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Inmetro analisa Servi¢o de Atendimento ao Consumidor
de empresas de telecomunicagoes

TV por assinatura e telefonia mdvel e fixa mostram avangos,
desde a primeira andlise, em 2006, mas ainda enfrentam problemas

O Programa de Analise de Produtos avaliou, pela segunda vez, o Servigo de Atendimento ao
Consumidor (SAC) de diferentes segmentos. A analise utilizou como referéncia o Decreto 6.523/2008,
do Ministério da Justica, que estabelece regras para os SACs dos 11 setores regulados pelo Governo
Federal (telefonia fixa, telefonia mdvel, TV por assinatura, bancos, financeiras, planos de saude,
seguradoras, transporte terrestre, transporte aéreo, cartdao de crédito e energia elétrica). Para esta
analise, foram selecionadas empresas do setor de telecomunicagdes, sendo trés de TV por assinatura,
sete de telefonia fixa e cinco de telefonia mével. Cada SAC foi abordado por cinco diferentes
"clientes", selecionados pela empresa de consultoria contratada pelo Inmetro (GfK Custom Research
Brasil), entre outubro de 2009 e junho de 2010. A analise contemplou itens como a acessibilidade do
servico, a qualidade do atendimento, o acompanhamento e a resolucdo de demandas dos clientes.

No segmento movel, os resultados mostraram que os itens de ndo conformidade relacionaram-se,
sobretudo, ao acesso ao atendente ndo condicionado ao fornecimento de dados pessoais (quando o
cliente liga para pedir uma informacao e tem de fornecer dados pessoais no primeiro atendimento); a
ndo transferéncia do consumidor em até 60 segundos; e a auséncia de informacado de registro
numeérico ou de nimero de protocolo - a empresa é obrigada a informar.

"Os resultados demonstram que os setores avancaram com a modernizacdo dos seus processos, com
a contratacdo e capacitacdo de pessoal, mas que melhorias ainda podem ser realizadas, a partir dos
problemas detectados", afirma Alfredo Lobo, diretor da Qualidade do Inmetro.

Ja em telefonia fixa, os problemas estavam mais relacionados ao menu de atendimento (URA -
Unidade de Resposta Automatica); a ndo transferéncia do consumidor em até 60 segundos; e a
auséncia de informacao de registro numérico ou de nimero de protocolo.

Na andlise do SAC das empresas de TV por assinatura, os resultados demonstraram falhas no
encaminhamento da demanda em até 60 segundos e na auséncia de informacao de registro
numeérico ou de niumero de protocolo.

"Os resultados foram encaminhados ao Ministério da Justica para a adog¢ao das medidas necessarias.
Paralelamente, o Inmetro retomara as discussdes para a elaboracdao de norma técnica brasileira que
estabeleca critérios minimos de qualidade para servicos de atendimento ao consumidor", informou
Lobo.

A primeira analise do Inmetro em Servicos de Atendimento ao Consumidor foi realizada em 2006 e
baseou-se em metodologia desenvolvida pelo Instituto com oito setores: bancos, cartées de crédito,
planos de saude, alimentos, TV por assinatura, telefonia fixa, telefonia movel e eletro-eletrénicos.
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