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Isso o correu e m fúncáo do ere semiento 

vertiginoso das telecomunicacoes e de 

maneira praticamente homogénea ao 

redor do m u n d o . Guardadas as devidas 

proporcóes e avancos tecnológicos, as 

conquistas, derrotas e desaños foram 

relativamente semelhantes ao redor 

do m u n d o . Exagero? Pergunte a u m 

americano ou mesmo u m brasileiro que 

resida nos E U A se ele morre de amores 

pelas operadoras Ver izon ou A T & T . O u 

ainda se C h i n a M o b i l e C o m m u n i c a t i o n 

(a maior companhia de telecomunicacoes 

do mundo) é capaz de arrancar sorrisos e 

suspiros para cada u m dos 800 milhoes de 

servicos ativos para clientes? 

Embora o objetivo seja agradar ao 

cliente, é impossível sob o aspecto humano 

e económico individualmente e de m o d o 

customizado todos os clientes das teles, 

segundo a opiniao de u m importante 

executivo do setor de atendimento. Se 

a C h i n a M o b i l e alcancasse u m nivel de 

satisfacao de 99%, ainda assim seriam oito 

milhoes de a l g u m tipo de reclamacao — u m 

número quantitativo que deixaria qualquer 

acionista de cábelo e m pé. Ass im, no Brasil 

como e m qualquer Ligar, o setor sofre pela 

falta de relativizacao entre o número de 

reclamacóes e a base de clientes. 

^ ^ w u t r a s palavras, nao há dúvidas 

que ele lidera quaisquer rankings de 

queixas. Mas caberia urna crítica pela 

falta de atencao as demandas dos clientes? 

0 CENAR 10 DA RECLAMACAO 
O o lhar para as reclamacóes 

quantitat ivas dos consumidores n o 

Bras i l (e l imitas vezes fe i to p o r empresas 

privadas e sem compromisso c o m o 

desenvolv imento de urna política de 

atencao ao cliente) é tácito: o setor de 

telecomunicacoes l idera os r a n k i n g s 

de queixas n o País. É assim n o P r o c o n 

de Sao Paulo o u nos dados do Sistema 

N a c i o n a l de In formacóes de Defesa 

do C o n s u m i d o r (Sindec). O m o t i v o 

p r i n c i p a l é a cobranca i n d e v i d a . 
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E m outras palavras, t o d o e qualquer 

dado de reclamacao va i m e n c i o n a r a 

l ideranca negativa desse setor. Mas é 

jus tamente nesse m o m e n t o que inc ide 

o p r i m e i r o grande pecado, inclusive 

c o m e t i d o pela própria imprensa: a 

classificacáo dessas empresas c o m o 

" te le fonia" . Mas q u e m disse que a 

c o m u n i c a c á o por voz é o ú n i c o negocio 

dessas empresas? 

MUITO PRAZER, EU SOU A 
MULTICOMUNICApAO 

H o j e , a telefonia é apenas u m dos 

negocios d o setor de telecomunicacoes. 

N o escopo de servicos há i n t e r n e t e o 

próprio telefone ñas modalidades ñ x a e 

móvel , entre outros servidos. H á ainda o 

g r u p o da T V p o r assinatura, que e n t r o u 

n o desafio de oferecer u m servico sob 

demanda e a qualquer t e m p o — a f n i a l , 

o m o d e l o N e t f l i x impós ao universo 

dos negocios unía T V sem dia ou hora 

marcada para ver o programa f a v o r i t o . 

A s s i m , d izer que o setor é de 

" t e l e f o n i a " o u " te lecomunicacoes" ñ c o u 

obsoleto. N a o seria exagero rebatizá-lo, 

p o r exemplo , c o m o m u l t i c o m u n i c a c á o 

ou até mesmo o m i i i c o m u n i c a c a o 

— a f i n a l , todos esses servicos estáo 

disponíveis e m u m mesmo dispos i t ivo , 

c o m o é o caso d o smartphone. 

E m outras palavras, é u m setor 

d i n á m i c o e cheio de surpresas a cada 

nova tecnología. A l é m disso, as empresas 

de telecomunicacoes v i v e m sob a pressáo 

dos mi lhóes de consumidores , cada vez 

mais ávidos p o r mais conect iv idade, 

e t a m b é m convive c o m a sombra da 

atuacáo de outros agentes da sociedade 

- polít icos, agéncia reguladora e outros . 

Apenas para efeito de comparacáo, 

o setor financeiro t a m b é m convive 

c o m o a t e n d i m e n t o massificado, mas 

as coincidéncias entre os dois ramos da 

economia p a r a m por ai , segundo observa 

Raphae l D u a i l i b i , v ice-presidente de 

clientes da Sky. 

E S P E C I A L T E L E S 

"Conectividade c o m a mobil idade 

muda a maneira como as pessoas se 

relacionam entre elas e c o m as empresas. 

N o caso das teles, essa transformacáo 

ocorreu de fora para dentro e vice-versa e 

por influéncia de diversos atores, sendo u m 

deles o consumidor. Pegue u m banco ou até 

mesmo qualquer outro setor. Nesses casos, 

o m o v i m e n t o de conectividade alterou 

completamente o seu relacionamento 

c o m o cliente e as questoes internas, mas 

nao no servico propriamente di to . Pensó 

que a mudanca f o i na maneira como 

essas instituicoes prestam esse servico 

f inanceiro", af irma D u a i l i b i . 

ANATEL, 0 OUTRO AGENTE DE MUDANCA 
O o u t r o agente de transformacáo das 

telecomunicacoes, a lém do c o n s u m i d o r , 

é o próprio governo. O setor é regulado e 

alvo constante depedidos p o r m u d a n c a s , 

c o n f o r m e e x p l i cou D u a i l i b i . Há 

medidas que v é m do Poder E x e c u t i v o , 

decisóes j u d i c i a i s que repercutem no 

c o t i d i a n o das empresas, os projetos de 

le i do Congresso N a c i o n a l e a influéncia 

ainda mais d ire ta : a Agéncia N a c i o n a l 

de Telecomunicacoes (Anate l ) . 

Especialmente n o caso da A n a t e l , 

o re lac ionamento nao é fácil . O órgáo 

t e m o poder de fiscalizacáo e t a m b é m 

de proposicáo de novas medidas para 

o setor - muitas délas influenciadas 

pelo calor d o m o m e n t o de u m debate. 

Essas mudancas nos r u m o s causam 

mudancas bruscas na oferta do servico 

e n o a t e n d i m e n t o ao c o n s u m i d o r — e o 

resultado t a m b é m se reflete no r a n k i n g 

de reclamacao. A Consumidor Moderno 

defende o m o d e l o básico de agéncia 

reguladora focado mais na fiscalizacáo 

do r e g u l a m e n t o d o setor. Nesse sentido, 

a regulacáo caberia a unía instancia 

superior, no caso u m ministér io . 

"Estamos fa lando de unía indústria. 

As teles sao submetidas á regulamentacáo 

e possuem diversos indicadores de 

qual idade: há u m para a t e n d i m e n t o , 

o u t r o para rede, conta, sinal prestado 
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e outros. H o j e , somos regulados p o r 

mais de m i l indicadores. Isso traz urna 

d i f i cu ldade m i l i t o maior , pois exige 

invest imento e acompanhamento. Se 

conseguir ter j u n t o aos órgàos reguladores 

urna simplificacào desse modelo , 

vamos reverter esse invest imento para o 

cl iente" , explica Celso Tonet , d i re tor de 

a tendimento do G r u p o América Móvi l 

(que ine l u i N e t , C laro e Embratel ) . 

C 0 N E X Â 0 MUD0U 0 SETOR 
E m paralelo ao apelo de mudanças do 

setor, há a transformaçào do negocio da 

telecomunicaçào no Brasil . E nao f o r a m 

poucas. A mais recente quebra da velha 

oferta de serviço ocorreu c o m a quebra 

do m o n o p o l i o da telefonía no Brasi l e m 

1995, e seguido pela piivatizacáo das 

empresas de telefonía do sistema Telebrás. 

Fo i urna mudança assustadora. J á 

e m 1998 e x i s t i a m cerca de 27 milhóes 

de l inhas telefónicas ativas no País, 

sejam elas fixas e movéis. D a í por diante 

o setor g a n h o u v o l u m e e i n c o r p o r o u 

novos negocios. Os dados mais recentes 

da A n a t e l m o s t r a m que ex is tem 284 

mi lhóes de contas de telefonia móvel 

ativa no Bras i l , outras 43,83 milhóes 

de telefones fixos e a i n t e r n e t está 

presente e m 67 mi lhóes de lares. Aliás, 

o País é o q u i n t o m a i o r mercado de 

te lecomunicaçào móvel do m u n d o . 

O u t r a mudança f o i no 

c o m p o r t a m e n t o do consumidor . O 

telefone passou de n m p r o d u t o de 

l u x o para u m serviço massificado. Isso 

fez c o m que os números de ligaçôes 

aumentassem exponencialmente . A g o r a , 

é a vez dos dados e dos smartphones, que 

t ransformaran! os servicos oferecidos 

pelas telecomunicaçôes de eventual para 

f u l l t i m e — e quase i n i n t e r r u p t o . 

Essa exposiçào é outra diferença 

i m p o r t a n t e na comparacáo c o m os 

bancos. N o r m a l m e n t e , os serviços 

fmance i ros o c u p a m u n i ou dois 

m o m e n t o s no dia d o c o n s u m i d o r , 

enquanto que o serviço oferecido pelas 
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te lecomunicaçôes é u t i l i z a d o ao l o n g o 

d o dia e de maneira c o n t i n u a - ou 

alguém fica acordado a d m i r a n d o a conta 

bancària nas 16 horas? " H o j e , quase 

metade da receita da c o m p a n h i a v e n i 

d o c o n s u m o de dados. E urna mudança 

s ignif icat iva no padrào de c o n s u m o . H á 

dez anos, o mercado respirava o telefone 

fixo. Eloje, a telefonia móvel e a banda 

larga t o m a r a m a diante i ra" , explica 

R e n a t o Cuenca, executive manager 

de business e customer da T i m Brasi l e 

presidente da Associaçào Brasileira das 

R e l a ç ô e s E m p r e s a - C l i e n t e (Abrarec). 

E VEIO A JUDICIflLIZACAO 
O a u m e n t o da exposicào dos servicos 

oferecidos pelas te lecomunica^óes nào 

poder ia resultar e m o u t r o p r o b l e m a s e n à o 

as rec lamacòes e, consequentemente, 

as a9Óes na Justica. U m m o v i m e n t o 

legí t imo e sacramentado pela l e i e m 

defesa d o c o n s u m i d o r , mas que l o t o u a 

sala de processos d o Judic iár io nacional . 

O u seja, a judic ia l izacao . 

O fenómeno de acóes na Justica 

veio acompanhado de outros problemas 

para as empresas: a fraude processual. 

Executivos n a r r a m as dif iculdades e m 

analisar a veracidade dos pedidos de 

alguns consumidores, muitas vezes 

orientados p o r alguns advogados. 

O f i c i a l m e n t e , os números da íná fé no 

Judiciário nao f o r a m divulgados , mas 

é sabido que há casos e m que a fraude 

compromete até 4 % da renda bruta . 

A fraude, n o entanto, é apenas urna 

parte dos gastos das empresas c o m o 

consumidor. U m recente levantamento 

feito c o m exclusividade pela Consumidor 

Moderno j u n t o ao T r i b u n a l de Justica de 

Sáo Paulo revelou que a somatória do total 

de pedidos de indenizacáo dos clientes as 

empresas de todos os setores da economía 

supera os R $ 70 bilhóes. E isso apenas nos 

últimos cinco anos n o Estado paulista. 
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U m exemplo dos gastos exorbitantes 

corrí a Justica éjustamente de urna empresa 

de telecomunicacoes. Recentemente, 

a operadora Claro a f i r m o u que gasta 

por ano cerca de R $ 1 bi lhao c o m o 

pagamento de acoes na Justina. 

O custo do l i t i g i o para as empresas 

t e m crescido sobremaneira nos úl t imos 

anos, o que resultou e m u m alto 

orcamento j u r í d i c o ñas companhias . 

Esse d i n h e i r o poderia ser m e l h o r 

u t i l i z a d o ñas mel l ior ias no a t e n d i m e n t o , 

inovacao e e m outros invest imentos . 

Esses valores sao altos por conta 

d o pagamento d o daño m o r a l , que 

n o r m a l m e n t e supera os c inco dígitos na 

Justica. Some esses custos á conhecida 

carga t r i b u t a r i a brasileira (hoje, na casa 

de dois dígitos), acrescente o i m p a c t o 

d o custo Bras i l e o resultado é o preco 

d o servico para o c o n s u m i d o r f i n a l . E 

isso cria o cenário que os produtos e 

servicos n o Brasi l sao mais caros do que 

e m outros países. 

R i c a r d o M o r i s h i t a , professor de 

d i r e i t o d o c o n s u m i d o r do C e n t r o 

U n i v e r s i t a r i o de Brasi l ia e unía das 

mais respeitadas vozes sobre d i r e i t o d o 

c o n s u m i d o r , vé avancos na defesa d o 

c o n s u m i d o r , mas naohesi tou e m a p o n t a r 

u m dos pontos cruciais na quebra de 

conf ianca c o m o cl iente: as reiteradas e 

longevas condutas que desagradam ao 

c o n s u m i d o r , caso da cobranca indev ida . 

" O que nos preocupa é a o r i g e m 

lastreada n o problema de confianca na 

prestacao de servico. A f i n a l , é n o r m a l 

que reclamacoes persistam ao l o n g o dos 

A VIVO DIRECIONA 
CERCA DE 
RS 8 BILHOES EM 
CAPEX PARA 
INVESTIMENTOS, 
NOVAS TECNOLOGIAS, 
ATENDIMENTO AO 
CONSUMIDOR 
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p r i m e i r o s anos de implantacáo de u m 

processo. Q u a n d o eia é reiterada, há 

expectativa que seja melhorada" , a f i r m a . 

REMEDIOS CONTRA A JUDICIALIZAQAO 
U r n a recente ferramenta de 

combate á judic ia l izacáo é a chamada 

pretensáo resistida, urna ferramenta 

legal que prestigia a negociacao entre 

clientes e empresas antes do ingresso 

de urna acao na Justica. O ob je t ivo é 

resgatar o c o n s u m i d o r para o i n t e r i o r 

dos cañáis de comunicacao da empresa, 

recuperando assim a i m p o r t a n c i a dos 

SACs das empresas e ev i tando que os 

clientes p r o c u r e m cañáis alternativos 

de reclamacáo e c o m n e n h u m a 

resolut ividade. 

Há t a m b é m outras duas medidas 

impor tantes na defesa d o c o n s u m i d o r . 

U r n a délas é o uso de meios alternativos 

de solucáo de c o n f l i t o (caso da 

arb i t ragem, mediacáo e outros) , c o m o 

é o caso d o C o n s u m i d o r . g o v . b r . É nesse 

canal que clientes e empresas d i a l o g a m 

sob a supervisáo da Senacon. O u t r a 

medida deverá ser o t r u n f o de A r m a n d o 

R o v a i , o novo secretário nacional d o 

C o n s u m i d o r , a Senacon. N o i n i c i o de 

setembro, passou a valer os efeitos de 

urna por tar ia que reduz os valores das 

multas aplicadas as empresas mediante 

a comprovacáo efetiva de estrutura de 

governanca do c l iente . Trata-se de u m 

tema a m p i o , que i n c l u i nao apenas urna 

política de atencáo ao c o n s u m i d o r , mas 

t a m b é m a observacáo constante dos 

indicadores oficiáis das queixas no País 

— c o m o é o caso d o Sindec. 

Essa por tar ia f o i m u i t o comemorada 

pelas empresas de setores regulados, 

c o m o é o caso das teles e sua relacáo 

c o m a A n a t e l . A final, ela pode ser 

o p o n t o de part ida para a mudanca 

de urna prática do Judic iár io , muitas 

vezes desmedida e que afeta os cofres 

das empresas: a dosimetría da pena 

aplicada as empresas. E m l inhas gerais, 

é a maneira c o m o o Judic iár io calcula a 

aplicacáo de urna m u l t a p o r desrespeito 

a urna le i , nesse caso o C ó d i g o de Defesa 

do C o n s u m i d o r ( C D C ) . A queixa é que 

o va lor é as t ronómico e c o m p r o m e t e os 

cofres das empresas. H o j e , o C D C prevé 

m u l t a de até Rf> 9 mi lhóes p or infracáo. 

MULTICANALIDADE E INVESTIMENTOS 
U r n a das saídas contra reclamacóes 

e acóes na Justica também passa por 

investimentos — e isso é o investimento 

e m cañáis de comunicacao aderentes ao 

seu consumidor. A V i v o , por exemplo, 

direciona aproximadamente R $ 8 bilhóes 

e m capex ou capital expendi ture (em 

portugués, despesas de capital ou 

invest imento e m bens de capital) para 

investimentos, novas tecnologias, 

a tendimento ao consumidor , entre 

outros. "Essas cifras envolvem o nosso 

capex e m renovacáo de infraestrutura , 

a tendimento e outras áreas. É u m 

inves t imento alto e que abrange o País 

todo. H o j e , esse d i n h e i r o destina-se 

aos mais de cem milhóes de servicos 

O LADO DE 
QUEM ATENDE O 
CONSUMIDOR 

Fornecedores de máo de obra ou de 
tecnología orientada ao atendimento é 
outro setor diretamente influenciado 
pelas mudancas ocorridas no setor 
de telecomunicacóes com o passar 
dos anos. Afinal, quem é o setor que 
verdaderamente vive do diálogo com 
o cliente? 
A prestacao do bom atendimento 
ao cliente passa por diversos 
fatores, sendo que alguns deles sao 
compartilhados entre as empresas 
de te lecomunicacóes e o setor de 
relacionamento com o cliente - o 
antigo contact center. H á desde a 
influencia do contexto económico 
do País, que forca as empresas a 
renegociarem contratos para valores 
menores. Mas nao é só isso. 
O setor de relacionamento tem os 
seus os próprios desafíos, segundo 
narram os maiores executivos das 
maiores empresas da área. Os salários 
pouco atraentes resultam em urna 
alta rotatividade defunc ionár ios - o 
que foi amenizado em funcáo da crise 
económica do País. A l é m disso, o entra 
e sai das empresas tem custos altos, 
que envolvem desde as indenizacóes 
trabalhistas e até treinamento, urna 
vez que o novo funcionário deve ser 
inserido á rotina da empresa para ser 
incorporado á baia de atendimento. 
Urna saída para o setor é a aprovacao 
da reforma trabalhista, que inclui a 
terceir izacáo das atividades "meio". 
Em linhas gerais, é urna medida que 
prestigia a prestacao de um servico 
pura e simples, sem a onerosidade 
protecionista da Conso l idacáo das 
Leis Trabalhistas (CLT). A medida já 
faz parte do cotidiano de países como 
a Alemanha e os EUA e apr ímorou 
antigos modelos de negocios. 
As montadoras de veículos, por 
exemplo. Hoje, o modelo de negocio 
em nada se assemelha as práticas do 
inicio da Revolucáo Industrial quando 
as pegas eram produzidas na fábr ica. 
Hoje, parafusos, lataria e até motores 
sao produzidos em outros lugares. 
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prestados ao cliente — u n i cliente pode assuniir dois ou tres servidos da empresa. O 

n u m e r o de reclamacòes é alto, mas quando voce relativiza pela quantidade de usuarios 

e o uso constante dos servicos o n ù m e r o é ba ixo" , analisa C i r o K a w a m u r a , v i c e ­

presidente de a tendimento ao cliente e qualidade da Telefònica V i v o . 

A just i f icat iva para esses investimentos j á mostra resultados — e t èm aumentado 

tanto as taxas de resolutividade quanto de a tendimento . U n i dado da T i n i mostra isso. 

Das 65 milhóes de interacòes por més, 11 milhòes sào feitos p o r interacòes humanas. 

E mais urna prova de que o c a m i n h o é o autosservico. O cliente quer resolver o seu 

problema sozinho, seni precisar urna ligacào. Se ele resolve o problema, logo é evitado 

o longo e tortuoso c a m i n h o para e x i g i r u n i d i r e i t o . E n inguém quer reclamar. 

DESAFIOS DO SETOR 
SUJEITOAMUDANCAS - "primeiro a 
telefonía, depois internet fixa, móvel..." 
REGULACÁO - cerca de mil indicadores 
MASSIFICADO - Mi lhóes de consumidores 
INTERACÁO COM O SERV7CO FULL TIME -
o consumidor mantém contato constante 
com os servicos das teles 
A INTERNET - é crescente o aumento por 
dados em todo o mundo 
INVESTIMENTO EM TECNOLOGIAS - Nao 
apenas importante, mas necessário. Um 
exemplo sao os modelos de tecnología 
móvel: 2G, 3G, 4G e, agora, o 5G 

OS SUPERLATIVOS NUMEROS DAS 
T E L E C O M U N I C A C Ó E S 
284 mi lhóes é o número de contas de 
telefonía móvel ativa no País 
43,83 mi lhóes de telefones fixos 
67 mi lhóes é o número de lares com 
internet no país 
O Brasil é o quinto colocado é n t r e o s 
maiores mercados de te lecomunicacóes 
movéis do mundo 

AS R E C L A M A C Ó E S NO SINDEC (2015) 
2,64 mi lhóes de atendimentos 
fundamentados - aumento de 6,3% em 
relacáo a 2014. Desse total... 
13,4% para telefonía móvel 
9,5% para telefonía fixa 
220 mil é a médía de consumidores 
atendidos nos Procons 

LITIGIO DO CONSUMO 
1,267.768 - é o total de acóes com base no 
direito do consumidor nos últ imos cinco 
anos em Sao Paulo 
R$ 55.852,00 - é o valor médio dos pedidos 
de indenizacáo na Justica 
R$ 70,80 bi lhóes - é o total de todas as 
causas nos últ imos cinco anos 
R$ 3 1 bi lhóes é o valor estimado que 
poderá ser efetivamente pago 
R$ 3 4 1 é o custo médio de urna acao 
noTJ-SP 

AS RECLAMADAS Ñ A S 
T E L E C O M U N I C A C Ó E S (2015) 
Claro/Embratel/Net - 204.145 
O i - 2 0 0 . 6 5 9 
V i v o / T e l e f ó n i c a / G V T -165.048 
Itaú - 92.934 
Sky - 89.273 
Nextel - 11.116 

0 LADO DE 
QUEMATENDE 0 
CONSUMIDOR 

As montadoras cabe apenas o trabalho 
de unir tudo, pega por pega. Na 
pràtica, a indùstria virou o epicentro 
da terceirizagáo da construgao de 
um carro. Inclusive, a terceirizagáo 
impu Isionou a ¡novagáo a partir da 
desconstrugáo dos velhos negocios. 
Essa também é urna bandeira da 
Consumidor Moderno. No caso das 
empresas de relacionamento, isso náo 
seria apenas vital para esse setor, que 
poderia elevar o número de pontos 
de atendimento e, assim, oferecer 
melhores condigóes para os jovens 
em busca do primeiro emprego. O 
setor crescerla para todos os lados 
(quantidade de atendentes, oferta 
de tecnologia, entre outros servigos) 
e com custos menores aqueles 
praticados aos clientes. Nesse 
sentido, haveria mais atendentes e 
a custos menores para as empresas 
contratantes. Mais: a onerosidade 
trabalhista seria menor tanto para as 
empresas de relacionamento quanto 
para as próprias empresas como as 
teles. Afinal, elas também pagam por 
mais essa conta. 

Fontes: (BGE, Sindec e Anatel, TJ-5P 

C O N S U M I D O R M O D E R N O . C O M . B R S E T E M B R O 2 0 1 6 
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