta que as empresas dos setores regulamentados pelo Decreto 6.523/2008 vivem num momento positivo de
aproximagdo e harmonizagdo de seus procedimentos com os orgdos e entidades integradas do SINDEC, inclusive muitas
delas tendo se comprometido com metas de reducdo do niimero de reclamagées registradas nos Procons de todo pais,
algumas delas jd atingidas ou até mesmo superadas.

Acrescente-se, ainda que o setor vem investindo de forma continua e massivamente na melhoria e aperfeicoamento de
todos os canais de relacionamento com o consumidor, mediante a aplicagdo de vultosos recursos financeiros, cujos
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valores superam 1,5 bilhdes de reais, na aquisicdo de novos e modernos sistemas de atendimento, bem como no
treinamento de pessoas e na geracdo de mais de 150 mil novos postos de trabalho nos tltimos 12 meses.

Portanto, afirmamos que a falta de detalhamento das regras e critérios de andlise do SAC podem causar prejuizos ao
relacionamento até entdo construido entre consumidores, empresas dos setores regulamentados e orgdos de defesa do
consumidor.

Por tanto, voltamos a sugerir que a divulgacdo dos resultados da andlise seja realizada de forma detalhada,
apresentando-se os grupos de quesitos analisados e a médias dos resultados de cada andlise, da seguinte forma:

1. Acessibilidade do Servico — A empresa D estava conforme em todos os itens analisados. As empresas A, E,e F
estavam conforme em 35 de 40 itens analisados. As empresas B e G estavam conforme em 30 de 40 itens analisados. A
empresa C estava conforme em 25 itens analisados.

2. Qualidade do Atendimento — As empresas E, F e G estavam conforme em todos os itens analisados. A empresa A
e D estavam conforme em 15 de 15 itens analisados. As empresas B e C estavam conforme em 8 de 15 itens analisados.

3. Acompanhamento de Demandas — A empresa C, D e G foram consideradas conforme de acordo com o tinico item
analisado. As empresas A e F foram consideradas conforme em 4 dos 5 itens analisados. A empresa E foi considerada
conforme em 2 dos 5 critérios analisados. A empresa B ndo estd conforme.

4. Procedimento para resolugdo de Demandas — A empresa E estava conforme em todos os quesitos analisados. As
empresas A,C e F foram consideradas conforme em 9 dos 10 critérios analisados (2 quesitos em 5 ligacédes realizadas). A
empresa B foi considerada conforme em 5 dos 10 critérios analisados. As empresas D e G foram consideradas ndo
conforme em 8 de 10 critérios analisados.

Desta forma, contamos com a compreensdo de V. Sa acerca dos pontos e preocupagdes apresentados e com a sugestdo de
divulgagdo dos resultados da andlise de servicos de atendimento ao consumidor de todos os setores regulamentados,
evitando impactos negativos e desestimulo a continua melhora destes servigos.

Inmetro: Agradecemos o envio dos posicionamentos desta associacio a respeito das andlises conduzidas pelo Inmetro nos
Servicos de Atendimento ao Consumidor de empresas operadoras de telefonia fixa.

Convém destacar que o atendimento ao Decreto 6.523 € compulsério e que por isso qualquer ligacdo feita aos SAC dag
empresas deve atender aos requisitos deste Decreto, ndo sendo, portanto, aceitdvel que um determinado nimero de
atendimentos ndo siga o referido Decreto. Uma liga¢do que se configure ndo conforme acarreta, desta maneira, uma néo
conformidade ao cumprimento do Decreto por parte do SAC da empresa.

/Apesar dos resultados da andlise apontarem para ndo conformidades em todas as empresas, o Inmetro reconhece que estas
ocorreram de maneira pontual e ndo sistemdtica. Nos itens onde ocorreram as ndo conformidades, estas nunca foram em
todas as ligacdes realizadas. Tal dado corrobora a informacgdo prestada por Vossa Senhoria de que foram realizados
investimentos em treinamento e tecnologias com vistas a melhoria e aperfeicoamento na prestacdo de servigos aos
consumidores, o que de fato ocorreu.

Nao obstante, e de maneira a ratificar o cardter pontual das ndo conformidades e ndo lesar o relacionamento que vem
sendo construido entre consumidores e empresas, o Inmetro reformulou a tabela com os resultados da andlise,
incorporando parte das sugestdes desta Associag¢do. Desta forma, os resultados foram detalhados ao nivel das ligagdes, 0
resultado final revelando o nimero total tanto de conformidades, quanto de ndo conformidades.

Quanto as conclusdes e encaminhamentos propostos pelo Inmetro, estes tanto sugerem que melhorias ainda podem ser
obtidas com o aperfeicoamento dos servigos das empresas, quanto reiteram o cardter pontual das ndo conformidades,
sublinhando a sensivel melhoria ocorrida no setor, sobretudo quando comparada com a andlise feita pelo Inmetro em|
2006.

Telefonia Mavel
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“A ABRAREC vé com grande preocupagdo a forma de divulgacdo das andlises realizadas, que apontardo como “NAO
CONFORMES” todas as empresas que ndo atenderem ao menos 1 de 70 critérios verificados pelo INMETRO (14 quesitos
em 5 ligacéoes de diferentes clientes).

Acreditamos que a divulgagéo simples e pura, de “NAO CONFORMIDADES” sem a apresentagdo da média ponderada
dos testes realizados, tende a confundir os consumidores acerca do real comportamento da empresa, criando novos
conflitos e animosidades entre clientes, empresas e orgdos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor SNDC.

Vale ressaltar que as empresas dos setores regulamentados pelo Decreto 6.523\08 vivem um momento positivo de
aproximagdo e harmonizagdo de seus procedimentos com os Orgdos e Entidades integrantes do SNDC, inclusive muitas
delas tendo se comprometido com metas de redugdo do niimero de reclamagées registradas nos Procons de todo o pais.

Acrescente-se, ainda que o setor tem investido continuamente na melhora e aperfeicoamento de todos os canais de
relacionamento com o consumidor, o que jd somam valores superiores a 1,5 bilhdes em novos sistemas e treinamento de
pessoas, além de mais 150 mil novos postos de trabalhos gerados nos ultimos 12 meses.

Portanto, a falta de detalhamento das regras e critérios de andlise do SAC podem causar rupturas no relacionamento até
entdo construido entre consumidores, empresas dos setores regulamentados e orgdos de defesa do consumidor.

Para tanto, voltamos a sugerir que a divulgacdo dos resultados da andlise seja realizada de forma detalhada,
apresentando-se por grupo de quesitos analisados e as médias dos resultados de cada andlise, da seguinte forma.

Acessibilidade do Servico — A empresa D estava CONFORME em todos os itens analisados. As empresas A e E estavam
CONFORME em 35 de 40 itens analisados. As empresas B e C estavam CONFORME em 34 de 40 itens analisados.

Qualidade de Atendimento — A empresa D estava CONFORME em todos os itens analisados. A empresa A estava
CONFORME em 14 de 15 itens analisados. A empresa B estava CONFORME em 13 de 15 itens analisados. As empresas
C e E estavam CONFORME em 12 dos 15 itens analisados.

Acompanhamento das Demandas — A empresa B foi considerada “CONFORME” de acordo com o tinico item analisado.
As empresas A e E foram consideradas CONFORME em 4 dos 5 critérios analisados. A empresa D foi considerada
CONFORME em 2 dos 5 critérios analisados. A empresa C NAO ESTA CONFORME.

Procedimento para Resolucdo de Demandas — A empresa D estava CONFORME em todos os quesitos analisados. As
empresas A, B e E foram consideradas CONFORME em 9 dos 10 critérios analisados (2 quesitos em 5 ligagoes
realizadas). A empresa C foi considerada CONFORME em 7 dos 10 critérios analisados.

Desta forma, contamos com a compreensdo de V.Sa acerca dos pontos e preocupagdes apresentadas e com a sugestdo
divulgada dos resultados da andlise dos servicos de atendimento ao consumidor de todos os setores regulamentados,
evitando impactos negativos e desestimulo a continua melhora destes servigos.”

Inmetro: Agradecemos o envio dos posicionamentos desta associacio a respeito das andlises conduzidas pelo Inmetro nos
Servicos de Atendimento ao Consumidor de empresas operadoras de telefonia mével.

Convém destacar que o atendimento ao Decreto 6.523 € compulsério e que por isso qualquer ligacdo feita aos SAC das
empresas deve atender aos requisitos deste Decreto, ndo sendo, portanto, aceitivel que um determinado nimero de
atendimentos ndo siga o referido Decreto. Uma ligacdo que se configure ndo conforme acarreta, desta maneira, uma nég
conformidade ao cumprimento do Decreto por parte do SAC da empresa.

Nao obstante, cumpre ressaltar que, apesar dos resultados da andlise apontarem para ndo conformidades em todas as
empresas, o Inmetro reconhece que estas ocorreram de maneira pontual e ndo sistemadtica. Nos itens onde ocorreram as
ndo conformidades, estas nunca foram em todas as ligacdes realizadas. Tal dado corrobora a informacdo prestada por
Vossa Senhoria de que foram realizados investimentos em treinamento e tecnologias com vistas a melhoria ¢
aperfeicoamento na prestacdo de servicos aos consumidores, o que de fato ocorreu. Ademais, e de maneira a ratificar o
cardter pontual das ndo conformidades e ndo lesar o relacionamento que vem sendo construido entre consumidores €
empresas, a tabela com os resultados da andlise evidencia em quantas ligacdes os SAC das respectivas empresas nao

cumpriram com o Decreto.

Quanto as conclusdes e encaminhamentos propostos pelo Inmetro, estes tanto sugerem que melhorias ainda podem ser|
obtidas com o aperfeicoamento dos servicos das empresas, quanto reiteram o cardter pontual das ndo conformidades,
sublinhando a sensivel melhoria ocorrida no setor, sobretudo quando comparada com a andlise feita pelo Inmetro em|
2006Finalmente, cumpre informar que as empresas avaliadas tiveram acesso aos laudos das avaliagdes e todas enviaram
seus posicionamentos, que constaram, bem como o posicionamento da Abrarec, do relatério final da andlise.

»  Sinditelebrasil — Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia e de Servico Mével Celular
e Pessoal
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Preliminarmente cumpre esclarecer que o Decreto SAC trouxe regras importantes para orientar o atendimento aos
clientes pelas prestadoras de servigcos regulados. A busca pelas melhorias constantes no atendimento ao cliente sempre foi
o objetivo das empresas de telecomunicagées e alvo de regulacdo e fiscalizagcdes recorrentes por parte da Anatel. No
entanto, assim como as previsoes de expansdo do servico realizadas pelo Poder Piiblico foram superadas, o abrupto
crescimento do setor de telecomunicagées também foi uma grande surpresa para as empresas. A adaptagdo das centrais
de atendimento das empresas foi realizada de forma a atender a crescente demanda da populagédo na busca de usufruir de
servicos que hd cerca de 10 anos era restrito a poucas pessoas.

E imensa a variedade e complexidade de servicos que podem ser prestados pelos sistemas de telecomunicagoes.
Diferentemente do fornecimento de dgua e de energia elétrica, os servigos de telecomunicagdes possuem miultiplas opgoes
para o cliente se comunicar e acessar servicos. Com isso, chegam diversas diividas, a necessidade de um esclarecimento
sobre o sistema de cobranga, as peculiaridades de um contrato, novos pedidos de instalagdo, mudanga de endereco, etc.

A realizada é que os servigos de telecomunicagées contribuem para o desenvolvimento da economia do pais e que hd o
crescente interesse das empresas em prestar melhores servicos a cada dia em um mercado altamente competitivo.

De acordo com a Agéncia Nacional de Telecomunicagées, comparando-se os dados de janeiro de 2010 em relagdo a
Jjaneiro de 2009 percebe-se que houve redugdo de cerca de 40% dos registros de reclamagdo sobre o Servigo Telefonico
Fixo Comutado (STFC) na Agéncia. (Em janeiro de 2009 o atendimento das empresas foi objeto de 5.839 reclamagées e
em janeiro de 2010 este niimero caiu significativamente, tendo sido registradas 3.549 reclamagdes).

E importante lembrar que o universo de clientes dos servigos de telecomunicacées ultrapassa o niimero de 230 milhoes —
somando-se telefonia movel (189 milhées de acessos) e telefonia fixa (44 milhdes de acessos), segundo dados da Anatel
(Sala de Imprensa, Anatel em dados).

As centrais de atendimento além de cumprirem com o seu objetivo de atender ao cliente, também possuem fungdo social
de geragdo de empregos com carteira assinada e todas as garantias trabalhistas promovendo ambiente digno de trabalho
a milhares de pessoas, entre elas, muitos jovens em seu primeiro emprego.

Acerca da andlise realizada por esse respeitdvel instituto, seguem alguns esclarecimentos importantes:
a) Disponibilidade no primeiro menu de op¢oes de contato com o atendente, de reclamagdo e cancelamento.

Comentdrios: a multiplicidade de produtos e servigos faz parte da natureza do servigo de telecomunicagées. Os clientes
realizam suas ligagoes para a central de atendimento da empresa pelos mais variados motivos (Exemplo: pedido de
informagdo sobre um novo produto, solicitagdo de mudanga de endereco, reparos, instalacdo, cancelar o contrato, etc). E
necessdrio haver uma triagem inicial deste atendimento fornecendo opg¢ées para que o consumidor escolha uma opg¢édo
conforme a sua necessidade de interagdo junto a empresa. Jd no primeiro menu a op¢do de falar com o atendente, de
registrar reclamagdo ou de solicitar cancelamento é fornecida. O consumidor ndo tem a sua ligagcdo interrompida antes
que essas opgoes lhe sejam oferecidas.

b) Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus.

Comentdrio: a opgdo de falar com o atendente se encontra no primeiro nivel de gravagdes oferecidas pela prestadora, ou
seja, no primeiro menu é possivel marcar a opgdo de se falar com o atendente.

c) Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais.

Comentdrios: com o objetivo de personalizar e tornar dgil o atendimento informagées iniciais podem ser solicitadas ao
cliente, por exemplo, o niimero do seu terminal telefénico. O fato de se solicitar o niimero do terminal ou codigo de acesso
ndo impede que o consumidor continue a ouvir as opgées, e, assim preferindo, possa optar por falar com o atendente sem
a necessidade de identificagdo prévia.

d) Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos.

Comentdrios: existe a busca constante pela agilidade e exceléncia no atendimento telefonico das empresas de
telecomunicagdes. Convém esclarecer, entretanto, que as centrais de atendimento possuem capacidade operacional
adaptada aos hordrios de maior pico no atendimento com base em um historico que aponta a “previsdo” de quantidade
de ligacées a serem recebidas. No entanto, apesar de todo o esforco em realizar um atendimento mais dgil ao cliente,
pode ocorrer em algum dia uma maior demanda de ligacées ao SAC e, consequentemente, uma espera maior para o
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atendimento, mas procura-se adaptar as centrais de atendimento para que o atendimento ao cliente ndo ultrapasse os 60
(sessenta) segundos. A regra, entretanto, conforme o minimo indice constatado pelo Inmetro é que o atendimento ocorra
em até 60 (sessenta) segundos.

Pela metodologia adotada pelo Inmetro, realizagdo de 5 ligacées para cada empresa, para aferir o tempo de
transferéncia entre o setor inicial e o setor competente, ndo foi possivel identificar o que ocorreu nos casos caracterizados
como “ndo conforme”.

e) Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagoes.

Comentdrios: dentre 35 ligacées realizadas na pesquisa do Inmetro, somente em um caso houve a identificacdo de “nédo
conformidade”. As empresas tém buscado realizar treinamentos mais objetivos com seus profissionais de atendimento e
realizando melhorias em seus programas informatizados para que o atendimento seja cada vez mais eficiente para o
consumidor.

f Informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor.

Comentdrios: a obrigagdo estipulada no Decreto SAC acerca do fornecimento do Protocolo estimulou as empresas a
buscarem solugées informatizadas para que todo o atendimento ao cliente forneca no inicio da ligacdo o protocolo para o
acompanhamento da demanda.

g) Prestacdo imediata de informagées.

Comentdrios: as empresas tém aperfeicoado suas centrais de atendimento disponibilizando maior informagdo em seus
“scripts” e orientando seus atendentes para que os seus clientes obtenham as informagées solicitadas de forma imediata.

h) Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda.

Comentdrios: o fornecimento de respostas claras e objetivas sdo os objetivos buscados pelas empresas de
telecomunicagdes para cada vez mais atender as expectativas de seus clientes esclarecendo de forma adequada quaisquer
duvidas sobre a prestagdo do servigo.

Apds a publicagdo do Decreto no 6.523/2008, foram realizadas reunides com membros do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor — SNDC onde foram firmados entendimentos acerca das novas regras a serem aplicadas no Servigo de
Atendimento ao Cliente. As prestadoras tém buscado aprimorar cada vez mais ao atendimento aos seus clientes.

Inmetro: Agradecemos o envio dos posicionamentos desta associagd@o a respeito das andlises conduzidas pelo Inmetro nos
Servicos de Atendimento ao Consumidor de empresas operadoras de telefonia fixa e mével.

Convém destacar que o atendimento ao Decreto 6.523 € compulsério e que por isso qualquer ligacdo feita aos SAC das
empresas deve atender aos requisitos deste Decreto, ndo sendo, portanto, aceitivel que um determinado nimero de
atendimentos ndo siga o referido Decreto. Uma ligacdo que se configure ndo conforme acarreta, desta maneira, uma nég
conformidade ao cumprimento do Decreto por parte do SAC da empresa.

Apesar dos resultados da andlise apontarem para ndo conformidades em todas as empresas, o Inmetro reconhece que estas
ocorreram de maneira pontual e nao sistemdtica. Nos itens onde ocorreram as ndo conformidades, estas nunca foram em
todas as ligacdes realizadas. Tal dado corrobora a informagdo prestada por Vossa Senhoria de que foram realizados

investimentos em treinamento e tecnologias com vistas a melhoria e aperfeicoamento na prestacdo de servicos aos
consumidores, o que de fato ocorreu.

Quanto as conclusdes e encaminhamentos propostos pelo Inmetro, estes tanto sugerem que melhorias ainda podem ser|
obtidas com o aperfeicoamento dos servicos das empresas, quanto reiteram o cardter pontual das ndo conformidades,
sublinhando a sensivel melhoria ocorrida no setor frente ao crescimento dos dltimos anos, sobretudo quando comparada
esta andlise com aquela feita pelo Inmetro em 2006.

12. POSICIONAMENTO DO ORGAO REGULAMENTADOR
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Nota Técnica

1. Fundamentagdo

1.1 O Inmetro realizou no periodo de 13 de outubro de 2009 a 18 de junho de 2010 pesquisa relativa ao
cumprimento do Decreto 6.523 de 31 de julho de 2008, nomeadamente em relagdo aos quesitos de acessibilidade ao
servico, qualidade do atendimento, acompanhamento de demandas e procedimento para resolugcdo de demandas.

1.2. Por meio do Oficio n°® 143/Presi de 10/08/2010 encaminhou resultados referentes as empresas Net, Sky, e TVA,
prestadoras de servico de TV por assinatura; H, A Telecom, E, G e I, prestadoras de Servico Movel Pessoal; e A Telecom,
B, C, Net, E, F e G, prestadora de servigo Telefonico Fixo Comutado.

1.3. A pesquisa apurou os seguintes itens:

. Acessibilidade do servico (capitulo Il do Decreto 6.523)

- Acesso gratuito;

- Disponibilidade no primeiro menu de op¢oes de contato com atendente, reclamagdo e cancelamento;
- Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus;

- Finalizacdo da ligagdo apenas apos a conclusdo do servigo;

- Acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais;

- SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana;

- Acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala;

- Niimero do SAC disponivel na pdgina eletronica da empresa na internet;

. Qualidade do atendimento (Capitulo III do Decreto 6.523)

- Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos;

- Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagoes;

- Nao veiculagdo de mensagens publicitdrias durante o tempo de espera, exceto quando consentido pelo
consumidor;

. Acompanhamento de demandas (Capitulo IV do Decreto 6.523)
- Informagdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor;

. Procedimento para resolucdo de demandas (Capitulo V do Decreto 6.523)
- Prestacdo imediata de informagées;
- Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda.

4.4. Do total de 15 empresas pesquisadas, considerando-se as empresas individualmente por segmento pesquisado, os
dados do Inmetro apresentaram os seguintes resultados:

Conforme Ndo Conforme
152 58

4.5. A Anatel, em seu sistema de Atendimento aos Usudrios, pesquisa diversos itens. Os itens diretamente relacionados ao
Decreto estdo destacados conforme abaixo:

Motivo > Sub-Motivo > Categoria > Sub-Categoria

Atendimento > Central de Atendimento > Dificuldade de Acesso > Ligagdo cai apos atendimento;
Atendimento > Central de Atendimento > Gravagdo > Ndo fornecido pela prestadora;
Atendimento > Central de Atendimento > Obrigatoriedade de funcionamento > Disponibilidade de canal de atendimento;
Atendimento > Central de Atendimento > Hordrio;

Atendimento > Central de Atendimento > Postura de Atendimento > Fornecimento de protocolo;
Atendimento > Central de Atendimento > Ligagdo derrubada;

Atendimento > Central de Atendimento > Linguagem inadequada;

Atendimento > Central de Atendimento > Tempo de espera;

Atendimento > Central de Atendimento > Transferéncia da ligagdo para a supervisdo;
Atendimento > Central de Atendimento > Qualidade da Informagdo > Informagées divergentes;
Atendimento > Central de Atendimento > Informagées incompletas;

Atendimento > Central de Atendimento > Omissdo de informagdo;

Atendimento > Central de Atendimento >URA > Opgdo de atendimento humano;

Atendimento > Central de Atendimento > Tempo de espera;

4.6. Além destes itens, a Anatel pesquisa outros itens, tais como:
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Atendimento > Central de Atendimento > Dificuldade de Acesso > Ndo consegue contato;
Atendimento > Central de Atendimento > Sinal de ocupado;

Atendimento > Central de Atendimento > Negativa de registro de solicitagcdo;

Atendimento > Central de Atendimento > Tom de voz inadequado;

Atendimento > Central de Atendimento > Qualidade da Informagdo > Informagoes erradas;
Atendimento > Central de Atendimento > URA > Defeito na URA;

Atendimento > Central de Atendimento > Dificuldade de navegagdo.

4.7. Os dado da Agéncia, apresentados nos relatorios gerados pelo sistema, em anexo, considerando-se todas as
empresas pesquisadas no periodo analisado, também identificam algum tipo de ndo conformidade.

5. Conclusdo

5.1. Seguindo os critérios utilizados pelo Inmetro, de serem considerados Conforme os Servigos de Atendimento ao
Consumidor que atenderam integralmente aos critérios verificados em cada um dos contatos vdlidos e Ndo Conforme os
que ndo atenderem a pelo menos um dos critérios verificados, todas as prestadoras de fato apresentaram alguma ndo
conformidade.

5.2. As estatisticas analisadas pela Anatel corroboram os resultados encontrados pelo Inmetro.

6. Anexos

6.1. Relatorios do Sistema de Atendimento — Anatel — Prestadoras de Servigo de TV por Assinatura.

6.2. Relatorios do Sistema de Atendimento — Anatel — Prestadoras de Servico Movel Pessoal.

6.3. Relatérios do Sistema de Atendimento — Anatel — Prestadoras de Servigo Telefonico Fixo Comutado.

13. INFORMACOES AO CONSUMIDOR

Com o objetivo de manter o consumidor informado sobre os Servigos de Atendimento ao
Consumidor, seguem as respostas as perguntas mais freqiientes que constam no site “Conquista do
Consumidor”, do Ministério da Justiga, sobre o assunto*:

1. De acordo com o Decreto n° 6.523/2008, o que é SAC?

Compreende-se por SAC o servico de atendimento telefonico das prestadoras de servicos regulados
pelo Poder Publico Federal que tenham como finalidade resolver as demandas dos consumidores
sobre informacao, divida, reclamacdo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servigos.

2. A quem se aplica o Decreto do SAC?

O Decreto n° 6.523/2008 aplica-se a todos os prestadores de servigos regulados pelo Poder Publico
Federal, como, por exemplo, os servicos financeiros, de telecomunicacdes (telefonia fixa, mével,
televisdo a cabo e servigos de valor adicionado), energia elétrica, aviagcdo civil, transporte terrestre,
seguradoras, planos de sadde, entre outros. Portanto, o Decreto ndo se aplica a fornecedores de
produtos, prestadores de servicos nao regulados e nem a servigos regulados pelo poder publico
estadual.

3. O Decreto estabelece que os SAC- tém a finalidade de resolver as demandas dos consumidores
sobre informacao, divida, reclamacio, suspensao ou cancelamento de contratos e de servicos.
Qual é a definicao de informacio a ser prestada no SAC?

Para os fins do Decreto n° 6.523/2008, as demandas de informacdo que devem ser prestadas por meio
do Servigco de Atendimento ao Consumidor (SAC) sdo aquelas de carater geral que ndo necessitem de
acesso a dados pessoais do consumidor nem especificidades do seu contrato. Caso as informagdes

* http://www.conquistadoconsumidor.com.br
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solicitadas ndo fagcam parte do escopo do SAC, deverd o fornecedor orientar o consumidor a contatar o
canal adequado para atendimento de sua demanda ou realizar transferéncia para o canal adequado.

4. O SAC devera ser gratuito?

Sim. De acordo com o Decreto, as ligagdes para o SAC serdo gratuitas. O telefone gratuito deve
atender ligacdes provenientes de telefones fixos, méveis e orelhdo. Além disso, todas as demandas
que o consumidor realizar, com base no Decreto, serdo gratuitas para o consumidor. Assim, a
solicitagdo de comprovantes, o acesso a contetido de gravacdes, registros eletronicos e seus histéricos,
entre outros direitos previstos no Decreto, ndo implicardo em qualquer 6nus ao consumidor, tendo em
vista que essas informagdes sdo essenciais para a defesa dos seus direitos e para o acesso a justica.

5. Quais fornecedores devem oferecer um SAC por 24 horas por dia?

A regra geral determina que o acesso ao SAC pelo consumidor seja assegurado em periodo integral,
considerando-se que todos os servigos que estiverem disponiveis para contratagdo ou fruicao pelo
consumidor durante 24 (vinte e quatro) horas e 7 (sete) dias por semana devem funcionar neste mesmo
periodo, independentemente de seu porte ou estrutura. Apenas 0s Servicos que nao se contratam nem
se fruem 24 horas poderdo ter seu periodo de funcionamento diminuido. Nesse sentido, a Portaria que
regulamenta o Decreto do SAC apresenta as seguintes excecdes a essa regra: servico de transporte
aéreo ndo regular de passageiros (fretamento e voos charter) e servigo de televisdo por assinatura que
possua até 50.000 (cingiienta mil) assinantes.

6. O fornecedor devera oferecer obrigatoriamente uma op¢ao no SAC para o consumidor que
deseje cancelar o seu contrato?

Depende. Vale a regra da paridade entre os meios de contratac@o e os meios de cancelamento. Sempre
que o consumidor contratar o servico por telefone, também o cancelamento do servico deve ser
assegurado por telefone. Da mesma forma, quando os servicos ndo podem ser contratados por
telefone, como € o caso dos planos de saide, entdo o cancelamento também nio deve se dar por
telefone.

7. O atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala também sera obrigatério?

Sim. Os fornecedores abrangidos pelo decreto devem oferecer algum meio de acesso as pessoas com
deficiéncia, seja por meio de telefone com a implanta¢do de tecnologia especifica para o atendimento
de portadores de deficiéncia auditiva ou de fala, ou por outros meios, como o webchat (bate papo pela
internet). Os fornecedores deverdo possibilitar o maior nimero de meios possiveis de acesso.

8. O fornecedor pode aproveitar o tempo em que o consumidor espera para ser atendido para
divulgar e veicular mensagens publicitarias?

Nao. A veiculagdo de mensagens publicitarias durante o atendimento nao serd permitida, salvo quando
houver consentimento prévio do consumidor. Somente mensagens de cunho informativo e educacional
serdo permitidas.

9. Qual o prazo maximo que os fornecedores tém para resolver as reclamacoes de
consumidores?

O Decreto apresenta como pressuposto a resolucdo imediata da demanda apresentada pelo
consumidor. No entanto, na impossibilidade de resolu¢ao imediata, o fornecedor tem até 5 (cinco) dias
para resolver as reclamagodes de consumidores. Aquelas ndo solucionadas neste prazo deverdo ser bem

Programa de Anélise de Produtos 40



detalhadas e devidamente registradas no atendimento, pois as excecOes serdo analisadas
casuisticamente.

10. Onde o consumidor podera encontrar os niimeros de telefone do SAC do seu fornecedor?

O nimero de acesso ao SAC deverd constar de forma clara e objetiva em todos os documentos e
materiais impressos entregues ao consumidor no momento da contratacdo do servico e durante a sua
fruicdo, bem como na pégina eletronica da empresa na Internet.

11. E se o fornecedor, para se adequar as regras do Decreto, teve de mudar os niimeros do SAC,
sera necessario o recolhimento de todo o material que ja esta na rua?

N3do. O material ja publicado com o telefone antigo ndo necessita ser recolhido. Entretanto, o
consumidor deverd ser informado da mudanga do nimero do telefone em todos os novos materiais a
partir de 1° (primeiro) de dezembro de 2008 de acordo com o Decreto.

12. O fornecedor tera de oferecer a contrataciao de servicos 24 horas por dia?

Nao, pois o Decreto ndo se aplica em caso de contratacio de servicos, mas somente para o
atendimento das demandas dos consumidores, referentes a reclamacgdes, informacdes, dividas e
cancelamentos. Para a contrata¢do, o fornecedor poderd oferecer ao consumidor outros canais de
atendimento.

13. Caso o SAC tenha menu eletronico, como ele deve ser organizado?

O menu eletronico deve garantir, j& em seu primeiro nivel e de forma expressa, as opgdes de
reclamacdo, cancelamento e contato com o atendente. Em todos os demais niveis do menu, deve
constar a opcdo expressa de falar com atendente. Ao digitar a op¢do contato com o atendente, o
consumidor deve ser automaticamente direcionado a um atendente, sem que esse contato seja
precedido de qualquer menu.

14. Qual é o tempo maximo de espera para o consumidor ser atendido por um atendente?

A regra geral € que o tempo maximo para contato direto com o atendente € de 60 (sessenta) segundos.
As excecdes, previstas na Portaria, sdo as seguintes:

1) Servicos financeiros: 45 (quarenta e cinco) segundos como regra geral, 90 (noventa) segundos as
segundas-feiras, antes e depois de feriados e 5° (quinto) dia ttil do més;

i1) Energia Elétrica: 60 (sessenta) segundos, salvo em casos de interrup¢do do fornecimento de energia
a um grande nimero de consumidores.

15. Com o Decreto, os canais de atendimento ao fornecedor que existem hoje irdao continuar
funcionando?

Sim. Os canais atuais poderdo continuar operando normalmente e deverdo resolver as situacdes nao
contempladas pelo SAC, por exemplo, as demandas de solicitacdo de servigos.

16. Como deve ser feito o registro das demandas de cada consumidor em um SAC?

No inicio do atendimento, o consumidor serd informado sobre o registro numérico de atendimento.
Esse nimero de registro eletrOnico possuird uma seqii€ncia numérica tnica, com data, hora e objeto da
demanda, para facilitar a identificacdo de todos os seus atendimentos pelo fornecedor.
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17. O fornecedor é obrigado a manter a gravacio e o registro eletronico de todos os
atendimentos de seus consumidores?

Sim. Ambos deverdo permanecer a disposi¢do do consumidor e do 6rgdo ou entidade fiscalizadora. A
manutencao da gravacdo das chamadas efetuadas para o SAC estard disponivel pelo prazo minimo de
90 (noventa) dias e o registro eletronico dos atendimentos por um periodo minimo de 2 (dois) anos
apos a sua solugdo.

o

18. As ouvidorias dos fornecedores continuarao a existir apds a entrada em vigor do Decreto n
6.523/08, no dia 1° (primeiro) de dezembro de 2008?

Sim. A ouvidoria é um canal de contato direto entre o consumidor e a dire¢ao da empresa. O Decreto
em momento algum preve a sua extingao.

14. CONTATOS UTEIS:

= Inmetro: www.inmetro.gov.br
Ouvidoria do Inmetro: 0800-285-1818; ouvidoria @inmetro.gov.br
Sugestdo de produtos para andlise: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/formContato.asp
Relate acidentes de consumo: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/acidente consumo.asp

= Portal do Consumidor: www.portaldoconsumidor.gov.br

=  Anatel: www.anatel.gov.br

15. CONCLUSOES

A andlise do Servigo de Atendimento ao Consumidor para os segmentos de Telefonia fixa e mdvel
selecionou as maiores e mais tradicionais empresas do mercado nacional. Algumas destas empresas
passaram, nos ultimos anos, por processos de fusdo e aquisi¢cdo, como foi o caso da E que adquiriu,
em 2008, a Brasil Telecom. Tais processos implicam em ajustes por parte das empresas e podem
impactar nos procedimentos de atendimento ao consumidor.

Em linhas gerais, os resultados apontam para a conformidade, sobretudo nos quesitos de “Qualidade
do atendimento” e “Procedimento para resolucdo de demandas”, onde as ndo conformidades foram
pontuais e restritas a algumas ligacdes. No critério de “Acompanhamento de demandas”, duas
empresas — uma em cada um dos setores — tiveram ndo conformidades em todas as suas ligacoes;
mesmo assim a avaliacdo apresenta um viés para a conformidade. O critério com os resultados
tendendo de forma mais evidente para a ndo conformidade foi o de “Acessibilidade do servico” que,
apesar do importante nimero de conformidades apresentou seis empresas — trés em cada setor — ndo
conformes em todas as suas ligacdes em alguns itens deste critério.

O posicionamento das empresas revelou, contudo, suas expectativas em buscar a adequacdo ao
Decreto. A este respeito, cabe destacar o exemplo da B que, como informado em seu posicionamento’,
e posteriormente verificado pelo Inmetro, ja adequou sua URA (Unidade de Resposta Automdtica) de
maneira a cumprir plenamente o Decreto, o que a colocaria como a tnica empresa de telefonia 100%
conforme.

Tais resultados sugerem que melhorias podem serem implementadas pelas empresas, sobretudo
quando comparados os resultados com aqueles do segmento de TV por assinatura. De fato, neste
ultimo setor, os SAC das trés empresas analisadas tiveram, no total, sete ndo conformidades, contra 41
nao conformidades entre os SAC das sete empresas de telefonia fixa, e 40 entre o das cinco de
telefonia mével.

3 Cf. pagina 16 do presente relatério.
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Nao obstante a importancia do cumprimento do Decreto, vale ressaltar que alguns itens do mesmo
podem revelar-se subjetivos, comprometendo a avaliacdo que se faz do servico em funcdo da
percepc¢ao e das expectativas dos consumidores.

Diante dos resultados obtidos, o Inmetro ird enviar ao Departamento de Protecio e Defesa do
Consumidor este relatério, para seu conhecimento e avaliagdo, e oficio, com suas consideracdes a
respeito dos pontos de melhoria que podem ser aplicados ao Decreto. Paralelamente, o Inmetro
envidara esfor¢os para que sejam retomadas as discussoes para elaboracdo de norma técnica brasileira
que estabeleca critérios minimos de qualidade para servigos de atendimento ao consumidor.

Rio de Janeiro,  de outubro de 2010.

MARIA LUIZA COSTA MARTINS
Responsdvel pela Andlise
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Responsavel pela Andlise

LUIZ CARLOS MONTEIRO
Gerente da Divisdo de Orientacdo e Incentivo a Qualidade
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