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Isso o correu em funcio do crescimento

vertiginoso das telecomunicagdes e de
maneira praticamente homogénea ao
redor do mundo. Guardadas as devidas
propor¢des e avancos tecnologicos, as
conquistas, derrotas e desafios foram
relativamente  semelhantes ao  redor
do mundo. Exagero? Pergunte a um
americano ou mesmo um brasileiro que

resida nos EUA se ele morre de amores

pelas operadoras Verizon ou AT&T. Ou
ainda se China Mobile Communication
(a maior companhia de telecomunicacoes
do mundo) é capaz de arrancar sorrisos e
suspiros para cada um dos 800 milhoes de
Servicos ativos para clientes?

Embora o objetivo seja agradar ao
cliente, é impossivel sob o aspecto humano
e economico individualmente e de modo
customizado todos os clientes das teles,
segundo a opinido de um importante
executivo do setor de atendimento. Se
a China Mobile alcangasse um nivel de
satisfacdo de 99%, ainda assim seriam oito
milhoes de algum tipo de reclamacio—um
ndmero quantitativo que deixaria qualquer
acionista de cabelo em pé. Assim, no Brasil
como em qualquer lugar, o setor sofre pela
falta de relativizagio entre o nimero de
reclamagoes e a base de clientes.

utras palavras, nio hd davidas
idera quaisquer rankings de
queixas. Mas caberia uma critica pela

falta de atencio as demandas dos clientes?

0 CENARIO DA RECLAMAGAD

O olhar para as reclamagbes
quantitativas dos consumidores no
Brasil (e muitas vezes feito por empresas
privadas e sem compromisso com o
desenvolvimento de uma politica de
atenclo ao cliente) € ticito: o setor de
telecomunicagoes lidera os rankings
de queixas no Pafs. E assim no Procon
de Sio Paulo ou nos dados do Sistema
Nacional de Informacgdes de Defesa
do Consumidor (Sindec). O motivo

principal é a cobranca indevida.
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Em outras palavras, todo e qualquer
dado de reclamagio vai mencionar a
lideranca negativa desse setor. Mas ¢
justamente nesse momento que incide
o primeiro grande pecado, inclusive
cometido pela propria imprensa: a
como

classificagio dessas empresas

“telefonia”. Mas quem disse que a
comunicac¢io por voz é o unico negdcio

dessas empresas?

MUITO PRAZER, EU SOU A
MULTICOMUNICAGAD

Hoje, a telefonia ¢ apenas um dos
negobcios do setor de telecomunicagdes.
No escopo de servicos hd internet e o
proprio telefone nas modalidades fixa e
moével, entre outros servicos. Ha ainda o
grupo da TV por assinatura, que entrou
no desafio de oferecer um servico sob
demanda e a qualquer tempo — afinal,
o modelo Netflix imp6s ao universo
dos negocios uma TV sem dia ou hora
marcada para ver o programa favorito.

Assim, dizer que o setor ¢ de
“telefonia” ou “telecomunicac¢oes” ficou
obsoleto. Nio seria exagero rebatizi-lo,
por exemplo, como multicomunicagio
ou até mesmo omnicomunicagio
— afinal, todos esses servicos estio
disponiveis em um mesmo dispositivo,
como ¢ o caso do smartphone.

Em outras palavras, ¢ um setor
dinamico e cheio de surpresas a cada
nova tecnologia. Além disso, as empresas
de telecomunicag¢des vivem soba pressao
dos milhoes de consumidores, cada vez
mais dvidos por mais conectividade,
e também convive com a sombra da
atuagio de outros agentes da sociedade
— politicos, agéncia reguladora e outros.

Apenas para efeito de comparacio,
o setor financeiro também convive
com o atendimento massificado, mas
as coincidéncias entre os dois ramos da
economia param por ai, segundo observa
Raphael Duailibi, vice-presidente de
clientes da Sky.
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“Conectividade com a mobilidade
muda a maneira como as pessoas se
relacionam entre elas e com as empresas.
No caso das teles, essa transformacio
ocorreu de fora para dentro e vice-versa e
porinfluéncia de diversos atores, sendo um
deles o consumidor. Pegue umbanco ou até
mesmo qualquer outro setor. Nesses casos,
o movimento de conectividade alterou
completamente o seu relacionamento
com o cliente e as questoes internas, mas
nao no servico propriamente dito. Penso
que a mudanca foi na maneira como
essas instituicoes prestam esse Servigo

financeiro”, afirma Duailibi.

ANATEL, 0 OUTRO AGENTE DE MUDANGA

O outroagente de transformacio das
telecomunica¢des, além do consumidor,
¢ oproprio governo. O setor é regulado e
alvo constante de pedidos por mudancgas,
Duailibi.  Ha

medidas que vém do Poder Executivo,

conforme  explicou
decisdes judiciais que repercutem no
cotidiano das empresas, os projetos de
lei do Congresso Nacional e a influéncia
ainda mais direta: a Agéncia Nacional
de Telecomunica¢des (Anatel).
Especialmente no caso da Anatel,
o relacionamento nio ¢ ficil. O orgio
tem o poder de fiscalizacio e também
de proposicio de novas medidas para
o setor — muitas delas influenciadas
pelo calor do momento de um debate.
Essas mudangas nos rumos causam
mudancas bruscas na oferta do servico
e no atendimento ao consumidor — e o
resultado também se reflete no ranking
de reclamacgio. A Consumidor Moderno
defende o modelo basico de agéncia
reguladora focado mais na fiscalizagio
do regulamento do setor. Nesse sentido,
a regulacio caberia a uma instancia
superior, no caso um Mministério.
“Estamos falando de uma inddstria.
Asteles sio submetidasa regulamentagio
¢ possuem diversos indicadores de
qualidade: hd um para atendimento,

outro para rede, conta, sinal prestado
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e outros. Hoje, somos regulados por
mais de mil indicadores. Isso traz uma Raphael Duailibi, da Sky
dificuldade muito maior, pois exige
investimento e acompanhamento. Se
conseguir ter juntoaos 6rgiaos reguladores
uma simplificacio  desse  modelo,
Vamos reverter esse investimento para o
cliente”, explica Celso Tonet, diretor de
atendimento do Grupo América Movil

(que inclui Net, Claro e Embratel).

CONEXAO MUDOU 0 SETOR

Em paralelo ao apelo de mudangas do
setor, hd a transformacio do negocio da
telecomunicacio no Brasil. E nio foram
poucas. A mais recente quebra da velha
oferta de servi¢o ocorreu com a quebra
do monopdlio da telefonia no Brasil em
1995, e seguido pela privatizagio das
empresas de telefonia do sistema Telebrds.

Foi uma mudanga assustadora. Ja
em 1998 existiam cerca de 27 milhdes
de linhas telefonicas ativas no Pais,
sejam elas fixas e méveis. Dai por diante
o setor ganhou volume e incorporou
novos negocios. Os dados mais recentes
da Anatel mostram que existem 284
milhoes de contas de telefonia maovel
ativa no Brasil, outras 43,83 milhdes
de telefones fixos e a internet estd )
presente em 67 milhoes de lares. Alids, rchelsoTo ‘,décrupo
o Pais é o quinto maior mercado de América Mévil
telecomunica¢io mével do mundo.

Outra mudanga foi no
comportamento do consumidor. O
telefone passou de um produto de
luxo para um servico massificado. Isso
fez com que os numeros de ligacdes
aumentassem exponencialmente. Agora,
¢ avez dos dados e dos smartphones, que
transformaram os servicos oferecidos
pelas telecomunicagoes de eventual para
full time — e quase ininterrupto.

Essa exposi¢io ¢é outra diferenga

importante na comparagio com Os
bancos. Normalmente, os servicos
financeiros  ocupam um ou dois
momentos no dia do consumidor,

enquanto que o servico oferecido pelas
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Renato Cuenca,
da Tim Brasil

telecomunicagdes € utilizado ao longo

do dia ¢ de maneira continua — ou
alguém fica acordado admirando a conta
bancaria nas 16 horas? “Hoje, quase
metade da receita da companhia vem
do consumo de dados. E uma mudanca
significativa no padrio de consumo. Ha
dez anos, o mercado respirava o telefone
fixo. Hoje, a telefonia movel e a banda
larga tomaram a dianteira”, explica
Renato Cuenca, executive manager
de business e customer da Tim Brasil e
presidente da Associa¢io Brasileira das

Relagdes Empresa-Cliente (Abrarec).

E VEIO A JUDICIALIZAGAD

Oaumento da exposi¢io dos servigos
oferecidos pelas telecomunicagdes nio
poderiaresultaremoutroproblemasenio
as reclamagdes e, consequentemente,
as acoes na Justica. Um movimento
legitimo e sacramentado pela lei em

defesa do consumidor, mas que lotou a
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sala de processos do Judicidrio nacional.
Ou seja, a judicializagio.

O fenomeno de agdes mna Justica
veio acompanhado de outros problemas
para as empresas: a fraude processual.
Executivos narram as dificuldades em
analisar a veracidade dos pedidos de
alguns consumidores, muitas vezes
orientados  por alguns advogados.
Oficialmente, os nimeros da ma fé no
Judicidrio ndo foram divulgados, mas
¢ sabido que hd casos em que a fraude
compromete até 4% da renda bruta.

A fraude, no entanto, é apenas uma
parte dos gastos das empresas com o

consumidor. Um recente levantamento

feito com exclusividade pela Consumidor

Modermo junto ao Tribunal de Justica de
Sao Paulo revelou que a somatoria do total
de pedidos de indenizagio dos clientes as
empresas de todos os setores da economia
supera os R$ 70 bilhoes. E isso apenas nos

ultimos cinco anos no Estado paulista.

"
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Um exemplo dos gastos exorbitantes
coma Justica é justamente de uma empresa
de telecomunicagdes. Recentemente,
a operadora Claro afirmou que gasta
por ano cerca de R§ 1 bilhio com o
pagamento de a¢des na Justica.

O custo do litigio para as empresas
tem crescido sobremaneira nos tltimos
anos, o que resultou em um alto
or¢amento juridico nas companhias.
Esse dinheiro poderia ser melhor
utilizado nas melhorias no atendimento,
1INOVacio e em outros investimentos.

Esses valores sio altos por conta
do pagamento do dano moral, que
normalmente supera os cinco digitos na
Justica. Some esses custos a conhecida
carga tributdria brasileira (hoje, na casa
de dois digitos), acrescente o impacto
do custo Brasil e o resultado ¢ o prego
do servi¢o para o consumidor final. E
isso cria o cendrio que os produtos e
servi¢os no Brasil sio mais caros do que
em outros paises.

Ricardo Morishita, professor de
direito do consumidor do Centro
Universitirio de Brasilia e uma das
mais respeitadas vozes sobre direito do
consumidor, vé avangos na defesa do
consumidor, masnio hesitou emapontar
um dos pontos cruciais na quebra de
confian¢a com o cliente: as reiteradas e
longevas condutas que desagradam ao
consumidor, caso da cobrang¢a indevida.
“O que nos preocupa ¢ a origem
lastreada no problema de confiancga na
prestacio de servigo. Afinal, ¢ normal

que reclamagdes persistam ao longo dos
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Ricardo Morishita,
professor do Centro
Universitério de Br

il

A VIV DIRECIONA
CERCA DE_

RS 8 BILHOES EM
CAPEX PARA
INVESTIMENTOS,
NOVAS TECNOLOGIAS,
ATENDIMENTO AQ
CONSUMIDOR
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primeiros anos de implanta¢io de um

processo. Quando ela ¢ reiterada, ha

expectativa que seja melhorada”, afirma.

REMEDIOS CONTRA A JUDICIALIZAGAOD

Uma recente ferramenta de
combate a judicializagio é a chamada
pretensio resistida, uma ferramenta
legal que prestigia a negociagio entre
clientes e empresas antes do ingresso
de uma agio na Justica. O objetivo é
resgatar o consumidor para o interior
dos canais de comunicagio da empresa,
recuperando assim a importancia dos
SACs das empresas e evitando que os
clientes procurem canais alternativos
de reclamagio e com nenhuma
resolutividade.

Hd também outras duas medidas
importantes na defesa do consumidor.
Uma delas ¢ o uso de meios alternativos
de solucio de conflito (caso da
arbitragem, media¢io ¢ outros), como
é 0 caso do Consumidor.gov.br. E nesse
canal que clientes e empresas dialogam
sob a supervisio da Senacon. Outra
medida devera ser o trunfo de Armando
Rovai, o novo secretdrio nacional do
Consumidor, a Senacon. No inicio de
setembro, passou a valer os efeitos de
uma portaria que reduz os valores das
multas aplicadas as empresas mediante
a comprovagio efetiva de estrutura de
governanca do cliente. Trata-se de um
tema amplo, que inclui nio apenas uma
politica de atenc¢do ao consumidor, mas

também a observacio constante dos

indicadores oficiais das queixas no Pais
—como ¢ o caso do Sindec.

Essa portaria foi muito comemorada
pelas empresas de setores regulados,
como € o caso das teles e sua relacio
com a Anatel. Afinal, ela pode ser
o ponto de partida para a mudanca
de uma pritica do Judicidrio, muitas
vezes desmedida e que afeta os cofres
das empresas: a dosimetria da pena
aplicada as empresas. Em linhas gerais,
¢ a maneira como o Judicidrio calcula a
aplicacio de uma multa por desrespeito
auma lei, nesse caso o Codigo de Defesa
do Consumidor (CDC). A queixa ¢ que
o valor ¢ astrondmico e compromete os
cofres das empresas. Hoje, o CDC prevé

multa de até R$ 9 milhdes por infragio.

MULTICANALIDADE E INVESTIMENTOS

Uma das saidas contra reclamacdes

e agdes na Justica também passa por

mvestimentos — e isso ¢ o investimento
em canais de comunicacio aderentes ao
seu consumidor. A Vivo, por exemplo,
direciona aproximadamente R§ 8 bilhdes
em capex ou capital expenditure (em
portugués, despesas de capital ou
investimento em bens de capital) para
nvestimentos, novas tecnologias,
atendimento ao consumidor, entre
outros. “Essas cifras envolvem o nosso
capex em renovagio de infraestrutura,
atendimento e outras dreas. E um
investimento alto e que abrange o Pais
todo. Hoje, esse dinheiro destina-se

aos mais de cem milhdes de servigcos

0 LADO DE
QUEM ATENDE 0
CONSUMIDOR

Fornecedores de mao de obra oude
tecnologia orientada ao atendimento é
outro setor diretamente influenciado
pelas mudangas ocorridas no setor

de telecomunicagdes com o passar
dos anos. Afinal, quem é o setor que
verdadeiramente vive do didlogo com
ocliente?

A prestacao do bom atendimento

ao cliente passa por diversos

fatores, sendo que alguns deles sao
compartilhados entre as empresas

de telecomunicagdes e o setor de
relacionamento com o cliente - o
antigo contact center. Ha desde a
influéncia do contexto econdémico

do Pais, que forca as empresas a
renegociarem contratos para valores
menores. Mas nao é so isso.

O setor de relacionamento tem os
seus os proprios desafios, segundo
narram os maiores executivos das
maiores empresas da area. Os salarios
pouco atraentes resultam em uma
alta rotatividade de funciondrios - o
que foi amenizado em fungao da crise
econdmica do Pais. Além disso, o entra
e sai das empresas tem custos altos,
que envolvem desde as indenizagoes
trabalhistas e até treinamento, uma
vez que o novo funciondrio deve ser
inserido a rotina da empresa para ser
incorporado a baia de atendimento.
Uma saida para o setor é aaprovacao

da reforma trabalhista, que inclui a
terceirizacio das atividades “meio”.
Em linhas gerais, é uma medida que
prestigia a prestacao de um servico
pura e simples, sem a onerosidade
protecionista da Consolidagao das
Leis Trabalhistas (CLT). A medida j&
faz parte do cotidiano de paises como
a Alemanha e os EUA e aprimorou
antigos modelos de negdcios.

As montadoras de veiculos, por
exemplo. Hoje, o modelo de negécio
em nada se assemelha 3s praticas do
inicio da Revolucao Industrial quando
as pecas eram produzidas na fabrica.
Hoje, parafusos, lataria e até motores
sdo produzidos em outros lugares.

MBRO2016 CONSUMIDORMODERNO.COM.BR


http://Consumidor.gov.br

A ERA DO DIALOGO - ESPECIAL TELES

860

prestados ao cliente — um cliente pode assumir dois ou trés servigos da empresa. O
numero de reclamagdes € alto, mas quando vocé relativiza pela quantidade de usudrios

e 0 uso constante dos servicos o numero ¢ baixo”, analisa Ciro Kawamura, vice-

presidente de atendimento ao cliente ¢ qualidade da Telefonica Vivo.

A justificativa para esses investimentos ja mostra resultados — e tém aumentado
tanto as taxas de resolutividade quanto de atendimento. Um dado da Tim mostra isso.
Das 65 milhdes de interagdes por més, 11 milhdes sio feitos por interacdes humanas.
E mais uma prova de que o caminho ¢ o autosservico. O cliente quer resolver o seu

problema sozinho, sem precisar uma ligacio. Se ele resolve o problema, logo € evitado

o longo e tortuoso caminho para exigir um direito. E ninguém quer reclamar.

DESAFIOS DO SETOR

SUJEITO A MUDANCAS - “primeiro a
telefonia, depois internet fixa, mével..”
REGULACAO - cerca de mil indicadores
MASSIFICADO - Milhoes de consumidores
INTERACAO COM O SERVICO FULL TIME -
o consumidor mantém contato constante
com os servicos das teles

A INTERNET - é crescente 0 aumento por
dados em todo o mundo

INVESTIMENTO EM TECNOLOGIAS - Nao
apenas importante, mas necessario. Um
exemplo sdo os modelos de tecnologia
movel: 2G, 3G, 4G e, agora, 0 5G

OS SUPERLATIVOS NUMEROS DAS
TELECOMUNICACOES

284 milhoes é o nimero de contas de
telefonia maével ativa no Pais

43,83 milhdes de telefones fixos

67 milhdes é o niimero de lares com
internet no pais

O Brasil é o quinto colocado entre os
maiores mercados de telecomunicacoes
maveis do mundo

AS RECLAMACOES NO SINDEC (2015)
2,64 milhoes de atendimentos
fundamentados - aumento de 6,3% em
relacdo a 2014. Desse total...

13,4% para telefonia movel

9,5% para telefonia fixa

220 mil é a média de consumidores
atendidos nos Procons
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LITIGIO DO CONSUMO

1.267.768 - é o total de agbes com base no
direito do consumidor nos tltimos cinco
anos em S3o Paulo

R$ 55.852,00 - € o valor médio dos pedidos
de indenizacdo na Justica

R$ 70,80 bilhdes - é o total de todas as
causas nos Ultimos cinco anos

R$ 31 bilhdes é o valor estimado que
poderd ser efetivamente pago

R$ 341 é o custo médio de uma acio

no TJ-SP

AS RECLAMADAS NAS
TELECOMUNICACOES (2015)
Claro/Embratel/Net - 204.145
0i-200.659
Vivo/Telefénica/GVT - 165.048
ltai-92.934

Sky -89.273

Nextel - 11.116

Fontes: IBGE, Sindec e Anatel, TJ-SP

0 LADO DE
QUEM ATENDE 0
CONSUMIDOR

As montadoras cabe apenas o trabalho
de unir tudo, peca por peca. Na
pratica, a industria virou o epicentro
da terceirizacio da construcdo de

um carro. Inclusive, a terceirizacao
impulsionou a inovacao a partir da
desconstrucdo dos velhos negdcios.
Essa também é uma bandeira da
Consumidor Moderno. No caso das
empresas de relacionamento, isso ndo
seria apenas vital para esse setor, que
poderia elevar o nimero de pontos
de atendimento e, assim, oferecer
melhores condigdes para os jovens
em busca do primeiro emprego. O
setor cresceria para todos os lados
(quantidade de atendentes, oferta

de tecnologia, entre outros servicos)
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 proprias empresas como as
teles. Afinal, elas também pagam por
mais essa conta.
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