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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 consideragdo outros atributos além do
preco e, por conseqii€ncia, tornd-lo parte integrante do processo de melhoria da industria nacional.

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

A selecdo dos produtos e servicos analisados tem origem, principalmente, nas sugestoes,
reclamacdes e dendncias de consumidores que entraram em contato com a Ouvidoria do Inmetro', ou
através do link “Indique! Sugestdo para o Programa de Andlise de Produtos®’, disponivel na pagina do
Instituto na internet.

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

Deve ser destacado que as andlises conduzidas pelo Programa ndo tém caréter de fiscalizagdo,
e que esses ensaios ndo se destinam a aprovacdo de lotes de produtos ou servigos. O fato de um
produto ou servigo analisado estar ou ndo de acordo com as especificacdes contidas em regulamentos
e normas técnicas indica uma tendéncia em termos de qualidade. Sendo assim, as andlises tém caréter
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 atuacdo, o Programa de Andlise de Produtos estimulou a ado¢do de diversas
medidas de melhoria. Como exemplos, podem ser citados a criagdo e revisdao de normas e
regulamentos técnicos, programas de qualidade implementados pelo setor produtivo analisado, agcoes
de fiscalizacdo dos oOrgdos 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 apds 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 acdes 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 fato mais significativo ocorreu, contudo, em 1° de dezembro de 2008, com a entrada em
vigor do Decreto 6.523, do Ministério da Justica, 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 por varias empresas € dos avangos conquistados
ainda hd 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 dentdncias, sendo o
setor de telefonia a maior fonte de reclamacgdes. 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.
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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 TV por assinatura, participaram a Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — Anatel, a Associacdo Brasileira das Relagdes Empresa Cliente — Abrarec — e a
Associagdo Brasileira de Televisdo por Assinatura — ABTA.

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

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 Servico 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.

- Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cdédigo de Proteciao e Defesa do Consumidor, que dispde
sobre a protecao do consumidor.

4. EMPRESA RESPONSAVEL PELAS AVALIACOES

As avaliagdes dos Servigos de Atendimento ao Consumidor foram realizados pela empresa de
consultoria GFK Custom Research Brasil, que possui reconhecida experiéncia e competéncia na sua
area de atuacdo, o que inclui auxilio no desenvolvimento de produtos, estudos sobre comunicacio e
marcas de empresas, avaliagdo da satisfacdo de clientes, dentre outras expertises. A empresa, com
mais de 22 anos de atua¢@o no Brasil, pertence ao grupo alemao GfK.

S. SERVICOS DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC) AVALIADOS

O setor de TV por Assinatura congrega, de acordo com dados da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — Anatel, cerca de sete milhdes e meio de assinantes em todo o Pais. As empresas
cujos SAC foram avaliados sdo empresa A, empresa B e empresa C, mais antigas no mercado e que
respondem, juntas, por aproximadamente 75% do mercado, as duas primeiras com cobertura nacional
e a terceira com concentra¢do nos Estados do Sul e do Sudeste. As empresas ndo incluidas na anélise
sd0, na sua maioria, aquelas ligadas a grupos de telefonia, que recentemente entraram no mercado de
TV por assinatura. E importante lembrar que o Programa de Andlise de Produtos é uma simulacdo da
compra ou do uso de um servigo por parte do consumidor, ndo sendo necessdrio incluir todas as
marcas ou prestadores de servico existentes no mercado.

6. METODOLOGIA UTILIZADA

O trabalho foi conduzido utilizando as avalia¢Oes realizadas por clientes misteriosos, ou seja,
pessoas comuns que sdo selecionados para atuar como se fossem clientes das empresas analisadas e
que possuem perfil sdcio-econdmico e comportamental similar ao dos clientes habituais do servigo
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”
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(chamada misteriosa), que permite avaliar o contato telefonico entre funciondrios e clientes, em
relac@o a padrdes de atendimento, nimero de toques, tempo de servigo, 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 nao
elaborar estatisticas acerca do servigo.

Cada um dos cinco clientes poderia fazer até trés tentativas de ligacdo, caso nao 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 seriam 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 TV por assinatura foram avaliados quanto a conformidade de seus
servicos em relagcdo ao disposto no Decreto 6.523.

Cinco perguntas de primeiro nivel foram elaboradas para que os clientes avaliassem os
Servicos.

1. Gostaria de cancelar meu contrato, mas ele possui uma cldusula de fidelizacdo. Como devo
proceder?

2. Nao estou encontrando o canal [nome do canal]. Ele faz parte do meu pacote? Em que canal
posso encontra-lo?

3. Como devo fazer para solicitar um ponto extra?
4. Nao recebi minha fatura. Como posso pedir uma segunda via?
5. Vou viajar durante uma semana e gostaria de suspender minha assinatura durante esse periodo.

Como devo proceder?

Os quesitos utilizados sdo descritos a seguir.

Critério 1: Acessibilidade do servico
Considerou:
- 0 acesso gratuito;

- 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 conclusao 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
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- 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 niimero 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

Os resultados da andlise revelam que das trés empresas, o Servi¢o de Atendimento ao Consumidor da
empresa B apresentou ndo conformidades em quatro das cinco ligacOes realizadas. Empresa A e
empresa C tiveram, cada, uma ndo conformidade em apenas uma ligagdo. Ao se considerar que foram
analisados 14 itens para cada uma das cinco ligacdes, perfazendo um total de 70 itens, tem-se que o
SAC da empresa B apresentou cinco nao conformidades e 65 conformidades, enquanto os da empresa
A e da empresa C, uma ndo conformidade e 69 conformidades. A Tabela 1 sintetiza estes resultados.

Tabela 1 - Nao conformidades por
empresa
Ligacdes Itens
Empresas (r’ia‘);(. 5) (max. 70)
A 1 1
B 4 5
C 1 1

De maneira mais detalhada, a Tabela 2 apresenta os resultados obtidos nos 14 itens dos quatro
critérios para as cinco ligacOes realizadas, destacando com um NC, aqueles itens e ligagdes onde
ocorreram as ndo conformidades.
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Tabela 2 - Resultado Geral da Avaliagdo no Setor de TV por Assinatura

Empresa A B C
LigagOes LigagOes LigagOes
Acessibilidade do servigo
Acesso gratuito VI V|V IV|IVIV |V |V |[V|V VI VI VI VIV
Disponibilidade no primeiro menu de opg¢des de contato com atendente, reclamagio e VvV IVIVIV IV IV IVIV IV IV|VIV|V
cancelamento
Opgdo de contatar atendimento pessoal em todos os menus VI V|V IV|IVIV |V |V |(V|V VI VI VI V|V
Finalizagcdo da ligacio apenas apés a conclusdo do servigo vV ivIivIiVIVIV IV IV I|IVIV IV VIV V|V
Acesso inicial ao atendente n3o condicionado ao fornecimento de dados pessoais VI VIV IVIVIV IV |V |IVIVIVIVIVIV|V
SAC disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana v iviv |IVIVIV IV |V (V|IV IV IV|IVIVIV
Acesso preferencial para portadores de deficiéncia auditiva ou de fala vV ivIiv IiVIVIV IV IV I|IVIV IV V|V V|V
Numero do SAC disponivel na pagina eletrdnica da empresa na internet vV ivIiv IiVIVIV IV IV I|IVIV IV V|V V|V
Qualidade do Atendimento
Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos VI VIV |[V|Y]INC|Y |[NC|V  INC|V |V V|V |V
Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagées VI ivVIiV IVIVIV IV |V |IVIVIVIVIVIV|V
N3o veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera, exceto quando consentido VI ivVIivV IVIVIV IV |V |IVIVIVIV|VIV|V
pelo consumidor

Acompanhamento de Demandas

Informagao de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor

Procedimento para Resolugao de Demandas

Prestagdo imediata de informagdes VI V|V IV|IVIV |V |V |(V|V VI VI IVIV|V

Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda vVIivIiv IVIVIV |V |V |VIVIV|V|VY|Y|NC
RESULTADOS CONFORMES 69 65 69
RESULTADOS NAO CONFORMES 1 5 1

Programa de Andlise de Produtos 8




No detalhamento por critério, os resultados revelam que no primeiro deles, “Acessibilidade do
servico”, as trés empresas analisadas tiveram seus SAC considerados conformes nos oito itens
avaliados em cada uma das cinco ligacdes, num total de 40 itens em conformidade, como mostra a
Tabela 3 abaixo:

Tabela 3- Acessibilidade do servigo (resumo)

Empresas | Conformidades Ndo Conformidades
A 40 0
B 40 0
C 40 0

Ja no critério “Qualidade do atendimento”, o SAC de uma empresa, o da empresa B, apresentou nao
conformidades em trés das cinco ligagdes no item “fransferéncia ao setor competente em até 60
segundos”. Nestas trés ligacdes os consumidores esperaram, respectivamente, Sm22s, 4m25s e 6m24s
para serem atendidos por um funcionério do SAC. Desta forma, dos trés itens avaliados em cada uma
das cinco ligacdes, perfazendo um total de 15 itens, o SAC da empresa B apresentou trés nao
conformidades e 12 conformidades, contra nenhuma nao conformidade e 15 conformidades nos SAC
da empresa A e da empresa C. A Tabela 4 abaixo sintetiza os resultados deste critério:

Tabela 4- Qualidade do atendimento (resumo)

Empresas | Conformidades | N&do Conformidades
A 15 0
B 12 3
C 15 0

No terceiro critério, “Acompanhamento de demandas”, os SAC das empresas A e B foram
considerados nao conformes no item “informacdo de registro numérico para acompanhamento de
demandas por parte do consumidor”. Neste caso, em duas ligacOes para a empresa B e uma para a
empresa B o ndmero do protocolo do atendimento nao foi fornecido para o consumidor no inicio do
atendimento. Assim, das cinco liga¢gdes realizadas, para avaliar um item, num total de cinco itens, o
SAC da empresa C apresentou nenhuma nao conformidade e cinco conformidades, o da empresa A,
uma ndo conformidade e quatro conformidades e o da empresa B trés conformidades e duas nao
conformidades. A Tabela 5 apresenta um resumo destes resultados:

Tabela 5- Acompanhamento de demandas
(resumo)

Empresas | Conformidades | N&do Conformidades
A 4 1
B 3 2
C 5 0

Finalmente, no dltimo critério, “Procedimento para resolucdo de demandas”, o SAC da empresa C
apresentou uma nao conformidade no item “respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos
da demanda” em uma das ligacdes realizadas: a pergunta “vou viajar durante uma semana e gostaria
de suspender minha assinatura durante este periodo, como devo proceder?”, a atendente ora informa
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que o periodo € de trés a quatro meses, ora que € possivel cancelar a assinatura durante um més, ora
que € possivel suspender durante uma semana, sempre programado para apds o proXximo vencimento
da conta. Ou seja, forneceu respostas conflitantes 2 mesma pergunta. No outro item deste critério ndao
houve qualquer ndo conformidade no SAC das trés empresas. Uma sintese dos resultados dos dois
itens, para as cinco ligagdes, num total de dez itens, € apresentada na Tabela 6:

Tabela 6- Procedimento para resolugao de
demandas (resumo)

Empresas | Conformidades Ndo Conformidades

A 10 0
B 10 0
C 9 1

9. AVALIACAO DOS RESULTADOS

A andlise dos Servigos de Atendimento ao Consumidor no setor de TV por assinatura com
base em alguns itens do Decreto 6.523 revelou que das trés empresas, o SAC da empresa B obteve, no
total, quatro ligagdes nao conformes em dois itens distintos, num total de cinco ndo conformidades
(trés em um item e dois, no outro). Os Servigcos da empresa A e empresa C tiveram, cada, uma ligacao
nio conforme em um item, num total de uma ndo conformidade. Os resultados foram corroborados
pelas avaliagdes da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel — conforme posicionamento
deste 6rgdo regulamentador.

Do ponto de vista dos critérios analisados, aquele sobre “acessibilidade do servico™ teve o
maior atendimento ao Decreto, com os trés SAC sendo considerados conformes em todas as ligagdes
realizadas. Os dois critérios com maior nimero de ndo conformidades — trés para cada — foram
“qualidade do atendimento”, em particular o item “transferéncia ao setor competente em até 60
segundos”, e “acompanhamento de demandas”, no item “informagcdo de registro numérico para
acompanhamento de demandas por parte do consumidor”. O critério “procedimentos para resolucdo
de demandas” teve apenas uma nio conformidade no item “respostas claras e objetivas, abordando
todos os pontos da demanda’.

A este respeito, cumpre destacar que no critério sobre acessibilidade do servigco, onde os SAC
sO tiveram resultados conformes, estdo os itens ligados, em sua maioria, a disponibilidade do servigo;
ou seja, aqueles itens que garantem que o cliente serd atendido pelo SAC. Neste ponto, os
investimentos realizados pelas empresas, conforme corroborado pelo posicionamento de duas
associacdes do setor, Abrarec — Associagdo Brasileira de Relacdes Empresa Cliente — e ABTA —
Associacao Brasileira de Televisao por Assinatura, se mostraram produtivos.

Uma parte dos resultados ndo conformes encontra-se em um item — transferéncia em até 60
segundos — o que poderia indicar uma defici€ncia seja na infraestrutura técnica, seja na quantidade de
recursos humanos disponiveis. Tais ndo conformidades ocorreram em trés ligacdes para o SAC da
empresa B, que alegou ter aumentado em 70% seu nimero de atendentes, além de ter realizados
importantes investimentos no seu parque tecnoldgico. A empresa ainda informou em seu
posicionamento ser de 11 segundos o tempo médio para o atendimento, valores superiores a este
ocorrendo em situacdes excepcionais. O fato do tempo nao ter sido superior em todas as ligagdes,
mesmo nao justificando as ndo conformidades, ratifica seu carater pontual.

Outra parte dos resultados ndo conformes estd nos itens sobre a informacdo do registro
numérico e da prestacdo de respostas claras, ambos ligados ao atendimento pelos funciondrios do
SAC, exigindo uma interface direta com o consumidor e ensejando uma interpretacdo subjetiva
decorrente das expectativas de cada um. Em uma das liga¢des realizadas ao SAC da A, o atendente
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ndo registrou o atendimento no sistema, ndo gerando o nimero de protocolo, por considerar a divida
do consumidor simples. O SAC da empresa acabou recebendo uma nao conformidade por nao ter
informado o registro numérico no inicio do atendimento. Falhas como esta, mesmo ocorrendo de
maneira pontual, confirmam a importancia do permanente treinamento dos funciondrios, pratica que
tem ensejado grandes investimentos por parte das empresas.

A discrepéncia acerca das divergéncias entre o servico prestado e as expectativas do
consumidor se fez mais evidente no item sobre veiculacdo de mensagens publicitdrias, quando a
empresa B teve seu site considerado conforme ao alegar que as mensagens reproduzidas durante o
atendimento sdo de cunho informativo e nao publicitario. Neste sentido, o Decreto poderia definir com
maior clareza e detalhe o que € publicidade.

Uma avaliagdo 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. N@o obstante, € de grande valia a clareza e bom entendimento destas regras
por parte das empresas e de seus clientes, importantes coadjuvantes no processo de verificacdo do
bom atendimento de um SAC.

10. POSICIONAMENTO DAS EMPRESAS

Ap6s a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram seus SAC analisados receberam copias
dos laudos, com um prazo para se manifestarem a respeito dos resultados obtidos. Os trechos de seus
posicionamentos, enviados por fax ou e e-mail ao Inmetro, encontram-se listados a seguir:

» Empresa A

“De inicio, cabe ressaltar que, de acordo com a anexa metodologia utilizada para produgdo do referido laudo, o item “7-
Amostragem” dispos que “O planejamento do estudo, realizado em conjunto pelo Inmetro, pela Abrarec e pela GFK
Brasil, prevé que serdo realizadas cinco ligagcdes para cada empresa, em hordrios diversos, por clientes diferentes, com
cada cliente fazendo até trés tentativas de ligagdo, caso ndo consiga completar o primeiro contato” (...)

Ocorre que, para fins de resultado da referida avaliagcdo, foram computadas seis ligacoes para o SAC da empresa A: 1-
2022; 2-2023; 3-2024; 4-2025; 5-2026 e 6-2037, em descumprimento ao preestabelecido na “Metodologia para Andlise
em Servigo de Atendimento ao Consumidor. (...)

Ainda, é importante ressaltar que, considerando o universo de ligacoes realizadas por més para o SAC da empresa A
(aproximadamente 4 milhées de ligacoes) e o niimero de testes realizados pelo Cliente Misterioso (5 ligagdes, segundo a
metodologia utilizada pelo Inmetro), a margem estatistica de erro desta amostra é de 43,83% o que a torna invdlida. Isto
porque, considerando o universo de clientes da empresa A, deveriam ter sido realizados, no minimo, 384 testes.

Além disso, a metodologia de “Cliente Misterioso” ndo permite a extrapolagdo dos resultados para todo o universo. Isto
€, se admitirmos que uma pessoa ndo recebeu “Respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda”
ndo quer dizer que em todas as outras ligagcdes tenha ocorrido da mesma forma.(...)

a) Acessibilidade do Servigo

A empresa A esclarece que, visando agilizar o atendimento, a URA do SAC da empresa A solicita a identificacdo do
cliente por meio de seu CPF ou de seu codigo de assinante da empresa A.

Caso o solicitante ndo entre com os dados, a URA anuncia ao assinante que o fornecimento do codigo ou CPF é
importante para que o assinante tenha acesso ainda mais facilitado. Portanto, esta prdtica visa tinica e exclusivamente
melhor atender ao cliente.

No entanto, se o assinante ndo digitar seus dados, a URA anuncia que estard transferindo para um atendente, como
constatado na gravagdo da ligagao niimero 2024.

Desta forma, diferente do resultado da avaliagdo, é assegurado ao cliente o acesso ao atendimento humano ndo
condicionado ao forneceimento de dados pessoais, pois ainda que o cliente ndo se identifique na URA, o atendimento
prosseguird e o cliente terd acesso ao atendente humano.

Vale ainda ressaltar que a URA do SAC da empresa A tem a funcionalidade inteligente de cadastrar o niimero telefonico
pelo qual o cliente efetuou a ligacdo. Desta forma, em uma proxima oportunidade o cliente serd identificado
automaticamente pela URA.

Portanto, requer a reconsideragdo da classificacdo deste item, para fins de constar com atendido integralmente o quesito
“acesso inicial ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais”. {...)
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¢) Acompanhamento de demandas

Esclarecemos que o sistema de atendimento da empresa A estd programado para fornecer automaticamente o niimero de
protocolo, no inicio do atendimento. (...) A tnica exceg¢do a esta regra teria sido a ligagcdo 2024, na qual a cliente ndo
conseguiu se identificar corretamente, razdo pela qual o niimero de protocolo ndo foi fornecido automaticamente pelo
atendimento eletronico.

Ademais, verificamos que devido o objeto do atendimento (informagdo sobre canal disponivel na grade de programagdo),
o operador ndo efetuou abertura de ocorréncia no sistema. Portanto, trata-se de caso pontual decorrente de falha
humana. (...)

Neste sentido, vale ressaltar que o anexo script de atendimento confirma que a instrugdo da empresa A é para que o
operador fornega o protocolo.

Desta forma, considerando tal situagdo, requer a repeticdo/reanalise, para fins de constatagcdo da conformidade do SAC
da empresa A em relagdo ao cumprimento integral do quesito “informagdo e registro numérico para acompanhamento de
demandas por parte do consumidor”. (...)

d) Procedimento para resolugdo de demandas

Conforme consta do relatorio de gravagdo de atendimento, decorrente das ligacées realizadas para fins de avaliagcdo, os
clientes misteriorsos foram undnimes no sentido de afirmar que as respostas fornecidas pelos atendentes do SAC da
empresa A satisfizeram suas necessidades.

E necessdrio ressaltar que o tema objeto do atendimento realizado durante a ligacdo 2026 requereu uma andlise maior da
atendente, pois ndo se trata de um tema usual e recorrente no SAC da empresa A. Portanto, para responder correta e
precisamente qual é o prazo permitido para realizacdo da suspensdo tempordria de servico prestado pelo empresa A, 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”. No caso de diivida, hd de se concordar que,
o atendente 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
constar 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 a repeticdo/reandlise, para fins de
cosntatagdo da conformidade do SAC da empresa A em relagdo ao cumprimento integral deste quesito”

Inmetro: Em resposta ao seu posicionamento enviado em 10/5/2010 informamos que:

(i) a ligacdo 2037 foi realizada pelo cliente no 1 apenas para checar se o niimero do protocolo fornecido durante a ligacdo 1
era vélido. Ressaltamos, no entanto, que essa ligacdo ndo serd considerada no relatério final do Inmetro;

(i) o fato da amostragem adotada para analisar o SAC da empresa ser ou ndo 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 ndo siga o referido Decreto;

(iii) diante da argumentacdo da empresa, o item acessibilidade do servi¢o, no que tange ao acesso a um atendente sem a
necessidade do fornecimento de dados pessoais, foi considerado conforme para todas as ligagdes;

(iv) em relag¢do ao item acompanhamento de demandas, compete & empresa providenciar o treinamento dos funciondrios
de modo que estes atendam aos consumidores em conformidade com o requerido pelo Decreto. Ademais, e conforme
consta na metodologia, ndo esta prevista repeticdo ou reandlise por parte do Inmetro;

(v) em relagdo ao procedimento para resolu¢do de demandas o atendimento nao foi claro e nem objetivo, pois a atendente,
inicialmente, informou que o cancelamento s6 poderia ser feito por 15 dias para depois afirmar que o periodo minimo seria
1 més.

“Apds andlise dos esclarecimentos encaminhados pela empresa A, este Instituto exarou o seguinte entendimento sobre a
avaliagdo do item Informacdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor/ligacdo2024:

(i) em relagdo ao item acompanhamento de demandas, cumpre ressaltar que o registro numérico da demanda deve ser
feito no inicio do atendimento, independente do objeto do atendimento ou da abertura da ocorréncia no sistema. Desta
forma, compete a empresa garantir que seus funciondrios atendam aos consumidores em conformidade com o requerido
no Decreto.

A empresa A informou que seu sistema de atendimento estd programado para atender ao Decreto, em especial ao que
concerne ao fornecimento do niimero do protocolo, de forma automdtica e no inicio do atendimento.
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Assim, ressaltou que esta regra pdéde ser observada em todas as ligacdes realizadas pelos clientes misteriosos, na
execucdo da avaliacdo realizada, sendo que apenas na ligacdo 2024, o niimero de protocolo ndo foi fornecido
automaticamente pelo atendimento eletronico.

Entretanto, ao observar a integra da gravagdo da ligacdo, se pode constatar claramente que o niimero do protocolo ndo
foi fornecido de forma automdtica e no inicio do atendimento, exclusivamente em virtude da cliente ndo ter se identificado
para o atendimento eletrénico.

Em consegqiiéncia disso e em razdo do assunto objeto do atendimento se tratar de simples informagcdo sobre canal
disponivel na grade de programagdo, informagdo esta que inclusive satisfez o consumidor, ndo houve abertura de
ocorréncia no sistema por parte do operador.

Portanto, a empresa A provou que seu sistema eletronico garante a geragdo de protocolo em integral conformidade com
o requerido Decreto, tanto é que em todas as ligacdes testadas houve fornecimento do protocolo automaticamente e no
inicio do atendimento, bem como provou, por meio da apresentagcdo de seu script de atendimento que seus funciondrios
sdo orientados a fornecer o protocolo.

Desta forma, requer a reconsideracdo da avaliagdo deste item, com a repeticdo/reandlise, se necessdrio, para fins de
constatagcdo da conformidade do SAC da empresa A em relagdo ao cumprimento integral do quesito informagdo de
registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do consumidor.

No que concerne a avaliagdo do item respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda/ligacdo , este
Instituto manifestou-se no seguinte sentido:

Em relagdo ao procedimento para resolugdo de demandas, o atendimento ndo foi claro e nem objetivo, pois, na mesma
ligagdo, a atendente, inicialmente, informou que o cancelamento sé poderia ser feito dias para depois afirmar que o
periodo minimo seria més.

Assim, este Instituto ndo ponderou o fato de que o relatorio de gravagdo das ligagcées realizadas para fins de avaliagdo,
aponta que todos os clientes, inclusive o consumidor da ligagcdo afirma que as respostas fornecidas pelo SAC da empresa
A atendem as suas necessidades.

Além disso, o assunto que foi tema da ligacdo 2026 ndo ¢é freqiiente e, portanto, requereu uma andlise maior e a consulta
a ferramenta de scripts, o que ocasionou um tempo maior de atendimento.

Como esclarecido pela empresa A, alguns assuntos (ndo recorrentes) podem gerar a necessidade de o atendente consultar
scripts e repassar a resposta correta ao cliente, ainda que tal fato demande mais tempo para conclusdo do atendimento.

Portanto, considerando que a consumidora avaliou conclusivamente que o atendimento satisfez sua necessidade e que a
consulta pelo atendente as informagées corretas ndo pode ser recriminada, a empresa A reitera seu pedido de
reconsideragdo da classificacdo deste item, para ins de constar como atendido o item respostas claras e objetivas,
abordando todos os pontos da demanda. Ainda, alternativamente, em caso de ndo acolhimento do pedido supra, requer a
repeticdo/reandlise, para ins de constatacdo da conformidade do SAC da empresa A em relacdo ao cumprimento integral
deste quesito.

Assim, 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 2024 e respostas claras e objetivas, abordando todos os pontos da demanda/ligacdo 2026.”

Inmetro: Em referéncia ao seu pedido de reconsideracdo, enviado em 27/05/2010, prestamos os seguintes
esclarecimentos:

@) em relacdo ao item acompanhamento de demandas, cumpre ressaltar que o registro numérico da demanda deve
ser fornecido, independente do objeto do atendimento ou da identificacdo do cliente para o atendimento
eletronico. Dessa forma, ndo hd como considerar conforme a ligagdo 2024;

(i1) diante da argumenta¢@o da empresa, o item resolucdo de demandas, no que tange a resposta clara e objetiva, foi
considerado conforme para a ligacio 2026.

“Nos termos do artigo 13 do Decreto 6523/2008, o sistema informatizado do SAC deve ser programado tecnicamente de
modo a garantir a agilidade, a segurancga das informagées e o respeito ao consumidor.

Desta forma, restou comprovado que o sistema de atendimento eletronico do SAC da empresa A estd programado para
agilizar o atendimento, garantir a seguranga na identificagdo do cliente, bem como fornecer o niimero de protocolo, de
forma automdtica e no inicio do atendimento.
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Da escuta da gravagdo da ligacdo 2024, se percebe claramente que a consumidora digitou o teclado do seu telefone antes
mesmo de ouvir as po¢des da URA do SAC da empresa A. Além disso, a prépria consumidora afirmou ao atendente que
ndo digitou seu CPF corretamente.

Portanto, a gravagdo revela que o sistema de atendimento eletronico do SAC da empresa A funcionou perfeitamente.
Ocorre que, em virtude do mau uso do sistema pela consumidora, o protocolo deixou de ser fornecido de forma
automdtica e no inicio do atendimento.

Vale ressaltar que em todas as gravagées, objeto de analise para fins de avaliagdo do desempenho do SAC da empresa A,
mostram que os protocolos de atendimento foram fornecidos aos consumidores, como determina o Decreto 6523/2008.

Assim, requer o recebimento do presente pedido, com a finalidade de que este I. Instituto reconsidere o resultado da
avaliagdo dos itens Informacdo de registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor/ligagcdo 2024.”

Inmetro: Em referéncia ao seu pedido de reconsideragdo, enviado em 02/06/2010, prestamos o seguinte esclarecimento:

@) em relagdo ao item acompanhamento de demandas, cumpre ressaltar que a informagdo do registro numérico no
inicio do atendimento, conforme consta no Decreto, ndo depende do correto funcionamento do sistema de
atendimento eletronico e tem por finalidade permitir ao consumidor o acompanhamento de sua demanda. Desta
forma, ndo hd como considerar conforme a ligacdo 2024.

» Empresa B

“As indicagbes desse respeitdvel orgdo servem, sem duvida, como elementos de melhoria continua dos processos de
produgdo de bens de consumo e de pestagdo de servicos em geral.

No que concerne ao resultado da andlise do SAC, destaca-se o fato de a empresa B estar 100% aprovada na avaliagdo
relativa a acessibilidade, sendo este o aspecto mais objetivo e concreto do estudo.

Também mercem destaque os comentdrios dos clientes quanto a qualidade do atendimento da empresa B, notadamente
sobre a educagdo, respeito e obtengdo de respostas que satisfazem as necessidades dos consumidores.

Quanto a qualidade do atendimento, o estudo do Inmetro indicou que o consumidor aguardou mais de 60 segundos para
falar com um atendente. Nesse ponto, a empresa B ressalta que tal fato somente pode vir a ocorrer em situagoes
excepcionais, sendo certo que o tempo médio atualmente estd em 11 segundos, ou seja, muito abaixo do mdximo
permitido. (...)

No que tange a veiculacdo de mensagens publicitdrias durante o tempo de espera, a empresa B destaca que, em verdade,
somente mensagens informativas sdo veiculadas no SAC.

Para viabilizar que a empresa B demonstre de modo especifico a natureza informativa da mensagem, é indispensdvel que
esse nobre orgdo informe qual mensagem efetivamente foi considerada como sendo de cunho publicitdrio, pois somente
assim a questdo poderd ser esclarecida.

Hd , ainda, a questdo relativa a ndo informagdo do registro numérico para acompanhamento de demandas por parte do
consumidor.

A esse respeito, esclarece-se que o niimero do protocolo é sempre informado ao consumidro que realiza uma chamada ao
SAC da empresa B. Eventualmente, pode ter ocorrido algum problema pontual e isolado durante a avaliagdo.

A época da andlise, o niimero de protocolo jd era informado aos consumidores, todavia, atualmente, a empresa B dispoe
de novas ferramentas que transmitem tal registro numérico também de modo automdtico, com objetivo de otimizar o
atendimento e empregar maior seguranga em seu SAC.

De qualquer maneira, independentemente dos pontos esclarecidos acima, a empresa B ficou satisfeita com os resultqados
e considera que a andlise do Inmetro é mais um indicativo a ser considerado no processo de melhoria continua da
empresa.

Ademais, impende destacar que grandes investimentos estdo sendo feitos visando a melhoria permanente na qualidade do
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) para evitar que qualquer falha ocorra.
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Nesse sentido, pode-se observar, de modo concreto, desde o inicio da vigéncia do Decreto SAC, que:
- 0 niimero de atendentes aumentou em 70% do inicio do decreto até agora;
- foram realizados investimentos em mais de 20 mil horas de treinamento, mensalmente;

- 0 parque tecnologico recebeu investimentos de grande vulto com o objetivo de garantir agilidade e estabilidade nos
sistemas utilizados pelo SAC da empresa B;

- sdo realizadas pesquisas com clientes, como a da URA, por exemplo, na busca continua por melhoria nos processos; e

- a empresa B se preocupa efetivamente adota medidas para tornar o ambiente de trabalho dos atendentes do SAC,
reconhecidamente, como um dos melhores do mercado.

Finalmente, a empresa B com grande satisfatacdo destaca que foi eleita pelo 8 ano consecutivo como o melhor
atednimento a clientes do segmento em que atua. Esse titulo foi ratifiado pela revista Exame, edi¢cdo 964, no qual a
empresa B foi considrada como 1° no ranking de melhor atendimento no mercado de TV por assinatura do Brasil.”

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, enviado em 26/05/2010, prestamos os seguintes esclarecimentos:

@) Destacamos que o atendimento ao Decreto 6.523 é compulsdrio e por isso qualquer ligagcdo feita aos SAC das
empresas deve atender aos requisitos deste Decreto, ndo sendo, portanto, permitido que um determinado niimero
de atendimentos nao siga o referido Decreto;

(i1) diante da argumentacdo da empresa, o item qualidade do atendimento, no que tange a mensagens publicitdrias
durante o tempo de espera, foi considerado conforme para todas as ligacdes;
(ii) em relacdo ao item acompanhamento de demandas, ressaltamos a medida de melhoria implantada, visando

disponibilizar o registro numérico de forma automatica;

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.

» Empresa C

“Em andlise feita pela consultoria GFK Custom Research Brasil, em nome do Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial — Inmetro, a empresa C foi avaliada em 14 critérios, obtendo resultado positivo em
13 deles.

Quanto a avaliagdo recebida em um dos subitens, no que se refere a respostas claras e objetivas, esclarecemos que ndo
corresponde aos padroes que a empresa procura imprimir a seus servicos. A empresa C busca constantemente o
aprimoramento do seu atendimento, por meio do fornecimento de ferramentas adequadas e treinamento continuo de sua
equipe, seguindo as normas e padrées estipulados pela lei, bem como iniciativas proprias para prestar um servico cada
vez melhor aos seus consumidores.”

Inmetro: Em referéncia ao seu posicionamento, enviado em 11/05/2010, prestamos os seguintes esclarecimentos:

As andlises conduzidas pelo Programa nao tém cardter de fiscalizag@o, e os testes ndo se destinam a aprovagdo de servigos.
O fato do servico analisado estar ou ndo de acordo com os quesitos do Decreto 6.523 indica uma tendéncia em termos de
qualidade no Servico de Atendimento ao Consumidor. Sendo assim, a andlise tem cardter pontual, ou seja, é uma
“fotografia” da realidade, pois retrata a situagcdo naquele periodo em que foi conduzida.

O fato de a empresa ter apresentado uma ndo conformidade em um dos quesitos do supracitado Decreto ndo € indicativo de
que esta ndo procura seguir as normas e padrdes estipulados pela lei, mas ratifica sua busca constante pelo aprimoramento
de seu atendimento.

11. POSICIONAMENTO DAS ASSOCIACOES

» Abrarec — Associacao Brasileira de Relacoes Empresa Cliente
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“A ABRAREC vé com grande preocupagdo a forma de divulgacdo das andlises realizadas, que apontardo como “NAO
CONFORMIDADE” todas as empresas que ndo atenderem ao menos 1 a 70 critérios verificados pelo INMETRO (14
quesitos em 5 ligacoes de diferentes clientes).

Acreditamos que a divulgagdo simples e pura, de “NAO CONFORMIDADE” sem a apresentagdo da média ponderada
dos testes realizados, tente a confundir os consumidores 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.

Acrescenta-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 milhdes em novos sistemas e treinamento de
pessoas, além de mais 150 mil novos postos de trabalhos gerados nos ultimos 12 meses.

Portanto, por 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, sugerimos 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 — As empresas A, B e C estavam CONFORME em todos os itens analisados.

Qualidade de Atendimento — As empresas A e C estavam CONFORME em todos os itens analisados. A empresa B estava
CONFORME em 12 dos 15 critérios analisados (3 quesitos em 5 ligagdes realizadas).

Acompanhamento das Demandas — A empresa C foi considerada “CONFORME” de acordo com o tinico item analisado.
A empresa A considerada CONFORME em 4 dos 5 critérios analisados (1 quesito em 5 ligagées realizadas). A empresa B
foi considerada CONFORME em 3 dos 5 critérios analisados (1 quesito de 5 ligacées realizadas).

Procedimento para Resolugdo de Demandas — As empresas A e B estavam CONFORME em todos os quesitos analisados.
A empresa C foi considerada CONFORME em 9 dos 10 critérios analisados (2 quesitos em 5 ligacées realizadas).

Desta forma, contamos com a compreensdo de V.Sa acerca dos pontos e preocupagoes apresentadas e com a sugestao
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 associagd@o a respeito das andlises conduzidas pelo Inmetro nos
Servicos de Atendimento ao Consumidor de empresas operadoras de TV por assinatura.

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, 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.

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 sistematica. Nos itens onde ocorreram as
nao conformidades, estas nunca foram em todas as ligacdes realizadas. Tal dado corrobora a informacéo prestada por
Vossa Senhoria de que foram realizados investimentos em treinamento e tecnologias com vistas a melhoria €
aperfeicoamento na prestacdo de servigos aos consumidores, o que de fato ocorreu.

De maneira a ratificar o cardter pontual das ndo conformidades e de forma a ndo lesar o relacionamento que vem sendo
construido entre consumidores e empresas, 0 Inmetro optou por reformular a tabela com os resultados da andlise. Nesta
nova versdo, ficam evidenciadas em quantas ligagdes os SAC das respectivas empresas ndo 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 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.

Finalmente, 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.

» ABTA - Associacao Brasileira de Televisao por Assinatura
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“Ndo nos parecem adequados, nem justos, os resultados apontados no Programa de Andlise de Produtos voltado as
empresas do setor de TV por Assinatura.

Nossa convicgdo, ao contrdrio do quadro apontado por V.Sa., é no sentido de que as empresas do setor investiram
concretamente na otimizagdo dos SAC e atenderam a todas as exigéncias e critérios legais e aplicdveis.

E tais macigos investimentos focaram o treinamento e ampliacdo da mdo de obra dedicada ao atendimento dos
assinantes, com significativa abertura dos postos de trabalho, bem como aquisicdo de novos equipamentos e tecnologia
aplicdveis, o que ndo pode ser ignorado.

Hd que se considerar, sob outro aspecto, que o Decreto 6523/2008 ndo deixa espaco para eventuais falhas, do modo que
mesmo tendo elas ocorrido com freqiiéncia bastante reduzida, os resultados majoritariamente positivos foram afetados em
seu todo.

Com isso, todo esforco e movimentagdo das operadoras de TV por Assinatura parecem estar sendo olvidados pelo
INMETRO, na medida em que um iinico resultado desfavordvel no computo geral, teve o efeito de contaminar todas as
demais metas alcangadas, resultando num quadro geral negativo ao setor.

Por tais razoes a ABTA discorda da conclusdo proposta pelo INMETRO, segundo a qual o quadro parcialmente
satisfatorio do setor serd levado a piiblico como totalmente insatisfatorio.

Acreditamos que as conclusdes apontadas por V.Sa. ndo estdo adequadas a realidade, sendo certo que a sua divulgagdo
se configurard injusta e trard consigo efeitos deletérios as empresas representadas pela ABTA.

Sob tal aspecto, entendemos que o papel do INMETRO, na atual face do processo de ajuste regulatorio dos SAC, deverd
se ater exclusivamente ao provimento da confiabilidade de tais servigos, a partir da nova metrologia.

A divulgacdo de resultados insatisfatorios ao setor, ainda que questiondveis, terd o conddo de recrudescer um
relacionamento que vem se harmonizando entre assinantes e empresas de TV por Assinatura. Em outras palavras, poderd
significar retrocesso numa relagdo que estd se aperfeicoando.

Isto posto, requer a ABTA, antes de qualquer divulgacdo de resultados desfavordveis, que seja propiciado ao setor
conhecer melhor cada item analisado e seu percentual de aderéncia, de modo a permitir os ajustes necessdrios.”

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 TV por assinatura.

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, aceitdvel que um determinado nimero de
atendimentos ndo siga o referido Decreto. Uma ligagcdo que se configure ndo conforme acarreta, desta maneira, uma nao
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 sistematica. Nos itens onde ocorreram as nao
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 na prestacdo de
servicos aos consumidores, o que de fato ocorreu.

Atendendo sugestdo dessa Associacdo, o Inmetro optou por reformular a tabela (anexa) com os resultados da andlise, de
maneira que se ratificasse o cardter pontual das ndo conformidades. Nesta nova versdo, ficam evidenciadas em quantas
ligacdes os SAC das respectivas empresas ndo 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 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.

Finalmente, cumpre informar que as empresas avaliadas tiveram acesso aos laudos das avaliacdes e todas enviaram seus
posicionamentos, que constaram, bem como o posicionamento da ABTA, do relatério final da andlise.
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12. POSICIONAMENTO DO ORGAO REGULAMENTADOR

» Agéncia Nacional de Telecomunicacoes — Anatel
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 relacdo aos quesitos de acessibilidade ao
servigo, qualidade do atendimento, acompanhamento de demandas e procedimento para resolugdo 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; Claro, CTBC Telecom, Oi, TIM e Vivo, prestadoras de Servico Movel
Pessoal; e CTBC Telecom, Embratel, GVT, Net, Oi, Telefonica e TIM, prestadora de servico Telefonico Fixo Comutado.
1.3. A pesquisa apurou os seguintes itens:

. Acessibilidade do servigo (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 ligagcdo apenas apds 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 11l do Decreto 6.523)

- Transferéncia ao setor competente em até 60 segundos;

- Atendimento pelo segundo setor sem necessidade de repetir informagdes;

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

. Acompanhamento de demandas (Capitulo IV do Decreto 6.523)
- Informacgdo 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 Ndao 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 ligacdo para a supervisdo;

Atendimento > Central de Atendimento > Qualidade da Informagdo > Informagées divergentes;
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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:

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 solicitacdo;

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 Nao 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, movel,
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 ndo regulados e nem a servicos regulados pelo poder publico
estadual.

3. O Decreto estabelece que os SACs tém a finalidade de resolver as demandas dos
consumidores sobre informacao, diivida, reclamacao, suspensao ou cancelamento de contratos e

4 http://www.conquistadoconsumidor.com.br
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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
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 ligacOes provenientes de telefones fixos, moveis e orelhdo. Além disso, todas as demandas
que o consumidor realizar, com base no Decreto, serdo gratuitas para o consumidor. Assim, a
solicitacdo de comprovantes, o acesso a contetido de gravacdes, registros eletronicos e seus historicos,
entre outros direitos previstos no Decreto, ndao 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 contratacdo ou fruicdo 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 excec¢des a essa regra: servico de transporte
aéreo nado 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 contratagdo 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 ndo 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?

N3ao. 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 tem 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¢do imediata, o fornecedor tem até 5 (cinco) dias
para resolver as reclamagdes de consumidores. Aquelas ndo solucionadas neste prazo deverdo ser bem
detalhadas e devidamente registradas no atendimento, pois as excec¢des serdo analisadas
casuisticamente.
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10. Onde o consumidor podera encontrar os niimeros de telefone do SAC do seu fornecedor?

O nimero de acesso ao SAC deverad 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 nimeros 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 contratacio de servicos 24 horas por dia?

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

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

O menu eletronico deve garantir, jA 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 é de 60 (sessenta) segundos.
As excecgOes, previstas na Portaria, sdo as seguintes:

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

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

15. Com o Decreto, os canais de atendimento ao fornecedor que existem hoje irdo 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 servicos.

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 seqiiéncia numérica tinica, com data, hora e objeto da
demanda, para facilitar a identificacdo de todos os seus atendimentos pelo fornecedor.

17. O fornecedor é obrigado a manter a gravacao e o registro eletronico de todos os
atendimentos de seus consumidores?

Sim. Ambos deverdo permanecer a disposi¢ao do consumidor e do 6rgao ou entidade fiscalizadora. A
manuten¢do da gravagdo 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 solucao.

18. As ouvidorias dos fornecedores continuarao a existir apés a entrada em vigor do Decreto n°
6.523/08, no dia 1° (primeiro) de dezembro de 2008?
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Sim. A ouvidoria é um canal de contato direto entre o consumidor e a dire¢do 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 analise: 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
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15. CONCLUSAO

A andlise do Servico de Atendimento ao Consumidor para o segmento de TV por assinatura
selecionou as trés empresas mais tradicionais e antigas do mercado e que, juntas, respondem por 75%
do mercado nacional.

Os resultados da andlise sugerem que ainda hd melhorias a serem implementadas pelas
empresas de TV por assinatura, principalmente no que diz respeito a qualidade do atendimento e ao
acompanhamento de demandas. A acessibilidade do servico, que garante que o consumidor serda
ouvido por um atendente, foi o ponto de sensivel melhora, justificado pelos significativos
investimentos feitos pelo setor para atender as exigéncias do Decreto 6.523.

Nao obstante a importincia do cumprimento do Decreto, vale ressaltar que alguns itens do
mesmo podem revelar-se subjetivos, comprometendo a avaliacdo que se faz do servico em fungdo da
percepcao e das expectativas dos consumidores e da influéncia das competéncias pessoais.

Os resultados mostram que, apesar da ocorréncia de ndo conformidades, estas nao foram
generalizadas, mas, pontuais, sugerindo que o setor de TV por assinatura, no que tange ao
atendimento aos seus clientes, avangou a partir da modernizacdo dos processos, bem como da
contratacdo e capacitacdo de pessoal, como colocado pelas empresas e associacOes em seus
respectivos posicionamentos.

Diante dos resultados obtidos, o Inmetro ird enviar ao Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor este relatério, para seu conhecimento e avaliacdo, e oficio, com suas consideragdes a
respeito dos pontos de melhoria que podem ser aplicados ao Decreto. Paralelamente, o Inmetro
envidard esfor¢os para que sejam retomadas as discussdes para elaboragdo 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

ANDRE LOPES DE OLIVEIRA
Responsavel pela Andlise

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

ALFREDO CARLOS ORPHAO LOBO
Diretor da Qualidade
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