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Resumo

GONTHIER. Héctor Aguilera, Qualidade nas Telecomunicacbes, Campinas,: Faculdade de
Engenharia Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2003. 138 p. Dissertagio
(Mestrado)

A privatizac8io dos servigos de servigos de telefonia em margo de 1998, nio trouxe somente
para o Brasil uma mudanga de comportamento enire a oferta ¢ demanda no Servigo Fixo ¢ Mével
de telefonia, como tambeém na defini¢do ¢ avaliaclio de novos servigos, acarretando por sua vez,

uma mudanca na defini¢do da qualidade de prestacfio de servigos para o usuério final.

Este trabalho realiza um histérico das telecomunicagbes para entendermos a origem da
privatizag8o das telecomunicagBes. A seguir, analisa os conceitos da prestagiio de servigo para daf
informar a padronizacdo dos services com a aplicagdio das normas da ISO 9000, e das normas
criadas pela ANATEL. Em conseqiiéncia, sfo estudas as categorias de reclamacGes

fundamentadas do Procon de S&o Paulo para avaliar a qualidade na prestagio de servico.

Desta forma, as categorias estudadas no periodo de 2000 a 2001 resultaram ser dependentes
do ano, demonstrando que tal falha precisa ser melhorada através de uma nova integracio entre a
gestdo administrativa e técnica das operadoras de telefonia, como também da presenca da
ANATEL na solugo e methoria da prestagio de servigo. Finalmente, sfo sugeridas ferramentas

de avaliacio de PDCA ¢ GAP para as empresas atingirem uma melhoria continua da qualidade.

Palavras Chave

- Telecomunicagdes, Qualidade



Abstract

GONTHIER, Héctor Aguilera, Quality in Telecommunications, Campinas,: Faculdade de
Engenharia Mechnica, Universidade Estadual de Campinas, 1993. 138 p. Dissertacgo
{Mestrado)

The privatization of the services of the telephone services in March of 1998 not only
brought to Brazil a change in the relationship between the supply and demand in the wireline and
mobile telephone system service, but also in the definition and evaluation of new services,

causing, in turn, a change in the definition of the quality of the services provided to the fina] user.

This paper does a historical research of the telecommunications to enable us to understand the
beginning of the privatization of the telecommunications. Afierwards, it analyses the concepts of
service providing in order to inform the standardization of services with the application of the
ISO 9000 rules, and the rules created by ANATEL. Consequently, it is made a study of the
complaints received by PROCON in S#o Paulo to evaluate the quality of the service provided.

As a result of this analysis, the categories studied in the period 2000 through 2001 resulted in
being dependent on the year, showing that this fault needs to be improved through a new
integration between the administrative and technical management of the telephone systemn
operators, as well as the presence of ANATEL in the solution and improvement of the services
provided. Finally, tools of evaluation of PDCA an GAP are suggested to the companies to

achieve a continuous improvement of the quality.

Key Words: Telecommumnications, Quality
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Capitulo 1

introducao

Em 1993, as vinte maiores operadoras mundiais da inddstria de serviges das
telecomunicagdes faturaram a fabulosa quantia de US$ 451,8 bilhdes (Pires, 1998); esta cifra
motivou tanto a realizagBo de pesquisas quanto o desenvolvimento mundial das
telecomunicagdes, no sentido de incorporar a Universalizacdo do acesso num mercado global,
que teve expressho, na realidade brasileira, pela incorporagiio da telefonia aos interesses da

privatizag8o lucrativa dos servigos.

O presente trabalho de dissertagiio tem relago com o estudo da satisfaclio do usudrio na
prestagéo de servigos de telefonia no Estado de Sdo Paulo, ap6és a privatizagio no periodo de
2000 a 2001, justamente no processo de implantacio da digitalizagfo da rede e da expansic da
mesma pelas novas concessionarias. Assim, surgiram novas experiéncias na incorporagio de
novos servigos levando a pensar ¢ a definir a Qualidade na prestaciio de servigos nesta area. O
assunto, inclusive, somente teve suas regras definidas pela Resolugfio n°. 217, de 21 de marco de
2000, ditada pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, que regulamenta os indicadores de
qualidade do servigo telefbnico fixo ¢ mével. Na realidade, o presente trabalho ¢ desenvolvido

justamente neste periodo de mudangas.

Face ao tema de estudo apresentado, a pesquisa tem como fio condutor a seguinte

problemadtica: investigar se a privatizagio das telecomunicactes no Estado de Sio Paulo teve



como resultado um salde positivo ou nfio para ¢ usudrio final, quande a nova gestdo privada

passou a considerar a satisfaclo na prestaco do servigo de telefonia.

O presente trabatho analisou os dados de reclamaces cadastradas no Procon de Sio Paulo
nos anos de 2000 ¢ 2001, com a finalidade de relacionar categorias de reclamacfes que sejam
criticas no processo de entendimento da satisfago ¢ melhoria através da qualidade. Pauto-se
também por estudar as categorias de reclamagdes que sfio mais fregiientes e, por sua vez,
observar as empresas que apresentaram uma freqiiéncia maior de reclamacBes. Em seguida,
analisar se existe dependéncia ou independéncia entre as categorias de reclamaces estudadas,
como também, analisar s¢ o mesmo fato de dependéncia ou independéncia ocorre entre as
empresas. Deste modo, os resultados, a serem adquiridos, servirio para observar se ha
possibilidades de se efetivar um processo de methoria continua, tanto dos processos produtivos e
administrativos das empresas de telecomunicagfes como da satisfacio dos usuérios da telefonia

fixa e movel.

A revisdo da literatura deste trabalho aborda a mudanca do papel do Estado em relacfio a
prestagdo de servigo e procura estabelecer com o estudo do perfil do consumidor o que é
necessario realizar para se ter sucesso na concorréncia de um novo mercado privatizado. Sendo
assim, o capitulo 2 aborda os acontecimentos que levaram ao Estado brasileire e mundial 2
realizarem a privatizagiio das telecomunicagBes, fato motivado pela universalizagio das
telecomunicagfes ¢ pela diminuic8io da presenca do Estado e pelo o aumento da hegemonia do
capital privado na condugfo das telecornunicag@es. A nova sociedade criada apds a pﬁvatizagﬁo
da infra-estrutura de servigos, ¢ que incluiu também a energia elétrica, estradas entre outros,
procura organizar o funcionamento dos setores estratégicos criando oOrglos de controle
especializados para cada 4rea de atuagSo, como é o caso da Agéncia Nacional de
Telecomunicagles — ANATEL, que deverd administrar as metas de implantacio da telefonia fixa
e movel, além disso, a agéncia deverd controlar as metas de qualidade definidas apés a
privatizagdo e per sua vez, cabera atender as reclamagdes e davidas dos usuarios. Desta forma,
com a ajuda dos Procon de cada Estado, foi dado o primeiro passo para o atendimenio as

reclamag@es ou questionamentos a serem solucionadas pelos 6rgéios competentes.



Na seqli®ncia da andlise, apresenta-se um pequeno histérico das telecomunicagdes mundiais
com €nfase no caso brasileiro, do qual ha que se extrair o poder do Estado no desenvolvimento
das telecomunicacBes, fato que originou a Lei geral das TelecomunicacBes e, deste modo,
comparar a globalizag8o das telecomunicagBes, para entendermos, neste novo cenaric, o que uma

organizagio deve procurar atender, com relagfo & qualidade dos servigos.

O capitulo 3 desenvolve os conceitos de qualidade e de satisfagho a serem procurados pela
organizagdo e assim, manter com estes a lealdade do usudrio. Deste modo, alguns conceitos
vindos de autores citados nesta pesquisa, levaram a entender as caracteristicas do cliente, do
servigo e dos critérios de avaliagio da qualidade utilizados tanto pelos clientes, como pelos
6rgdos publicos de controle. Além disso, inclui-se a normatizago da 1SO 9000 como um padrio
de comparag8o para os assuntos desenvolvidos. Apresentam-se também algumas ferramentas da
qualidade para se obter uma melhoria continua na prestaciio ¢ satisfagio do servigo. Sendo assim,
as ferramentas, como PDCA e Gaps da qualidade, irfio constituir um exemplo de controle e

avaliacio de varidveis de estudo.

Em suma, as defini¢Ges de qualidade e de instrumentos de afericdo da mesma, também sdo
abordados com a finalidade de se compararem as normas da 1SO 9000 juntos &s normas
divulgadas pelo Plano Geral de Metas de Qualidade definidas pela Resolugio ANATEL 30, de
29.06.98 e, da Metodologia do Processo de Aferigio do Grau de Satisfagdo do Usuério conforme
a publicagdo da ANATEL de agosto de 2001, ¢ deste modo, sabermos que algumas medidas de

qualidade e produtividade ja estdo sendo aplicadas peios érgfios piiblicos competentes.

Incluem-se, alguns estudos de casos de aplicagiio das normas ISO 9000 na 4rea de
telecomunicagdes que s3o relatados, a modo de exemplo, para observarmos algumas experiéncias

adquiridas por algumas empresas de telefonia brasileiras que aplicaram as normas.

O quarto capitulo trata da metodologia de pesquisa utilizada na obtencdo de dados que
serdo analisados no capitulo seguinte. Na defini¢@o das varidveis € importante salientar a ajuda do
Procon de Sao Paulo, ao fomecer os dados da pesquisa, da qual através do cadastro de

reclamagBes fundamentadas foram definidas as categorias de reclamacbes mais representativas

L)



para serem classificadas e em seguida, analisadas pelo método de distribuicBes de fregiiéncias.
Na continuacgio, o trabalho auxilia-se do Teste de Hipétese da distribuico de qui quadrado para
informar-nos se ha algum gran de dependéncia ou de independéncia entre as categorias

selecionadas.

O capitulo 5 realizou os estudos dos dados auxiliados pela metodologia de pesquisa
relatado no capitulo 4, destacando-se gque ¢ ntmero total das reclamagdes fundamentadas para
todos os produtos e servigos do ano de 2000 foi de 285.227 e, somente 1.248 representaram as
categorias pesquisadas no setor telecomunicacdes. No anc de 2001, o total de reclamacdes
fundamentadas para todos os produtos e servigos foi de 361.752, onde 3.025 representaram as
mesmas categorias de estudo para o setor de telecomunicagSes. Pode ser observado neste sstudo
que o numero de reclamacdes, para o caso das categorias de estudo, duplicou. Mas, ao
contabilizarmos os dados do nlimero de linhas teleffnicas existentes para todo ¢ Brasil no ano de
2000' cuja quantidade de telefones fixos, pablicos ¢ celulares era de 54.589.000 em relacdo as
1.248 reclamag0es registradas no Procon de S3c Paulo e, 20 ser comparado o ano de 2001 com o
aumento das linhas telefnicas existentes no pais perfazendo um total de 67.600.000 em relacdo
as 3.205 reclamacdes existentes no Procon de S#o Paulo para esse ano, observa-se também que
duplicou a participacdo das categorias estudadas (vicio da qualidade, cobranca indevida, divida
sobre cobranga, servico ndo fornecido). Sendo assim, estas sio proporcionais, possibilitando
entdo, a comparacio de que a medida que aumentam o niimero de telefones, também aumentam

as reclamacdes.

Finalizando, o estudo estabeleceu, através da distribuigic de freqiiéncias, a participacfio de
cada categoria para 0s anos de 2000 e 2001, onde foi relatado que entre as categorias mais
representativas estavam a cobranga indevida e divida sobre cobranca. Em seguida, a
distribuigo de freqli€ncias auxiliou para encontrar as empresas que detinham o maior ntimero de
reclamacBes, dentre todas as categorias estudadas (vicio da qualidade, cobranca indevida, divida
sobre cobranca, service ndo fornecide). No passo seguinte, o Teste de Hipétese, ajudou a
identificar se as reclamagBes registradas em cada empresa eram dependentes ou independentes

entre os anos de 2000 e 2001 e, em seguida, o Teste de Hiptese analisou se cada categoria (vicio



da qualidade, cobranga indevida, duvida sobre cobranca, servigo ndo fornecido) pesquisada era
dependente ou independente entre os anos de 2000 e 2001, para identificar e controlar falhas

decorrentes dos processos de controle técnico e de prestago do servigo.

' Cf ABRAFIX - Associagio Brasileira das Prestadoras de Servigo Telefénico Fixo Comutado. Joral Folha de Sao
Paulo, caderno A, pg. 11 de 25/05/2003.



Capitulo 2

Contextualizacdo das Mudangas Ocorridas nasTelecomunicacées

2.1 Telecomunicagbes ¢ sua Histdéria Mundial; 2 Insercio do Brasil neste Contexto

Este frabalho faz inicialmente uma abordagemn mundial da politica das telecomunicacdes,
mas seu principal escopo € encontrar quesitos de melhoria da qualidade experimentados tanto
mundialmente como no cenario brasileiro. Se pensarmos desde a invengdo do telefone por
Graham Bell, em 1876 e estendermos sua trajetéria até a privatizacfo brasileira em 1998,
veremos que nfo houve uma simples evolugfo, mas a introducio dessa nova tecnologia, ha mais

de um século, trouxe mudancas de costumes, de relagdes e formas de trabatho,

No caso da privatizacdo brasileira das telecomunicagdes, o Plano Geral de Metas da
Qualidade para ¢ Servigo Fixo e Mdvel de telefonia, de marco de 1998, apesar de ter definido as
diretrizes da qualidade, observa-se que a adequagiio as mudangas estabelecidas levard
constantemente a discussSes sobre o tema. Por exemplo, a privatizaciio nesta 4rea, ocorrida
anteriormente em outros paises, levou a pensar ¢ julgar qual seria o modeio que se aproximaria
convenientemente dos interesses econdmicos e sociais brasileiros; uma prova deste fato € o que
aconteceu em outros paises com a defini¢do de Qualidade em servigos, que pode ser encontrada

no Estado de Rhode Island, nos EUA, e também na Coldémbia’, em que: guande existe uma

! Esta Informagio encontra-se no Telecommunications Regulation Handbook, item 4.4.3, onde a formula seguinte
ilustra como um indice Q - como determinante da qualidade no servigo:
PCI = Price Cap = Indice de preco maximo
PCI=PCI " x (1 + =X 2QY onde: I=indice de inflagdo anual
X = fator de produtividade
t = {empo apropriado (ex. um ano}

6



diminuic@o da qualidade dos servicos prestados pela operadore, imediatamente existird uma
diminuigdo na tarifa cobrada do usudrio. Tal experifncia nfo € discutida até a presente data

dentro do modelo brasileiro.

A telefonia inicialmente era um instrumento de controle, em que o Estado era encarregado
da distribuigdo do acesso as telecomunicacBes para & populagdo, o que gerava EMIPregos €
pesquisas relacionadas aos interesses da nagSio. Porédm, diversos fatores levaram as
telecomunicagdes ¢ em especial a telefonia deixar de ser um instrumento de controle do Estado,
para se tornar em outorga para o capital privado através da privatizacfio, onde a populac3o,
principal usudria do sistema, deveria usufruir de um melhor atendimento s necessidades globais

que © estado nd0 conseguia construir ou atingir

A economia global trouxe uma mudanca em relagio ao conceito de nagfio protegida pelas
fronteiras fisicas. As telecomunicacBes passam a circular livremente por meio da Internet, da
televisfio por assinatura; o conceito de telefonia global e demais interesses comerciais
ultrapassam as fronteiras virtuais trazendo consigo a Universalizagdo do acesso para todos os

cidadfios.

Neste processo de mudanga, os Estados nio conseguiram satisfazer a demanda trazida pelo
comércio mundial (inclui-se neste o comércio eletrdnico) porque ndo puderam garantir pesados
investimentos de atualizac@o tecnolégica e de universalizacfio do sistema, necessarios para
melhorar a infra-estrutura suficiente e, assim, chegar a todos os pontos geogréficos. Porém, o
Estado deve distribuir recursos para todas as 4reas, incluindo a educac3o, a sande, a moradia,
entre outros. Portanto, surge uma mudanga de postura, expressada segundo Penedo ¢ Pinto (2000)
da seguinte forma: “O Estado vem-se afastando de seu papel de prestador de servigos de
telecomunicagdo - € como 0s interesses do mercado nio coincidem com os interesses politicos, a
universalizag8o passa a ser segurada por meio de posturas regulatorias, as quais também agem no

sentido de proporcionar uma saida mais ordenada do regime de monopélio-”.

O objetivo de um fator inclusivo Q - € que uma redug8o na qualidade deveria resultar em precos mais baixos para os
consumidores. Reciprocamente, aumentar 2 qualidade pode conduzir a aumentos de precos. Para derrubar nivels
inaceitdveis de qualidade, o regulador pode fixar padries de qualidade minimos como padrBes de estimativa.
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Assim sendo, no dia 29 de julho de 1998, com a privatizacio do sistema Telebréds, a
telefonia fixa foi dividida entre trés regibes para ser explorada pelas seguintes operadoras:
Telemar, Brasil Telecom, Telefonica ¢ CRT e, por sua vez, em cada regifio deveria haver
concorréncia atraves das empresas espelho, para melhorar a qualidade da prestagio do Servigo,
aumentar o nlmero de terminais e levar até a populagdic um nimero maior de servicos. Na
mesma ocasifo, a telefonia mével foi dividida entre dez 4reas para as Bandas A e B, faliando, no

limiar de 2001, definir o leilo da Banda C de telefonia mével,

Concluindo, para os paises subdesenvolvidos a decisfio de privatizar as telecomunicacdes,
em especial a telefonia, trouxe também 2 oportunidade de reestruturar as financas piblicas com a
entrada de capitais exiernos. No caso brasileiro, o lsilfo das telecomunicaces, segundo a Anatel
(6rgio criado para implementar ¢ fiscalizar a Lei das Telecomunicacdes), além de ter trazido o

ingresso de novos capitais, também gerou novos servigos e, portanto, empregos indiretos.

Em 1999, a implantagfio da telefonia privada no Brasil, revelou uma aguisiciio de terminais
e de telefonia movel acima das previsdes (104% de telefones pré-pagos e 25,5% de telefones
fixos) este fato, revelou a existéncia de uma demanda reprimida no mercado das
telecomunicagdes. Além disso, o mercado mundial das telecomunicacBes estava em expansio.
Por este motivo, empresas de infra-estrutura de telefonia do primeiro mundo tiveram bons
resultados financeiros mundiais. A tabela 1 (Lorenzo (2000: 231) apresenta os resultados do ano

de 1999 no setor de Tecnologia da Informagiio ¢ Comunicagio”.

* Informe Anual Telecomunicagdes e Tecnologia da Informagdo.
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Tabela 1 - Vendas de equipamentos de telecomunicaciio ano de 1999
MNome da Empresa Miihdes de Dolares % sobre o total mercado
ERICSEON Z6.082 iG,1
MOTOROLA 22.332 8.7
NORTEL WETWORKS 21.313 g3
MNOKIA 21.091 8.2
ALCATEL 20,873 E1
SIEMENS 14.667 5.7
NEC CORPORATION 14.507 3.7
CISCOSYSTEMS 12.656 49
FUNTSU 7493 2.8
TOTAL 198.119 77
TOTAL DO MERCADO 257.298 160

Porém, o penultimo trimestre de 2001, nfo apresentou a mesma situagdo positiva de 1999.
Empresas como Lucent Technologies, Ericsson, Motorola, Toshiba empeceram o processo de
cortes na méo-de-obra ou de terceirizagio de setores menos estratégicos tanto no Brasil como no

exterior.

No ano de 2001, a Nortel Networks Corp. realizou um enxugamento de 10.000 postos de
trabalho diretos no mundo, somados as 20.000 demissdes anteriores, feitas em 2000. A pergunta
¢ o que aconteceu no periodo de 1999 a 20017 A empresa previu vendas futuras de
equipamentos acima das expectativas, gerando um prejuizo para a2 Nortel de US$ 19 bilhdes’, a
Motorola também eliminou 2.000 postos de trabalho diretos em 2001. Este fato que pode ser
sido motivado pela queda na demanda ou de encomendas de equipamentos de telecomunicagdes
pelas companhias de telefonia. Tal hipétese pode estar relacionada ac forte endividamento que as
companhias telefOnicas européias apresentaram no penfitimo trimestre de 2001, este fato
também pode ter sido causado pela captag@o de dinheiro com o retorno baixo dos ativos, os
dados da Figura | apresentam os valores das dividas liquidas das companhias telefbnicas

européias em US$ milhdes.*

* Fonte: Jornal O Estado de 830 Paulo, p. B7 - The Wall Street Journal Americas, 20/iutho/2001.
* Advents, companhias, Apud: Jomal O Estado de S3o Paulo, p. B8 - The Wall Street Journal Americas, 06/
seternbro/2001.
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Fonte: Jornal O Estado de S840 Pauio, p. B8. 06/ 09/2001.

Segundo o Gartner Group®, as vendas de celulares no mundo cairam no segundo trimestre
de 2001, representando a primeira retracfio de sua histéria. Entre abril e junho de 2001, foram
vendidos 89.76 milhdes de aparelhos, representando uma queda de 8.4% frente aos 97.98 milhdes

comercializados no mesmo periodo do ano anterior.

No cenario brasileiro, a inadimpléncia do setor de telefonia fixa aumentou em especial nas
classes D e E, ainda gue desde 1998 a instalacdo de linhas tenha aumentado para 638%, mas o
indice de inadimpléncia das empresas de telefonia fixa também acabou ficando elevado,
Segundo Navarro®: No fim de 1997, 8% das residéncias da classe D e 33% da classe C tinham
acesso ao servigo telefénico fixo em Sdo Paulo. Até o final do ano de 2001 a parcela da classe C
com telejone deve atingir 90% e, da classe D, 65%. "séo clientes que geram mais énus do que

receita”.

Com os dados fornecidos pelas empresas de telefonia, ha que se pensar na Qualidade da
prestacdo do servigo de telefonia, uma vez que os custos da qualidade de manutencio e

implantagdo de um sistema adequado as necessidades requerem investimentos originérios, neste

> Fonte: Jornal O Estado de S4o Paulo, caderno de economia, p. B7, 17/09/2001.
® Fonte: Jornal O Estado de S#o Paulo, caderno de economia, p. B6, 17/09/2001.
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caso, da receita das empresas. Anteriormente, o Estado que era responsavel pela questdo da
Qualidade - com os devidos custos originados por esta - podia sanar a falta de recursos pela
incorporagdo de impostos; atualmente, a iniciativa privada nfio detém este direito. A partir da
privatizagio, o Estadc passa a ocupar o papel de usudric e consumidor, delegando as
concessionarias de telefonia a tarefa de uma melhoria continua da Qualidade, observada na

concorréncia por novoes servigos e tarifas.

A transicdo da gestdo pilblica para a privada leva a fazer o seguinte questionamento: uma
vez que o principal motive da privatizag8o das telecomunicacBes € a Universalizacdo do Acesso
regulamentada inclusive na Lei Geral das Telecomunicacfes, pergunta-se se os afuais servigos
publicos de infra-esirutura social, citados na Universalizacdo do Acesso receberdo, num futuro
proximo a mesma atengdo relacionada & expans@o e manutengdo do sistema. Atualmente, o
papel de controle € punicfo pela prestaglio do servigo ¢ realizado nos Procon dos municipios
brasileiros; também a critica ao servigo € manifestada, ocasionalmente, por entidades de apoio ao
consumidor em jomnais e revistas. Portanto, a responsabilidade da Agéncia Nacional de
TelecomunicacBes de fiscalizar ¢ de aplicar a Lei Geral das Telecomunicagdes ndo aparece de

forma tacita para 0s USUArios.

Um segundo questionamento € direcionado a capacidade de recuperagdo do capital
investido pelas operadoras de telefonia, pois a implementagfio de novas tecnologias poderd
ocasionar uma divida privada, a exemplo das operadoras eurcpéias mostrado no Grafico 1,
podendo interferir na gestdio da Qualidade. Por sua vez, o capital privado procura resultados
positivos para seus investidores, mas ocasionalmente mudanc¢as na economia mundial afetam os
mercados levando o investimento a ndo ser mais seguro ou a nfo atingir os resultados almejados,
assim, a empresa de telefonia pode vir a falir ou a prestar um servigo com padrdes minimos

necessarios de qualidade.

Os questionamentos citados acima levam a pensar no papel a ser desempenhado pelo
Estado, pelo Ministéric das Comunicagdes e pela propria Agéncia Nacional de Telecomunicagfes
- ANATEL, caso a prestagfio do servigo venha a sofrer problemas financeiros, acarretando o nio

fornecimento, por parte das empresas privadas, dos Servigos Pablicos presentes na
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Universalizagdo do Acesso; pois, uma vez satisfeila a demanda reprimida, ndo existird, em
hipdtese, uma expectativa de vendas igual ao periodo anterior. Portanto, serd necessiria a volta

do Estado para retomar a nova infra-estrutura montada?

Para Marques (1996, p.7): "4 re-regulacdo ndo consiste apenas em corrigir e arualizor,
mas jfambém em preencher os claros que, na marcha acelerada da economia brasileira rumo &
industrializagdo, foram sendo deixados para trds ou seguidamente empurrados para a frente. Ao
contrdrio da natureza, ¢ possivel que a histéria dé saltos. Entretanto, a cada novo avango, é
Jorgoso retornar sobre os proprios passos a fim de cumprir as tarefas histdricas e satisfazer as
exigéncias sociais que, no afd de queimar etapas, acaso tenham side postas de lado ac longo do

caminho percorrido” .

Entretanto, a participacdo do Estado no desenvolvimento nacional ¢ regional tem sido de
vital importancia. Sem a implementagdio da infra-estrutura bésica o setor privado nunca teria
sucesso no investimento de capital, pois o proprio Estado’ mantém o controle das tarifas de
saneamento basico, elétrico e de telecomunicagdes para combater a inflagio e gerar subsidios
cruzados embutidos nas tarifas que estimulam a universalizagio dos servigos. Ainda que em
carater distributivo, parte da populaciio paga mais caro pelo servico de telefonia, enquanto as
camadas menos favorecidas pagam o minimo para utilizar o mesmo servico. Este tratamento, nos
dias atuais, ¢ observado em relagdo ao telefone publico - TP, através do qual nio é possivel
acessar a Internet, € quem quiser esse acesso devera adquirir uma linha residencial com o devido
custo de manutenglo. Case houvessem problemas com a econémica e o Estado tivesse que
retomar o controle da nova infra-estrutura, estaria disposto a respeitar a experiéncia obrida,

com relagdo ao conceito de satisfagdo que o cidaddo adguiriu apos a privatizapdo?

? O Estado, que até 1980 era visto como solugiio administrativa, durante o periodo 1980-1990, passou a ser alvo de
criticas devido 2 sua incapacidade administrativa e operacional. Os maus resultados operacionais das empresas
estatais definidas como "monopdlios naturais” foram causados por decisdes técnicas erradas, perda de eficiéncia e
produtividade, uma vez que o Estado utilizava sistematicamente os chamados "monopélios naturais” para atender a
objetivos de politica macroecondmica, tais como:
a) diminuic8o da disparidade de renda, através do favorscimento de determinados consumidores e regiles através
da reserva de mercados;
b} aredugio dos niveis de inflago, mediante a contingéncia de precos/tarifas:
¢} o cumprimento de metas de balancos de pagamentos, pelo crescimento do endividamento externo, ver Pastoriza
(1996).
iz



Para Ferreira (Presidente da Telefnica):

"Wum certo sentido, Telefénica e MCI sairam em vantagem nesse processo de privatizacdo
ao ter um unico conirolador assumindo wna empresa unica (Telesp e Embratel respectivamente”
(Ferreira, 2000, p. 117). Este fato ¢ de grande importdncia econdmica, tornando-se uma vantagem
competitiva perante o mercado quando o pGblico alvo da Telefdnica representa 42% do PIB
brasileiro ¢ no caso especifico da Embratel, atende aproximadamente 80% das ligacdes
internacionais. Ambas as empresas tinham até 2001 os maiores indices de reclamagses
registradas no Procon de SAo Paulo, na area de telefonia. Cabe destacar finalmente que, no ano de
1699, as mesmas empresas de telecomunicagdes ocuparam o primeiro lugar de reclamagfes junto

a0 mesmo orgio.

As empresas de telefonia estfo baseadas no monopélio®; cabe-se perguntar se esta situagio
vai aumentar a qualidade ¢ melhoria dos servigos, uma vez que a regulamentacdo das
telecomunicacBes € responsavel por esta pratica. Assim, para Ferretra: "Na maioria dos paises
latino-americanos houve uma defasagem de alguns anos (entre quatro a dez) enire a
privatizagdo e a introduglo da competicdo. Isto criou uma ceria frustragdo, a sensacdo de que
apenas se havia substituido um monopdlio estatal por um monopdlio privado” (Ferreira, 2000:
118).

Tal alegagdo € compreensivel, uma vez que a infra-estrutura de telefonia j estabelecida foi
a primeira a operar, em vez de ter sido gerada uma concorréncia perfeita, se as empresas espelho
tivessem entrado em operaciio em primeiro lugar. Essas empresas teriam explorado melhor
aquela demanda reprimida e, em seguida, concorreriam pelc mesmo mercado que as empresas

que compraram a infra-estrutura j4 montada.

Ainda que haja um panorama positivo expresso por Ferreira e também uma visio de

oportunidades de novos negécios e servigos embutidos na rede de telefonia, hd o mecanismo

® O tamanho do mercado interno € mais importante para a vantagem competitiva nacional em certos tipos de
inddstria {ou segmentos), notadamente as gue tém pesada exigéncia de pesquisa e desenvolvimento, substanciais
sconomias de escala na produgdo, grandes saltos na geraciio de tecnologia ou altos niveis de incerteza. Nessas
indlstrias, a proximidade de uma grande demanda intermna & particularmente confortdvel ao serem tomadas as
decisfes de investimento. Porter, 1983%:1 11
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regulatdrio, pelo qual as tarifas sfc de pleno controle do Estado, o qual tem como dever
proporcionar & populagio servigos essencials gue deveriam dispensar o lucro, pois seria
desumano gerar lucro & custa das necessidades basicas da populagio, em especial nas regides
mais carentes do Brasil’. Surge o seguinte questionamento: serd benéfico para a iniciativa

privada manter um sistema de quolidade sem obter lucro ¢ retorno de capital?

Neste novo cenario, deve-se considerar que desde 1995 os Poderes Executivo, Legislativo
e Judiciario tém sido a base fundamental para a sociedade cobrar resultados que assegurem a
protegio dos direitos ¢ dos objetivos do Plano Geral das Telecomunicacdes, segundo Cerasoli
(2000) - Conselheiro da ANATEL: "a privarizacio com metas mais liberais, poderia ter
aumentado substancialmente a arrecadagdo de quose USS 30 bilhSes gerada pela venda do
Sistema Telebras, em 29 de julho de 1998". Para o mesmo autor, "4 Anatel tem por obsessdo:
garantir os direitos do usudrio, que € o objetivo final de toda a arividade de regulaglo da
Agéncia, sobretudo ros planos de universalizacgo e de qualidade. - que, por sua vezr sdo
instrumentos para o usudrio fiscalizar os cumprimentos da reguiagdo”. Porém, na criacio deste
trabalho, observou-se que os conceitos de Qualidade da Agéncia diferem dos conceitos
estabelecidos pelo Procon de Sdo Paulo (www.procon.sp.gov.br). Cabe lembrar que os conceitos
da Qualidade para a sociedade mudam, dependendo do momento histérico.

Para a publicagio Consumidor S.A. (julho/2000)'° "Nos déltimos dois anos, a Anatel recebeu
mais de 1,5 milhdo de reclamacbes de consumidores. Desse toral, mais de 222 mil, ou 15,7%, séo

relativas & md prestagdo dos servigos. Esses dados s6 vém reforgar o baixo nivel da qualidade do

® Se voltarmos & histéria da industrializac3o, observamos que a Revolucio Industrial, em seu primeire meio
século, apenas mecanizou a produgio de bens ja existentes. Mesmo assim, zumentou tremendamente a producio e
diminuiu extraordinariamente os custos, Gerou tanto consumidores quanto bens de consumo. Mas os bens j4 existiam
havia muito tempo. E os produtos manufaturados nas novas fibricas diferiam dos tradicionais principaimente por
serem uniformes, com menos defeitos que os existentes naqueles feitos pelos artesdos de épocas anteriores. Portanto,
a nogéo de Qualidade definida pelo consumidor/usudric era de adquirir um produto uniforme. Este conceito esta
embutido, nos dias atuais, no Desenho do produto ¢ aparece em todas as ferramentas da Qualidade. e leva 2
padronizaggo do bem, evitando-se gerar re-trabatho, perda do produte, diminuicio da produtividade, o que deixa de
onerar todo o processo gerando, portanto, o lucre em todas as partes do processo. Sendo assim, nesta sociedade

capitalista nic € condizente, com sua ldgica de funcionamento, a renuncia do lucro,

® Revista Consumidor S_A. Julho/2000
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prestacdc dos servicos. As concessiondrias apontam como motive o grande expansdo da rede

nos witimos dois anos, o gue nédo se justifica”.

Na publicacdo Banas Qualidade’' explana-se que era previsto um crescimento de 18,9 para
40 mithdes de linhas telefbnicas até ¢ ano de 2000, mas esta expectativa foi superada em junho
de 2001, guando existiam no Brasil 43,3 milhSes de telefones fixos instalados. O crescimento se
repete no namero de telefones pliblicos que chegou a 1,3 mithdo e, finalmente, a telefonia movel
saltou de 800 mil acessos em 1994 para 26 milhdes em julho de 2001. Apds observar esse
panorama promissor para as telecomunicagdes no Brasil, é importante conhecer o fluxo desses
nevos capitais necessarios para atingir um crescimento 80 vertiginoso desde o periodo de 1998 a

2001,

Segundo Pastoriza (1996), em agosto de 1995 ao ser aprovada pelo Congresso Nacional 2
emenda que extinguia o monopolio estatal, previa-se que "os investimenios necessdrios &
recuperacdio e ampliagdo da rede no periodo de 1995/2003 seriam de cerca de USS 82,7 bilhées
- permitindo assim que o sistema se aproxime do padrdo dos paises industrializados”. O mesmo
autor menciona que tal investimento elevaria o nimero de terminais convencionais instalados de
3,3 milhbes em 19935 para 40 milthbes em 2003, o nimero de terminais celulares de 1,5 milhdo
em 1995 para 17,2 milhdes em 2003 e de telefones publicos de 400 mil em 1995 para 1,7 milhdo
em 2003".

Porém, em 1995 o Congresso Nacional ja definia as atividades do drgdo que ficaria
encarregado de estabelecer as metas de qualidade nos servigos, nos planos de expansio da rede,
investimentos e fixacfo de tarifas. Entretanto. a sociedade nfo conhece os investimentos reais
aplicados até a presente data pelas empresas detentoras da concessdo; cabe destacar que o quando
presidente da ANATEL, Sr. Renato Navarro Guerreiro, sempre participou profissionalmente da
gestdo publica; em entrevista para a revista Banas Qualidade de setembro de 2001, expressa o
seguinte: "previamos elevar a cidadania com disponibilidade dos servicos telefonicos com
qualidade e pregos jusios, e pelo lado das empresas, criar oportunidades atroentes de

investimentos industrial e tecmoldgico sem esquecer do cumprimenio das metas”. Porém, na

! Revista Banas Qualidade no. 112 setembro/2001
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gestdo do Sr. Guerreiro a Agéncia ndo disponibilizou, na sua pagina na Internet, os valores

monetarios investidos pelas operadoras de telefonia até a presente data.

Finalmente, transcreve-se uma discussio sobre as reclamacdes surgidas apés a privatizacio,
abaixo, trecho da entrevista realizada pela revista Banas Qualidade de 2001, quando o Sr
Guerreiro foi questionado a respeito do sucesso na implantacio da Universalizagéio do sistema:
Revista Banas Qualidade: "o setor de relefonia é um dos lideres no ravking de reclamacdes de
consumidores junio aos Procons". Sr. Guerreiro: "Essas reclamacdes ndo dizem respeito g
qualidade dos servigos, mas pela discriminacdo das chamadas locais, porque os equipamentos

ndo permitem fazer essa discriminacdo e o assinante é cobrado pelo pulso excedente”.
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2.2 De Estado Proteter a Globalizacio Mundial da Telefonia, Estudo de Alguns Casos

No final da década de 70, os servigos essenciais prestados pelo Estado comecaram a ser
transferides para a iniciativa privada, como aconteceu na Inglaterra, no Jap3o e nos demais paises
do primeiro mundo. Entre as justificativas, estavam a maior eficiéncia dos servicos, o combate ao
desperdicio & & corrupglo, a estabilidade econbmica e o enxugamento do Estade. No atual
milénio, questiona-se a estabilidade econdmica dentro do mundo globalizado, que ¢ afetada por
qualquer acontecimento mundial, o que traz alteragdes dos rumos da economia tanto local como
regional, incluindo os mercados da velha ¢ da nova economia. Também deve-se considerar a
definigio de enxugamento do Estado, em que fatores positivos e negativos permanecem ainda em
discussdo. Por este motivo, este ltem analisard o conceito do custo/beneficio para a nova ordem
mundial, ¢ também 2 critica de outras fontes relacionadas as experiéncias das agéncias
reguladoras. Pois o Brasil, também aderiv 4 nova ordem econdmica mundial, realizando nos
dltimos anos, do século XX, privatizagBes dos servigos de telefonia, de energia elétrica e de

saneamento.

Ao avaliar 0 desempenho das empresas de telefonia privatizadas no primeiro mundo, pode-
se observar que o bindmio custo/produtividade ocasiona bons resultados financeiros para a nova
gestio empresarial, por exemplo: a Deutsche Telekom, que tinha 231.000 funcionsrios e 153
linhas por empregado em 1992, reduziu seus funcionérios para 175.000 em 1999 e tinha nessa
data, 268 linhas por empregado; a British Telecom com 245.600 funcionarios ¢ produtividade de
100 linhas por empregado tem atualmente 124.700 funcionarios e 255 linhas por funcionario. A
Telefonica da Espanha em 1990 tinha 74.500 empregados com 167 linhas por empregado,
atualmente conta com 44.000 funciondrios ¢ uma produtividade de 420 linhas por empregado.
Mes o caso que apresenta melhores resultados para o conceito de custo/produtividade € do Japao
que, de 305.000 funciondrios em 1985 passou a ter 135.000 em 1999 e, mesmo assim, a
produtividade que era de 145 linhas por funcionério saltou para 430 linhas'. Pode-se concluir
também, que o aumento de produtividade apresentado esteja talver relacionado ao surgimento

de novas tecnologias de telecomunicagbes mais eficientes, ou também a novos processos de

' Crisanto Plaza, Evolugdo das Telecomunicagdes Mundiais - Informe Anual Telecomunicagdes ¢ Tecnologias da
Informacio.
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gesido de recurses humanos preccupados com a capacitacdo dos Junciondgrios. Porém, a

diminuigdo do numero de funciondrios é guestiondvel.

E importante notar que 0s dados apresentados nfio podem ser utilizados como comparagio
com as empresas brasileiras, uma vez que, diferentemente destas, as empresas européias operam
servigos de diversos segmentos, como telefonia celular, TV a cabo e Internet. Contudo, ¢ muito
provavel que a maioria das empresas de telecomunicacdes atinjam, com © passar do tempo,
valores de produtividade acima das 600 linhas por funcionsrio, devido a utilizac@o de novas e

mais eficientes tecnologias.

A figura 2 apresenta um panorama futuro da produtividade e a receita a ser atingida pelas
empresas de telecomunicagbes privatizadas da Europa”. British Telecom (BT), Deutsche Telecom

(DT}, France Telecom (FT), Telecom Italia (T} ¢ T: elefonica.

Produtividade por Empregado Receita (MithGes de USS)
800
840
660 S
700 S
870 N

Fonte: Cf. Caderno de Infra-estrutura, BNDES 14: JP Morgan - European Telecommunications - Fourth Quarter

Figura Z — Projecdo Futura da Produtividade por Empregado x Receita (milhoes de USSE)

Em 1999, o niimero de linhas fixas no mundo ja era de 900 milhdes e, principalmente,
verificava-se uma maior expansdo nos paises subdesenvolvidos com baixos niveis de densidade
telefénica, especialmente os asiaticos. Mas para os paises desenvolvidos representou um aumento

de 2,5 a 3,5%, sendo questiondvel a projeciio dos dados futuros apresentados na figura 2 mesmo

* Caderno de Infra-estrutura, BNDES 14,
ig



para uma densidade telefénica de 90%, uma vez que neste Gltimo caso ¢ aumento deveu-se 2
demanda de uma segunda linha com a incorporagdo da internet. Porém, acima das expectativas
mundiais foi ¢ fato que aconteceu com a telefonia mdvel, cujo crescimento superou as previsdes,
pois calculavam-se 525 milhdes de celulares entre pré-pagos e pds-pagos para o ano de 2000,
mas o valor atingiu 640 milhdes. Para o ano de 2001, estimava-se gue havia 850 mith8es em todo

o mundo.

Apés o panorama apresentado, devemos procurar o resultado das politicas adotadas e
entender os fatores que geram beneficios 4 populagfio com a universalizacdo dos servigos. Assim,
no caso brasileiro, invocando a Lei Geral das Telecomunicacdes, lei no. 9.472 de 16 de julho de
1997, que determinava as concessiondrias até a data de 31 de dezembro de 2001, deveriam

realizar os seguintes itens de universalizacio do sistemna de telefonia:

= Prover wma quantidade de acessos, cujo nimero € pré-determinado, por concessionéria;

= Fazer com que todas as localidades com mais de mil habitantes disponham de
atendimento individual;

= Implementar atendimento das solicitagdes de acessos individuais, no prazo maximo de
quatro semanas, nas localidades com STFC;

® Prover um servigo teief8nico de maneira répida e barata para toda a populacgo.

Como resultado dessas politicas ptblicas, a sociedade seria beneficiada e poderia realizar a

avaliagfo do desempenho dos servigos, em relagio a:
= Receber servigos piblicos em maior extensfio € de melhor qualidade
= Pagar um preco reduzido por servicos publicos; e

= Ter estabilizada a carga de impostos.

Estes itens serdo abordados a posteriori, quando for observado o papel do Orgfio

Regulador, apés a privatizagfio do sistema Telebras.
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Em 1992, especificamente no Brasil, o nimero de linhas/100 habitantes era de 7.3
terminais; nesse mesmo periodo, os paises industrializados tinham uma média de 40 linhas/100
habitantes. Nesta situagBo, pode-se observar que o Brasil estava com indices préximos aos da
China, com 0.8 linhas/100 habitantes; aos India, com 0,5 linhas/100 habitantes e acs Indonésia,
com 0,5 linhas/100 habitantes. Juntos, estes paises representavam 40% da populagio mundial

com 20 milhSes de telefones instalados’ (Pastoriza, 1996).

Em 1995, existiam 13,3 milhes de terminais instalados no Brasil, ainda que no periodo
1693/95 tenha ocorrido um crescimento anual de 5,7%; ainda assim, o pals apresentava uma

densidade telefonica abaixo dos paises vizinhos como Chile, Venezuela, Colémbia e Argentina.

Segundo das Dores (1999), "em razde de suas dimensdes contineniais e desigualdades
regionais, a distribuicdo da planta telefonica no Brasil se apresenta de forma bastante irreguiar,
com a disponibilizacdo dos servicos acomparhando, basicamente, a distribuicdo do PIB". Nas
principais cidades do Sul e do Sudeste, a densidade telefénica ficava, em 1997, entre 20% ¢ 30%,
chegando a 41% em Santos e 36% em Ribeirfio Preto e Porto Alegre, enquanto nas cidades do
Rio de Janeiro e de S&o Paulo era de 26% e 24%, respectivamente. Nas capitais do Nordeste,
ficava entre 10% e 20%, ultrapassando essa marca apenas em Fortaleza e Salvador, com 21%. As
capitais da regidio Centro-Oeste apresentavam densidade telefénica entre 20% e 30%, chegando a
31,5% em Brasilia. Na regifio Norte, somente Manaus apresentou densidade telefdnica da ordem
de 20%, ficando a média da regifio abaixo da média nacional. As Tabelas 2 e 3, apresentam
dados fornecidos pela ITU (1998), que mostram a evelucdo da densidade telefdnica mundial

incluindo também algumas categorias qualitativas.

3 Segundo a OCDE, em 1990 existia um nimero semelhante de telefones instalados na lidlia,
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Tabela 2 - Indicadores Quantitativos de Telefonia - ITU (1998)

LINHAS LINHAS TELEFONES ACESSOS
IS | R | dabent | cxuszs
HABITANTES
China 4.5 China 11.0 China 1,1 Ching (.56
México g5 Brasil 253 Espanha 1,5 México 1,10
Brasil g8 México 332 Alermanha 2.0 Brasil 1.8
Argentina 17,4 Argentina 54 0 Argentina 2.3 Argentina 1,81
Espanha 38,3 Espanha 94 7 Brasil 28 Espanhs 333
Jepao 48,8 I Reinp Unido B0 México 2,7 Alemanha 7.07
Reino Unido 52,8 Japéo 88,2 Reing Unido 58 Reino Unido 12,23
Alemanha 53.8 Suécia =100 EUA 8,2 EUA 18,52
cUA 840 EUA >100 Japso 8,3 Japac 21,39
Suécia £8,2 Alemanha .4, Suécia f.d. Suécia 28,18
Tabela 3 - Indicadores Qualitatives de Telefonia - I'TU (1998)
iNDICE DE_ FALHAS A CADA TRAF&GO PRODUTIVIDADE | FATURAMENTQ/
DISTALEACAC | 100 ummasiano | TELEFONCO | (e ) U ich

FIXA {%) Assinante)

Brasil 57,1 Espanha 1,3 Brasil 23,8 China 114 China 318
{Espanha 67.4 Japao 1,7 China 28,1 Brasil 169 Espanha 755
iE_ UA 30,5 Brasil 3,2 Japéo 27,8 México 180 México 788
Alemanha 84,0 E.UA 4.4 Argentina 2968 E.UA 190 Brasil 823
Argentina 85,2 Mexico 4.8 Espanha 77,1 Alemanha 205 Suécia 852
México 88,0 Suécia 8.4 EUA, 1124 jReino Unido] 218 JReino Unido| 931

Reino Unido | 92,6 § Alemanha 8.7 Alemanha 117.9 ] Argentina 224 Argenitina 883

Suécia 96,0 JReino Unidoj 15,0 | Meéxico 1213 Espanha 229 Alemanha | 1.011
Japao 97,0 | Argentina | 29,3 §Reino Unido]| 1480 Japao 289 EUA 1.071
China 99,5 China n.d. Suécia 158,0 Suégiz 304 Japéo 1.5632

Fonte: ITU (1998), dados de 1996. - Apud das Dores, 1999
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No terceiro tnmestre de 2001, o Brasil contava com 43,3 milhGes de terminais fixos, o que
significa ter aumentado no intervalo de seis anos em 325% o nimerc de terminais. Para entender
essa repentina mudanca, deve-se pensar nos conceitos de universalizacfio do sistema telefdnico,
da evolugio tecnoldgica e da globalizagBio dos mercados. Por exemplo, o surgimento das
tecnologias digitais de transmissio e comutagfio e a incorporagfio de recursos computacionals s
redes reduziram sobremaneira os custos de transmissfio e processamento de informacGes. Essa

redugdo permitiu:

= (O surgimento de novos ofertantes interessados em explorar servigos especificos de valor
adicional;

= Difusfo de redes corporativas intrafirmas e interfirmas, rompendo assim a fronteira que
separava os produtores € os usudrios de servigos de telecomunicagfes;

= Implantagdo de TV a Cabo ou TV paga com HFC (Hybrid Fiber Coaxial), construgio de
redes paralelas usando tecnologias sem fio com WLL (Wireless Local Loop),
incorporagdo ao Servigo Movel Celular (SMC), acesso sem fio a Internet com o
protocolo WAP (Wireless Application Protocol);

 Incorporagdo da tecnologia DSL (Digital Subscriber Line) ao par metélico (par de cobre
trangado) que acelerou a transmissdo de pacotes de dados, o que significou uma grande
economia, pois ndo foi necessdrio mudar toda a rede para melhorar e acelerar a
transmissdo do sinal. Adicionam-se a esta tecnologia as redes de fibra dtica, e de novas
rotas de cabeamentos submarinos que interligam continentes, e também o surgimento de
satélites com recepcfio e transmissfo digital;

®= A microeletrénica foi dobrando 2 quantidade de transistores em um "chip” 2 cada 18 ou
24 meses, com conseqiiente gueda de custos de processamentc. Ver Figura 3 que
apresenta a queda dos custos de transmissio com um incremento de Mbits/km {Penedo,
2000);

®= A incorporaggo do e-business (comsrcio eletrénico), que segundo a OCDE (Organizacio
das Nagbes Unidas para a Cooperagfio Econdmica e o Desenvolvimento), cria novos
modelos de producdo organizacional e de transagBes comerciais, a qual faz parte da nova
revolugdo da Internet, cujo impacto estd sendo comparado ac da Segunda Revolugio

Industrial.
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1880 Fonte: ATT/Alcatel - Apud Penedo D e Pinto, 1. (2000

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35&:}69 40000
Mbit/s x Km

Figura 3 - Aumento da Transmiss8o

Apbs a explanacBo acima, apresentamos uma breve histéria das telecomunicacdes no
Brasil, com a finalidade de entender a2 mudanga na gestio, que culminou com a privatizacio do

Sisterna Telebras em julho de 1998,

Segundo estudos realizados pela Telebras em 1996, 90% das familias com renda mensal
acima de US$ 1.000 tinham mais de um telefone, enquanto que 5% das familias com renda
inferior a esta quantia tinham apenas um telefone; j4 as familias com renda de US$ 300
praticamente nfo tinham esse direito. Segundo Cerasoli (2000), "o modelo era duplamente
perverso”, porque somente a elite conseguia ingressar no sistema e também, conseguia se
proteger do investimento realizade com a negociagéio de suas a¢Ses e com o subsidio intrinseco &
prestacdio do servigo. Este subsidio era de tarifas cruzadas fornecendo valores de baixo custo para

as ligacGes locais. Portanto, ndo gerando a universalizagdo do sistema.

Voltando & década de 60, o servigo piblico de telefonia estava fragmentado entre a Unido,
os Estados ¢ os Municipios. Inclusive em 1962, as cidades de Rio do Janeiro, S0 Paulo, Belo
Horizonte ¢ Brasilia eram conectadas por sistemas de microondas que permitiam realizar ligagdes
de longa distancia. Nesse mesmo ano foi promulgado o Codigo Brasileiro de Telecomunicagdes
(Lei 4.1117/62) que criou o Sistema Nacional de Telecomunicagdes, instrumento que unificaria
tecnicamente a rede, homogeneizando-a e diminuindo os custos de operacfo do sistema. Assim,

em 1965 foi criada 2 Empresa Brasileira de Telecomunicagdes (Embratel} cuja responsabilidade



era implementar os servigos de longa distncia interestaduais e internacionais. Em 1967, o
governo federal passou a deter o dominio de exploragfo dos servigos de TelecomunicacBes no
pais, criando inclusive ¢ Ministério das Comunicages, Orgéo que determinaria o monopdlio

estatal das telecomunicacdes.

Na década de 70, € criado o sistema Telebras, especificamente pela lei 5.792/72, gque
serviria para normatizar, coordenar € implementar o sistema de telecomunicagbes e de adguirir o
controle das companhias existentes até essa época. Juntamente com a criagdo da Telebras nasce,
em 1976, o Centro de Pesquisa ¢ Desenvolvimento CPgD, que forneceria a capacitacio
tecnoldgica fomentando o desenvolvimento das telecomunicagdes. Como resultado deste fato, 2
regifio de Campinas, no Estado de S#c Paulo, atualmente representa o chamado "Vale do
Silicio”, com a presenga de diversas empresas nacionais e multinacionais produtoras de bens e
servigos na area de telecomunicacBes e de tecnologia da informacfio. Finalizando esta breve
historia, sem comentar os beneficios e/ou prejuizos originados para a sociedade brasileira, com a
privatizagio das telecomunicagbes, cabe destacar que a Pesquisa ¢ o Desenvolvimento
implementados na década de 80 e 90 trouxeram algumas marcas diretas e/ou indiretas que
atualmente estao presentes na globalizacBio dos servigos de telecomunicagdes, como por

exemplo:

= IntegracBo entre fabricantes de equipamentos e prestadoras de servigos;
= Mudangas estratégicas, passando as operadoras a fornecer servigos de valor adicionado;
s Ingresso de empresas gerenciadoras de redes;

» Terceirizago e concorréncia dos servicos gerados pelo Unbundliing da rede de acesso

local.

Com a privatizagio do Sistema Telebras, surge a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes -
ANATEL, tendo como responsabilidade o gerenciamento das regras de universalizacio do
sisterna, o cumprimento das metas de prestacio de servico, a fiscalizacio da Lei Geral das
Telecomunicagbes € o cumprimento do Plano Geral de Metas de Qualidade. Este tltimo item & de
grande importdncia para este trabalho de Mestrado da Qualidade, pois junto a ele serfio

analisados alguns itens de Gestfic da Qualidade junto a ISO 9000, versio 1994. Na realizacio
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deste trabalho, os estudos de casos analisados até o ano de 200! tinham-se baseado na
implantacio da norma ISC 9000 versfo 1994, Além disso, nfo estavam sendo realizados novos
estudos de casos que aplicassem a nova vers@io 2000 da IS0 2000. Por este motivo, os conceitos
de gestdo & de normas da gqualidade vigentes até a data desta pesquisa ¢ obteng8o de dados (2000
a 2001) referem-se 2 versdo IS0 9000 de 1994, uma vez que este periodo manifesta-se como
transicdo na aplicag@o da nova versfo. Finalmente, o Plano Geral de Metas de Qualidade datado
em 29 de junho de 1998 e a Metodologia do Processo de Aferigio de Satisfagio de Usuarios de
agosto de 2001 estdo direcionados pela Certificacfo ISC 9002 versBo 1994 da ANATEL.
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2.3. Do Estado Investidor e Produtor ac Estado Regulador - O Papel da Agéncia Nacional
de Telecomunicacdes - ANATEL.

Em consegiiéncia da 2 privatizag8o do Sistema Telebras (Lei Geral das Telecomunicagdes
(LGT 9.472) em 16 de julho de 1997, e Artigo 8 da referida lei, regulamentada pelo Decreto
2.238/97) foi criada a Agéncia Macional de TelecomunicacBes - ANATEL, com a finalidade de
gerenciar ¢ processo de privatizagio e de implantar os Planos de Outorgas de concessiio da rede,

Metas da Universalizacfo e, por Gltimo, o Plano Geral de Metas da Qualidade.

Segundo André (1993), "O drgdo Regulador deve ser estruturade de forma a ter presente
gue a gesido publica é uma quesido politica e, assim, impde tratar vela¢bes complexas e gue ndo
podem ser reduzidas o uma dimensdo exclusivamente técnica”. Desta forma, o Orgio Regulador
precisara atualizar constantemente as necessidades sociais, demonstrando uma maior
sensibilidade ao consumidor. Para isto, o 6rgfo devera ser dotado de uma boa base técnica com o
intuito de manter-se atualizado, € de ndio gerar fatores degenerativos que o tornem uma entidade
destinada simplesmente & burocracia, tornando-o 4gil, em relagio a resolugfio das reclamacgdes do

usuario/consumidor no que diz respeito aos seus direitos.

Desta forma, os consumidores nfo terio gue procurar outros meios para resolver seus
problemas e duvidas. Por este motivo, a Agéncia deverd saber administrar todos os interesses
coletivos, de maneira que os interesses da inddstria, em particular, e dos produtores, em geral,
ndo obtenham uma legislaco favoravel que lhes permita utilizar o poder coercitivo do Estado,

levando a medidas que contrariem os interesses dos consumidores.

Na criagdio dos orglos reguladores, surgidos como resultado de uma politica para fornecer a
iniciativa privada o controle administrativo ¢ de operagio das obrigacBes do Estado, antigas
administragbes como Telebras, Electrobras, entre outras, geraram a tendéncia de deslocarem-se
para os novos Orgdos reguladores (Marques, 1996) por uma’mera questio corporativista e
também por serem uma tabua de salvaglio para profissionais especializados em areas de dificil

inser¢do no setor privado.
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Tal motivo causa preocupacdo, pois o sistema deveria incluir comités e consultorias
externas para avaliar o desempenho do drgdo regulador, mas pela complexidade técnica, politica
e econdmica, os resuitados que deveriam aperfeigoar, implementar ¢ melhorar as decisBes que
tangem os rumos do orgdo perdem a prioridade dificultando, portanto, uma politica de melhoria
continua. Como a finalidade deste trabalho é a Qualidade dos Servicos e da Satisfaglo da
sociedade como motor de controle social e democrético, lembramos que o Presidente da Agéncia
Nacional de Telecomunicagbes, Sr. Guerreire, fol também o presidente do Conselho
Administrative da Telebras, Telepara, Telesp, Telesc, Telebrasilia e, no Ministéric das

Cormanicagdes foi Secretario-executivo {Banas Qualidade, no. 112).

Para Marques (1996) "existem conroladores e controladores, talvezr até em demasia. Além
do gue, a gqualidade dos services, no caso das utilidades publicas, ndo é o inico objetive da
regulacdo” Com tal pensamento liberal, o propric mercado faria a escolha levando as empresas
mais capacitadas a scbreviverem dentro da concorréncia, pois estas entenderiam o conceito de
qualidade ofertada nos servigos e, assim, os usudrios exerceriam o poder de controle utilizando-se

ou ndo deste servico; lamentavelmente esta hipdtese € altruista.

Pensando na telefonia fixa, a definiglo das concessdes por regides facilitou 0 monopélio
privado e a vantagem competitiva de empresas, tais como: Brasil Telecom, Telefonica, Telemar
¢ Embratel ao adquirirem estas nfio somente uma estrutura montada como também os clientes que
se utilizavam deste servigo. Portanto, as concorrentes destas empresas, definidas como espelhos,
ndo conseguiram uma expressiva participagfo no mercado. Desta forma, a necessidade de uma
agéncia reguladora € de vital importancia para aplicar o controle governamental, e € legitimada
pela sociedade que a ela recorra para, assim, sinalizar seu grau de insatisfagfio. Assim, o usuario,
poderd demonstrar suas preferéncias, aprovando ou rejeitando fabricantes, produtores e

fornecedores de servigos.

Canais abertos entre empresas e clientes através de Orgdos de Defesa do Consumidor como
os Procons, instituidos pelos governos estaduais, associacdes de defesa do consumidor - farfio
parte do controle c¢ivico, ficando, entdo, a cargo do controle governamental impor as devidas

acBes para o respeito a propria Lei das Telecomunicagdes e ao Codigo do Consumidor.,
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Em resumo, deve-se entender gue a gualidade estd presente no gquotidiano ¢ serd um dos
pilares de entendimento entre usuarios, concessiondrias, entidades de defesa do consumidor e
ANATEL. Para entender ainda mals esta questfio, cita-se a norma 1530 9004/94/itemn 0.4.5, que
diz: "um efetivo sistema de gestdo de gualidade deve ser concebido para aiender as necessidades
e expeciativas do cliente e, ao mesmo tempo, servir para proteger os inferesses da empresa”.
Considerando ainda ¢ uso da norma 180 9004/G4/item 0.4.5, também € necessério citar os

seguintes aspectos que nela constam:

8 As necessidades e os interesses da empresa: é uma necessidade para a empresa obler e
manter g qualidade a um custo Stimo: o atendimento a este aspecto de gualidade esid
relacionado com a utilizacdo eficiente ¢ planejada dos recursos fecnpldgicos, humanos
¢ materiais disponiveis (sic);

* Para o cliente hd necessidade de confiar na capacidade do empresa em fornecer com

qualidade desejada, bem como « manutengfo continua dessa qualidade.

(Fonte: cf. porma ISO 9004/94/item 0.4.5)

Finalizando, uma organizagio deve procurar atender, com relagfo a qualidade, os seguintes

objetivos, segundo a norma ISO 9000/94/item 4:

= Atingir e manter a qualidade de seu produto ou servico, de maneira a atender,
continuamente, as necessidades explicitas ou implicitas dos compradores;

e Prover conflanga a sua propria administragdo, de que a qualidade pretendida esid
sendo atingida e mantida;

= Prover confianca a seus compradores, de gue a gualidade pretendida esté sendo ou serd

atingida no produto fornecido ou no servigo prestado.

Contudo, a universalizac8o do sistema sempre dependerd de uma politica eficiente que se
auxilia das normas, leis vigentes ¢ do conceito de necessidades e qualidade que o usudrio ou

cliente entenda.
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Portanto, conforme o aqui exposto, a globalizagio mundial modificou o papel do Estado e,
nessa frenética concorréncia pelo capital, as telecomunicacbes sucumbiram do seu papel
estratégico para dar lugar a um novo conceito: Universalizagdo do acesso. Pela andlise realizada
neste capitulo, pode ser observado que a implantaglc de novas tecnologias de telecomunicagdes
dependeria de um aporte econdmico superior ac orgamento destinado pelo Estado, causando
assim, a privatizagio do sistema de telecomunicagfes dada a falta de recursos. Sendo assim, ©
cidaddio, usuario do sistema, viu-se incorporado as tecnologias que seriam utilizadas plenamente
no século XXI, mas, a falta de renda nfo permitiu a utilizaglo dos servigos, mesmo com ©
aumento da oferta de linhas fixas ou de telefonia celular. Deste modo. o cumprimento das metas
da qualidade direcionada a uma melhoria continua dos processos técnicos e administrativos foi
comprometido, a0 nlio atingir os resultados almejados. A ANATEL, Orgio Regulador do Estado,
somente realizou justificativas infundadas onde a qual deveria zelar pelo direito de bem-estar
social, faltando 4 simples aplicagio das normas 1SC 9004/94/item 0.4.5 ¢ [SO 9000/94/item 4,
presentes no mercado de servigos mesmo anies da privatizacio, o que poderia ter agilizado o

comando das principais diretrizes na aplicagfo da qualidade nos servigos prestados.
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Capitulo 3

Contextualizacdo Tedrica

Este capitulo apresenta conceitos e definigbes de qualidade e de satisfagfio que devem ser
desenvolvidos em qualquer organizagfio gue, deste modo, levaram a entender os critérios de
avaliagio da qualidade atraves do cliente e dos mecanismos de aceitagio da prestacio dos
servicos. Além disso, s8io estudados os critérios de normatizagio da ISO 9000 na prestacio de
servigo, tidos como padrdo de aplicag@io da qualidade. Também, serfio apresentadas algumas
ferramentas da qualidade que s8o aplicadas na obtencio de uma melhoria continua. Finalmente,
defini¢bes de qualidade ¢ de instrumentos de afericdo, ditados pela ANATEL, serfo comparados
com as normas padrdc da ISO 9000, para observamos que as mudangas ocorridas apds a

privatizacdo das telecomunicagdes, trouxeram um novo conceito da prestagio de servico.

3.1 O Paradigma da Qualidade e ¢ Cliente

O que poderia ser definido como gqualidade em servigo? Poderia ser uma nocio de valores
embutidos ¢ de necessidades, onde ambos envolvem assuntos sociais, culturais, religiosos e
psicologicos que norteardo ou classificarfio, a seu modo, o que poderia ser a satisfagio para o
Cliente e/ou usuario. Mas, voltando ao conceito de qualidade, poderia ser levado em conta como
o(s) procedimento(s) que contribui (em) na opinifo dos consumidores sobre os valores tangiveis,
isto €, valores visiveis de um produto ou servigos que permitiric avaliar as necessidades,
requisitos, funcionalidades, entre outros conceitos que o cliente ou usuério almeja. Também, por

outro lado, participa o valor intangivel vendido antes de ser consumido, como ocorre na maionia
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dos servigos. Este conceito de intangivel produz um valor inverse ao de uma mercadoria que €
produzida antes de ser vendida. Aplica-se entfio um novo estagio, que € a definiclo do servigo
implicito: "beneficios psicologicos ou caracteristicas acesso do servige, acompanhado do servigo

explicito: aguele beneficio que jd é percebido 7 sic {Gianesi, 1994).

Neste trabalho, a0 tentar encontrar a definico de qualidade na édrea .de telecomunicagdes,
em especial de Telefonia, foram adicionados valores ou varidveis presenies na tomada de dados,
tais como: necessidades, satisfagio e insatisfagfio para, desta forma, informar-nos os valores
intangiveis que participam na definicio da Qualidade nesia 4rea de telecomunicagfes,
fornecendo, entfio, os possiveis métodos e/ou ferramentas, a serem utilizados para conseguir uma
melhoria continua. Deste modo, a2 intangibilidade do servigo segundo Gianesi (1994), "¢ de dificil
padronizagdo para um processo de gestdo pela qualidade. pois é dificil avaliar o resultado antes
da compra, ja que os clientes perceberdo os riscos apos a utilizagdo do servigo”, o que incluird a
referdncia de terceiros e a reputaciio da empresa em guestiio. Tais valores, assim como outros que
possam surgir. dependem da influéncia da comunicagfio, do boca-a-boca e da imagem. A Figura
3.1, definida por Shostack’ (1977), ajuda a entender o conceito de tangivel e intangivel existente

de um produto e/ou servigo.

Mercadoria Mercadoria Hibrido Servico que Servigo
gue depende depende de relativamente
de servicos mercadorias pUro
Alimentos Transporte Lanchonete Transporie Empregada
pronfos em automdvel agren doméstica
particular

Parte tangivel do Parte intangivel do
produto produto

Fonte: Shostack (1977)

Figura 3.1 —Parcela Tangivel e Intangivel Existe de um Produto e/ou Servigo.

' Shostack. G.L. Breaking Free from Product Marketing . Journal of Marketing, abrii 1977, p. 73-80.



Segundoe Berry (1995), "wma companhia de services gque faca relativamente pouco
marketing pré-vendagem, mas gue sejo verdadeiramente dedicada a presiar um servigo de
excelente gqualidade, gozara de uma eficdcia maior de markefing” e terd entfo, maior potencial
para conguistar clientes pelo boca-a-boca. e também facilidade de retencfio de clientes. Esta
vantagem pode ser perdida no primeire momento da verdade”, caso os beneficios iﬁt&ﬂgi%if
supostamente existentes ndo sejam cumpridos e, pior ainda, deveriam fazer parte dos beneficios
tangiveis. Por sua vez, a maioria das definigdes apresentadas norteia diversos conceitos de
servigo e, junto com estes, também surgem ouiros da qualidade que deveria estar incorporados.
Sendo assim, 2 maioria dos autores que tratam deste assunto definem o conjunto como pacote”
de servigos, pois nele esto relacionados os beneficios oferecidos pelo produto/servigo efou as
expectativas provenientes do cliente. Por exemplo, o aluguel de um carro deixa implicito que este

deve estar limpo e preparado para a viagem. No caso da telefonia, o sinal de discagem deve surgir

quase que de imediato.

* Em consideragio ao conceito desenvolvido por Jan Carlzon, da Scandinavian Airlines System, que se encontra em
sua obra intitulada Momentos da Verdade (1987}, Normann, R. {1993} comenta: 2 primeira imagem ou impressio
com relagio a um produto ou servigo ira influenciar no processo de confianca e de seguranca que leva a uma tomada
de decisdo, por parte do cliente. Tal processc € explicado com a metdfora das touradas, em que se pode dizer que a
qualidade percebida ¢ realizada no momento de verdade, quando o prestador de servico e o cliente se confrontam
numa arena. Neste momento, a experiéncia, a motivaglo, as ferramentas empregadas pelo representante da empresa
juntamente com as expectativas ¢ o comportamento do cliente criarfio o processo de prestagiio de servigo.

* A explicagio dada por Normann, R. (1993) ¢ mais concreta ainda: a disting0 entre intangiveis, implicitos e
explicitos, por exemple, quando uma empresa que fornece cursos de idiomas em viagens de férias para sstudantes
esta obviamente oferecendo melhores conhecimentos de um idioma como um intangivel explicito; como intangivel

levemente menos explicito € oferecer a perspectiva de aventura ¢ de experiéncias novas para a crianga.
*0f Normann, B. 1993; Gianesi, M.] e Corréa, H.L. 1994
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3.2 Relagio do Sucesso: Saiba Quem € Seu Cliente Interno

Dientro do desenvolvimento deste trabalho surgiram algumas variaveis que participam de
forma direta na tomada de decisGes, & que procurarfc enconirar as ferramentas necessarias para
uma melhora continua da Qualidade, gerando os ciclos de PDCA’ (haverd uma maior
consideracdo a respeito deste assunto no decorrer do presente trabalho) necessédrios para seu
sucesso. Mas, o principal assunto neste item € saber reconhecer quem é ou serd o sujeito de
estudo - na definicdo gramatical de uma oragdo, o sujeito é aquele que pratica, realiza ou
participa da agdo que, em alguns casos, pode marcar sua existéncia, ainda que oculto. Sendo
assim, os principais conceitos que podemos encontrar entre servigo, satisfacfo, insatisfacio e
qualidade estfio dentro de um miclec definido convencionalmente na literatura da 4rea como

cliente/usuario/ facilitador/parceiro ou demais.

Furlong (1994) cita o exemplo de Aleta Holub, diretora de qualidade do First National
Bank de Chicago, "Nds descobrimos que, s¢ maltratarmos nossos funciondrios, eles podem, em
contrapartida, maltratar o cliente”. Podem ser criados processos € métodos para tornar os
servigos mais eficientes, fazendo-os amistosos e receptivos, no atendimento ao cliente, porém, se
o cliente estiver insatisfeito, e ninguém da organizagio vier para mediar ¢ assunto, tera sido entdio
um investimento perdido. Este processo de atendimento ac cliente esta presente nos Servicos de
Atendimento ao Cliente (SACs) que dependem de um método de trabalho constante gue
mantenha ¢ equilibrio fisico ¢ mental do cliente interno, mantendo e melhorando a auto-estima
individual e coletiva no ambients de trabalho. A maneira certa de realizar um processo de
satisfagdo junto ao cliente interno € identificar quem & realmente seu cliente interno. No caso do
First National Bank de Chicago, o cliente é intencionalmente definide como "recebedor do seu
trabalho. Desta forma, ao ser elaborado um mapa de tudo o que faz um individuo, esta sendo
arquitetado o processo de trabalho, sabendo: por que faz, quem € o recebedor do seu trabatho e
que expectativas tem esse recebedor sobre o que esta sendo feito. Desta forma, cada funciondrio
sabera identificar o processo de trabalho sabendo o que faz € quem ir4 receber o resultado do seu
esforgo, eliminando-se entdo, a situagio dos clientes internos de ndo saberem realmente o que

fazem.

* P (Plan) = planeiar, D (do) = Implantar, C {Check) = Avaliar, A {act} = Agdc a ser disparada.



Um estudo de caso, que pode ser citado neste trabalho, aconteceu num hospital, quando
uma equipe, irabalhando com o objetivo de reduzir erros na alimentacBio de uma enfermaria
infantil, descobriu que as pessoas que ficam em uma ponta da distribuicio de bandejas nio
tinham idé€ia de quem estava na ouira ¢ do que eles faziam. Quando todas as barreiras entre os
departamentos ¢ enire as pessoas foram retiradas, o hospital constatou que houve melhoria no
processo de trabalho. Um exemplo parecido aconteceu no setor de telefonia numa subsidigria da
BeliSouth Corporation, quando o propdsito apresentado a seus funcionérios era a "garantia do
satisfagdo do cliente” ¢, para cumprir essa proposta, concluiu-se que o éxito dependia da boa
vontade dos colegas de toda a empresa, ¢ que nem sempre acontecia. Entdio foi necessario
esclarecer aos funciondrios como o trabalho de cada um dentro da organizagio resulta num
impagcto direto sobre o cliente, seja ele interno ou externo. Desta forma, a qualidade do servigo
recebido por clientes internos influencia fortemente a qualidade do servigo estendido aos clientes

EXI@I‘HOS&“

Segundo Gronroos (1982):"0 marketing interno serve para a consirucdo da imagem da
empresa, que servird para influenciar seus funciondrios, amigos e parentes”. Assim, o que nfo
pode ser vendido para seus proprios funcionérios ndo poderad ser vendido para seus clientes
externos. Portanto, para manter um padrio de qualidade ou de melhoria continua, as organizacdes
devem trabalhar com a motivacgo, produtividade, o reconhecimento pessoal, a promogio vertical
ou horizontal e a €tica, as quais farfio parte do boca-a-boca de seu marketing internc e
externo. As dimensdes citadas fazem parte da vida interna da organizacio e também geram
momentos de verdade, quando pessoas e grupos de diferentes niveis hierarquicos e setores
funcionais ajudam-se mutuamente, com o objetivo final de reunir todos os recursos para atender o
cliente. Para Normann R. (1993), este momento de verdade ¢ retratado no circulo positivo de

servicos internos na Figura 3.2

® ¢f. Furiong (1994)



AcgGes da empresa de
acordo com bons
servicos

Funecionarios
internalizam as
normas de bons
servicos

Fonte: Normann E. {1993)

Figura 3.2 - Circulo Positivo de Servigos Internos.

Enfim, o processo apresentado tera sucesso quando os departamentos da organizagio
souberem realizar um excelente processo de recrutamento, evitando a ocorréncia de pessoas
erradas realizando tarefas erradas em lugares errados. Assim, nfo havendo padronizacic e nem
satisfacdo pelo servigo fornecido, conclui-se que os funciondrios nfo estdo qualificados para
determinada tarefa ou atividade. Uma maneira de sanar esta situaco € sugerida por Berry et alli.

(1995), na tarefa de desenvolver o talento interno. Figura 3.3.

Preparar as pessoas pars
suas incumbéncias

Oferecer
uma ideia

Conhecer o
seu clienie

Agrair,
desenvolver,
motivar, reter

Influenciar o fator
liberdade

Avaliar e
recompensar

Concorrer
peio talento

Dar énfase
an trabatho
de equipe

Fomte: Berry et alll. {1995)

Figura 3.3 — Pontos Essenciais de Desenvolvimento Interno



3.3 Qualidade do Relacionamenteo

O relacionamento dentro da organizagio sempre tem sido visto, por diversos autores, como
uma dindmica de perfis de personalidade para cada setor da organizacfio. E como se que cada
funcionario permanecesse numa posigfo determinada de uma prateleira de venda, seja esta de
idéias ou do seu esforgo de trabalho. Nos conceitos de qualidade de vida sempre ¢ ressaltado o
Capital Humano, o Capital Intelectual da empresa e assim por diante. Cabe, neste instante, pensar
na estrutura interna e nos perguntarmos em relagio a quais questionamentos a equipe procura sua
satisfag@o, que assuntos de vital importincia deveriam ser abordados e finalmente entender o
propdsito da organizago perante o mercado e seus concorrentes. Segundo Furlong (1994): "ao
Jocalizar o processo ao invés das pessoas envolvidas, as equipes conseguem ir além das guesides
pessoais. Para sabermos como a organizaclio entende a definiclio de cliente, a Figura 3.4

apresenta wma proposta simples.

A idéia acima apresentada nfo & perfeita, uma vez que para o cliente € necessério
identificar e desfrutar do beneficio da satisfacfio individual, uma vez que nem todos os clientes
constatam a qualidade do produto da mesma maneira, é necessério entdo, detectar e prevenir a
satisfagdo e a deserclo de cada um. O que € vantagem para um pode significar desvantagem para
outro. Esta situag@o também define se um produto ou servigo € satisfatéric em um nivel aceitavel.
Assim, o relacionamento duradouro dependeré das necessidades, desejos, fatores sociais,
tecnoldgicos, psicolégicos entre outros, que tornam o relacionamento uma constante luta para a
retengdo de clientes. Mesmo com a utilizagio da tecnologia 4 disposicio, dos bancos de dados, do
sistena de atendimento a reclamacBes. de pesquisas por segmentos e demais ferramentas, deve-se
ressaltar a questdo principal: o relacionamento Um a Um no setor de servigos, como a chave da
melhoria constante no guestionamento e na uatilizagio de novos conceitos ¢ procedimentos, gue

levem a uma efetiva atualizacio dos valores e definigdes a respeito da Qualidade.
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Figura 3.4 - Identificando o Cliente.

Segundo Peppers et alli. (1994), véarias experiéncias podem ser citadas a seguir, como € o
caso da Xerox na cidade de Rochester com seu programa de lealdade do cliente, cuja finalidade
¢ encantar os clientes (nfo apenas satisfazé-los), nfc deixando que o mesmo se deixe atrair pela
promessa de devolugéo de dinheiro, mas pela sensagdo de controle. Um outro exemplo é o caso
da Toyota que com sua pesquisa de venda ¢ entrega de carros novos, realiza uma pesquisa
individual de satisfagdo coletando dados de um questiondrio preenchido pelo comprador
avaliando, assim, a venda e o servigo. Também existe o caso relatado por Mark Coleman, do
departamento de vendas e desenvolvimento de produtos da American West Airlines que,
auxiliado por pesquisas realizadas com cada cliente, descobriu que na avaliagfio obtida 2 melhor
satisfagdo para o cliente era chegar a tempo e no hordrio estabelecido. Dessa maneira, a empresa

mantém trés avides na sua base disponiveis para qualquer imprevisto.
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Para Deming, mais de 85% dos problemas de qualidade nos servigos resultam de processos
errados, n@o de pessoas erradas. Com os exemplos fomecidos, nfo serd de estranhar que
atualmente uma empresa ou organizacdo solicite a seu cliente que preencha um formulédrio de
pesquisa de opinifo, a qual fornecerd dados como: a conduta da empresa no mercade e as

necessidades de cada cliente, entre outros.

Para entender ainda mais a finalidade do Relacionamento da Qualidade no processo de
relacionamento Um a Um, € interessante citar o passado, guando os artesdos faziam seus
negocios de forma individualizada. Também os proprietdrios de um banco, de uma barbearia e de
uma cocheira realizavam um trebalhe de fatia de clientes, pois cada um deles conhecia
pessoalmente os mesmos. Atualmente, metodologias auxiliadas por bancos de dados realizam um
papel similar, porém nfo idéntico. Mas, o principal resultado desta nova forma de procurar
satisfagio através da qualidade, auxiliada pela computaciio no segmento Um a Um, € ter um
produto de qualidade. um servigo de aita qualidade ¢ a capacidade de satisfazer plenamente ¢
cliente. Contudo, pela bibliografia consultada, deve-se lembrar da importéncia do cliente interno
neste processo de sucesso e parceria; € o caso relatado pela Nissan do Canada que, em 1990, ao
colocar em pratica um programa de satisfagiio do cliente, teve que se colocar no lugar do cliente,

para encontrar todos mecanismos que facilitassem o contato direto deste com a empresa.

Na conclusdio do Diretor-Executivo da Nissan, Eisuke Toyama: "Por melhores que sejam
08 nossos produtos, isse ndo é suficiente para que sejamos bem sucedidos no mercado saturado
dos anos 90...ndo queremos que nossa empresa fique na fofal dependéncia do produto de
reconhecido sucesso". Este estudo de caso, citado por Peppers (1994), foi realizado faz uma
década baseada numa tecnologia de informatica ja superada neste inicio do século XXI. Tenta-se
demonstrar que a experiéncia entre qualidade e satisfacio nfio é um processo a curto prazo,
segundo ¢ relatado pela Nissan do Canadd. Para manter uma maior fatia de clientes precisaram
da cooperagdc deles, tendo que abordar o cliente individual, criande um marketing de
relacionamento em que se procuram as necessidades que ajudassermn também no estudo de
projetos de lancamentos futuros. Para isso, envolveu-se um investimento altissimo, na época, em
informatica ¢ em canais de comunicaco diretos entre o cliente e a empresa, criando, inclusive,

um conceito novo chamado de "Marketing Just-in-Time" onde eram identificados os estagios de
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ciclos de compra ou de troca de um novo veiculo. Para Toyoma: "oferecer qualidade de servico
mais alta significa prestar um servico mais pessoal, mais relevante individualmente”. Ainda,
nessa experiéncia os clientes mais satisfeitos foram recrutados para recomendarem o produto para

SEUs amigos.

Atrualmente, ac se analisar a experiéncia da privatizacio das telecomunicagdes, em especial
da telefonia, percebe-se que a imagem adquirida no inicio da nova gestdo ndo era positiva, pois
houve problemas com as liga¢des interurbanas e falta de experiéncia da m3o-de-obra contratada,
entre outros. Porém, passados trés anos, o Brasil estd dentro das expectativas da Universalizacio
do Servigo e, a partir de 2002, o mercado estard livre para a2 concorrfncia da comunicacio
interurbana e intemacional, e as operadoras poderfo também, no ambito domeéstico, realizar
unbunding em outras regides fora da concessfio. Mas cabe lembrar que, dentro deste novo
mercado em expans#o e préximo da saturaglio, da experiéneia relatada pela Nissan do Canad3, na
procura do relacionamento com 0 usudrio ¢ saber que ¢ importante nfio somente um banco de
dados com infinitas informagdes, mas também, ¢ necessaria a interpretagiic que O usudrio interno
possa realizar e, assim, efetivar e aprimorar as decisdes dentro da dindmica do processo em
questdo. Assim, a segmentacio do mercado que as operadoras de telefonia definem como clientes
corporativos e residenciais nfio € a melhor maneira para se ter sucesso no empreendimento do
negécio, mas sim o estudo das necessidades na solugiic de voz, dados ou imagem ofertada 2 cada

um dos clientes.
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3.4 A Expectativa do Servige

Na elaboracéo deste item ndo se pretende aprofundar questdes como processos de compra e
de inteligéneia de marketing, entre outros. Porém, deve-se entender como a expectativa pode
ocupar somente wm dos lados da moeda, isto ¢, numa face poder-se-ia  encentrar o sucesso
desejado, almejado ou realizado, e na outra estaria 2 desilusdo, o desapontamento, a frustracio ou
o fracasso. Para Normann (1993), wma diferenga importante e essencial entre um cliente gue
compra um produic e outro gue compra um servico ¢ que este uliimo raramente esiard satisfeito

ae estudar o conceito de servico isolado’

Na avaliagfo dos custos da gualidade®, dos investimentos de capital, da tecnologia e dos
recursos humanos que participam de um projeto de produto ou servigo, hd a expectativa de
sucesso ¢ principalmente saber se os estudos realizados terfio o retorno esperado. Serd necessario,
entdio, conhecer ou imaginar o ciclo de vida e, portanto, o resuliado final. Enfim, até o presente
momento da avaliagfio existe uma expectativa, mas nio foi definido até este instante o objeto de
estudo que podera ser um servigco ou um produto. Porém, todo este comportamento devera trazer

um resultade positivo ou n3o.

A oportunidade de desenvolvimento pessoal, a curto ou longo prazo, através de treinamento e/ou
planos de carreira que permitam ascensdo de vida, carrega uma expectativa de futuro. Pessoas de
diferentes posi¢Ses sociais, em diferentes estigios de vida ¢ com estilos de vida diversos tém
necessidades, motivagles ¢ ambicSes diferentes. £ com este pensamento que as organizagées,
principalmente as de servigos, realizam seus estudos num contexto de forma a proporcionar a
cada grupo a busca de seus proprios interesses individuais e comerciais. Deste modo, a
organizagdo utiliza-se da expectativa e organiza seus processos de trabalho de modo a obter um

alto grau de participa¢io de seus funciondrios’.

7 Na compra de um servio, o cliente estara interessado em avaliar o sistema de prestaciio de servico, mas o SErvigo
nem sempre € tangivel e quando nio o €, sera dificil de avaliar. Porém, o cliente poderd encontrar pistas ao aveliar o
sistema utilizado na prestag@io do servico, que compreende os equipamentos, recursos financeiros ¢ humanos.

* Custos da Qualidade referem aos itens de valor econdmico na realizagio da prevencio e da inspeciio. Referem-se
também ac custo monetario ac surgirem falhas internas & exiernas.

* Cf. Normann R. 1993 Administracdo de Servigos: Estratégia e Lideranca na Empresa de Servicos.
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A partir das idéias apresentadas, torna-se complexo explicar o valor de uma necessidade ou de
uma expectativa, que contribuam para a percepciio, um tanio pessocal, do conceito de satisfagfo.

Estabelece-se entfio, uma procura consiante da definicdo da Qualidade.

As Figuras 3.5 ¢ 3.6 podem explicar melhor os fatores que influenciam a formacio da expectativa

¢ da avaliagdo da qualidade.

Comunicacio

boca a boca Experiéncia Comunicaches

anterior externas

\ | /
\ I

Necessidades Expectativa
passoas . do cliente

Fonte: Zeitham! et alli. {1990}

Figura 3.5 - Fatores que Influenciaram na Formagfio das Expectativas do Cliente em

Relagio ao Servigo a Ser Prestado.
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Figura 3.6 - Avaliacio da qualidade do servigo.
3.4.1 Critérios de Avaliacfo da Qualidade e da Satisfagdo

Na Figura 3.6, fatores como expectativa e percepgo levam a uma definicio de estagios de
qualidade. Varios autores tentaram, com suas experiéncias, analisar a ambigiiidade dos pontos de
vista de cada individuo'® e assim, encontraram uma solucgdo parz estes questionamentos. Poder-
se-ia, entdo, focar ¢ inicio do processo de satisfaciio nos momentos de verdade do cicio do
servigo, uma Vez que o servigo em si se divide principalmente em duas fases: o servigo essencial
e o servigo periférico. Por exemplo, se uma residéncia precisa de uma linha telefdnica como item

essencial, 0s demais servicos embutidos que se apresentam sdo definidos como periféricos.

A partir destas varidveis, que nfio parecem ter muita importdncia no quotidianc dos

individuos, inicia-se um ciclo de momentos de verdade do servico''. Assim, os critérios de

'“ A ambigtiidade nasce do proprio conceito de beleza, fato que pode ser de moda, escolha ou desejo pessoal. O
conceito de beteza humana depende de cada povo e a histéria das civilizagdes tem demonstrado isso na Arte.

** Para Normann (1993), ao citar o trabalho Momente da Verdade de Jan Carlzon, da Scandinavian Airlines System
{1987), o ciclo do servigo apresenta dois momenios ¢riticos: um no inicio € outro no final. Um individuo, ao pensar
em realizar suas compras num determinado supermercado, encontrard o primeirc momento de verdade na hora de
achar estacionamento no local escolhido, o restante do ciclo estard na escolha dos produtos, a disposi¢io destes nas
prateleiras, o prego, as ofertas e, finalmente, o Gltimo momento serd o tamanho da fila que enfrentars no caixa e na
saida do estacionamento,
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avaliacBo deste processo devem refletir os fatores que determinam a satisfacfo do cliente ou, em
outras palavras, a qualidade do projeto e da prestacio do servigo. Alguns autores, como Slack
{1993}, encontraram alguns critérios que fazem parte da avaliacBo, como: cusie, gualidade,
velocidade de entrega, confiabilidade ¢ flexibilidade. Também Zeithaml et alli. (1990) criaram
alguns instrumentos para avaliar a percepclio dos clientes a respeito da qualidade do servigo, que
denominam de SERVQUAL e que se utiliza dos seguimtes critérios: confiabilidade,
responsabilidade, confianca, empatia e tangibilidade. Cabe destacar que existem outras idéias.
Porém, ndo se pode dar prioridade a critérios sem que seja realizada uma pesquisa com os
clientes, num determinado segmento de mercado, utilizando-se do contato Um a Um e, desta
maneira prever uma porcentagem baixa de erro, Gianesi {19%94) reGine na sua proposia alguns
critérios indicados por diversos autores, como mostrado na Figura 3.7 a respeito dos critérios de

avaliacio da qualidade do servigo.

Junto aos crit€rios expostos acima, os clientes terfio um segundo processo de diferenciacio
entre a expectativa € a percepgfo que € fornecida. Se houver uma diferenca muito grande entre
estes dois fatores, o cliente ou usuario ird comegar uma procura pelo servigo ou produto em outro
lugar, Berry et alli. (1995) recomendam que se estabelecam zonas de tolerdncia do cliente, isto é,
a diferenga entre o que ele deseja e o que ele percebe como adequado'®. A Figura 3.8 retrata os

niveis de expectativa.

2.0 pivel de servigo desejado reflete o servigo que o cliente espera receber. E um misto do que o cliente acredita que
"node ser” ¢ ¢ que "deveria ser”. O nivel de servigo adeguado reflete o gue o cliente "acha aceitavel”. Em parte, 2
uma fungio da avaliacdo do cliente sobre o gue "serd” o servigo, ou seja, ¢ nivel de servigo previsto pelo cliente.
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Figura 3.7 - Critérios de Avaliacio da Qualidade do Servigo.

Observaglo: a definicdo de intangivel ndo faz parte dos critérios de Gianesi: é relatada por
outros autores, como Shostack (1977), que separou os aspectos tangivel e intangivel de cada

produto. £ necessdrio, neste trabalko, fazer referéncia a este aspecto.
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Fonte: Berry et alli. (1995)
Figura 3.8 - Zonas de Tolerfncia do Cliente.

Apos a procurz dos melhores critérios de avaliagiio, que se tomem fatores de sucesso, é
necessério salientar que a melhoria do servigo podera estabelecer uma vantagem competitiva’” na
procura de melhoria da qualidade. Porém, a vantagem competitiva é ocasional e niio se perpetua.
Para Porter (1980): "a competigdo em determinado setor é influenciada por um comjunto de cinco
Jorgas competitivas: ameacas das empresas ingressantes, ameacas de produlos ou servi¢os
substitutos, poder de barganha de fornecedores, poder de barganha de consumidores e
rivalidade entre empresas existentes”. Kaplan et alli. (1997), citam um processo de inovacio na
aquisi¢do da vantagem competitiva, no qual existe uma cadeia de inovagdes e operagdes entre as

fronteiras da necessidade ¢ da satisfagfio do cliente, como pode ser visto na Figura 3.9.

Finalizando este item, Marx (1984), ac definir o valor da mercadoria, seja como uso ou
troca, distingue o possuidor Ga mercadoria apenas como forma de manifestagio de seu préprio
valor. "A mercadoria estd sempre disposia a trocar nio 56 de alma, como também o corpo, com
gualquer outra mercadoria. O dono da mercadoria ndo tem para ele nenhum valor de uso direto.
Do contrdrio ndo a levaria ao mercado. Ela tem valor de uso para outros. Para ele, ela tem

diretamente apenas valor de uso de ser portadora do valor de troca e, portanto, meio de troca” !

* As empresas conseguem ¢ mantdém vantagem competitiva por meio da melhoria, da inovagdio e do

aperfeigoamento. A inovacio inclui tanto a tecnologia como métodos de produgio, abrangendo também as maneiras
de comercializacio, de identificacio de novos grupos de clientes, etc. As inovagBes que levam 2 vantagem
competitiva envolvern uma acumulacio de pequenos passos e esforgo prolongado, bem como descobertas drésticas.

* Todas as mercadorias sio nao-valores de uso para seus possuidores e valor de uso para seus nio-possuidores. Elas
precisam, portanto, universalmente mudar de mios. Mas essz mudanga de mios constitul sua troca e essa troca as
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Contudo, a discussdo da satisfaglo ¢ da qualidade do servico nio era citada por Marx, nos
primérdios do Capitalismo. Mas seu pensamento € atual, uma vez que o conceito de mercadoria
numa sociedade capitalista, como 2 gue temos neste século XX e apesar de todas as
transformacdes tecnoldgicas, € o servigo que muda de mio e de valor conforme as necessidades

de usg e de froca.

inovagac Operagtes
i
identificacdo \ Satisfacso
das ! _ o ) ] das
necessidades Projeto Desen- Produgao Comer- Servigo necessidades
do cliente volver / cio do cliente
, /s
Tempo para chegar Cadeia de suprimentos
&0 mercado

Processos de Negdbcios

Processo de inovagio Processos Dperacionals
e Criacde de produtos e ProducBo
= Desenvolvimento de ¢ Marketing

produtos e Servigo Pds-venda

Fonte: Kaplan et alli. (1997)

Figura 3.9 - Cadeia da inovacdo entre a necessidade e satisfacio do cliente.

torna valores entre si e as realiza como valores. As mercadorias tém que se realizar, portanto, corno valores, antes de

46




3.4.2 Da Avaliacio, passando pela Insatisfacie, 3 Recuperagio

Num estudo realizado em 1981 pela Coca Cola, provou-se que, ao se estimular reclamagdes
por parte do cliente aumentam as oportunidades de se efetuar novos negdcios, mesmo na situagio
de uma reclamacfc mal atendida. Segundo Furlong (1994): "Administre bem a gueixa e seu
cliente insatisfeito terd cinco vezes mais possibilidades de bater novamenie & sua porta”. Pode-se
verificar, pelo caso apresentado, que na propria desvantagem, héd oportunidades de conseguir
vantagem e tornar o cliente fiel como um portador de satisfagio. Nove em dez vezes, os
funcionarios de uma organizac8o j& sabem muitc do que se passa na cabega do cliente e,
estatisticamente, sabe-se que quem estd na linha de frente de sua empresa consegue prever em

0% dos casos guando o cliente vai ter gueixas.

No desenvelvimento desta tese, foram encontradas, algumas varidveis ou categorias, que
representam reclamagSes dos usudrios, em maior ou menor fregliéncias. Verificou-se que uma
simples reclamac#io forneceria a oportunidade, para ¢ usudrio, de conhecer a empresa de telefonia
apls a privatizac3o. Assim, este fato possibilitou gue o cliente percebesse uma nova imagem do
significado da privatizacdo das telecomunicagbes e, soubesse que existem outros produtos ou
servicos & disposigdo, notasse que a linha telefdnica tinha evoluido de analégica para digital
fornecendo novas aplicagdes tecnoldgicas, e também soubesse que estavam & disposi¢do ouiras

mudangas que poderdo vir a melhorar ainda mais seu guotidiano.

Porém, no inicio da privatizag@o, pouco se sabia:

* g respeito da nova Lei das Telecomunicacdes;
* que a sociedade desempenharia o papel de fiscalizadora através dos Procons estaduais
surgidos a partir da Lei Federal 8.078 de 11 de setembro de 1990;

* da "modalidade avaliatoria" do governo. Esta Gitima definicio € citada por Marques
(1996).

poderem realizar-se como valorss de uso.
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Por este motivo, estudar a insatisfagio serd uma nova alternativa para as empresas, jé que
a0 se conhecerem as falhas e os itens de confiabilidade de cada uma, num cendric onde impera a
lei da oferta e da procura, os critérios de avaliagfo relacionados a satisfacio pessoal contribuirio
para ¢ processo de escolha, wma vez que os usudrios ou consumidores e a tecnologia utilizada
s80 os mesmos. Assim, a nova filosofia de conhecer o cliente e realizar um trabalho de

recuperagdo serd o wiunfo ou, por assim dizer, um novo conceito de qualidade.

Segundo Berry et alli. (1995): "os clientes prestam mais atencdo ao desempenho da
empresa quande algo dé errado do que quando tudo funciona bem”, ocasionando entic uma
emogao pessoal intensa que termina numa avaliagio negativa em relagio 4 falha, mais do gue ao
conjunto perfeito. Os mesmos autores descrevem, em outras pesquisas, que existe um estado de
“indiferenca” quando os servigos rotineiros s3o realizados conforme o planejado. Entretanto,
clientes que se deparam com uma situagfo de servigo nfo rotineira rapidamente saem de sua

“indiferenca’.

Nota-se que a maioria dos empregados niio recebe o cliente descontente de bragos abertos;
este ¢ visto como um problema em seu caminho, ndo como um golpe de sorte'®. Porém, se nunca
surgisse um cliente reclamando, pareceria que o planejamento e o processo estudado estivesse
perfeito, nio havendo a necessidade de ouvir ou ler sugestdes dos clientes. O caso da IBM que se
dedicou a produclic de grandes computadores, dominando toda a tecnologia de informatica
oferecen uma oportunidade 2 outras empresas de criarem computadores pessoais. Teria sido a
grande capacidade da IBM de levar o homem & Lua que nfo a fez pensar no mundo que a
rodeava? Enfim, ha muitas histérias de grandes sucessos & decadéncias, porque o usuério interno

ou externo, aquele cliente que desejava ser parceiro, nio foi ouvido.

O atendimento de reclamacgdes ou davidas sobre o servigo ou produto, com a finalidade de

encorajar o cliente, segundo a A.C. Nielsen Co.'%, pode variar de 15% a 400%, quando ¢ utilizado

'* Este fato acontece guando o comtato com o cliente frustrado exige explicacBes e restituicSio de dinheiro por
servicos mal feitos; pode desmoralizar o smpregade, diminuindo seu entusiasmo pelo trabatho ¢, em conseguéncia,
Seil COMpTOmISsy CONt & empresa.

' £ £ Furlong (1994).
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um canal gratuito entre o cliente e a empresa. E o caso do 0800, que aparece nos catalogos dos

produtos, nos antincios de jornais, nos veiculos de transportadoras, enire oufros.

Exemplificando o estudo anterior, o servigo 156 da cidade de Campinas, no Estado de S3o
Paulo, mesmo sendo um servigo da Prefeitura da cidade, e no sendo gratuito, recebe uma média
didria de 1.800 IigacBes, das quais aproximadamente 88% solicitam informaches e
aproximadamente 12% solicitam servigos de reparos’ . A.C. Nielsen Co. sugere que apenas 2%
dos usuarios t€m a coragem de reclamar ou de se queixar quando alguma organizacfio ndo
fornece os meios adequados para estabelecer essa comunicagfo. Se as reclamacgBes ndo sfo
ouvidas ¢ porque ndo existe acesso a elas, entio deve-se encontrar uma maneira de descobrir a
reclamagio para depois lucrar com a oportunidade de trabalhar com ela, com a imagem, com os

reCUrsos € com as vantagens que a organizacio possui para atender o cliente.

Parz entender o processo de recuperagio ou mesmo o processe da oportunidade do primeiro
contato, € importante saber lidar com as varidveis que envolvem as expectativas, percepgio €
avaliacdo. No caso da comunicacfio telefnica, cabe citar o procedimento de Cochrane (2000)

como um processo de retencdo de clientes e, portanto, de procura da satisfacio e da qualidade.

E necessdrio saber:

Como a empresa estd organizada e sua histéria;
Imagem da empresa;

Técnicas de comunicagio telefonica;
Habilidade em vendas;

Conhecimento do produto;

A o

Habilidade para identificar a rota apropriada que o cliente deve seguir para ver resolvido

seu problema;

7. Como lidar com situagbes especificas, como reclamacgdes e mais pedidos de
informacoes.

E bom ter:

1. Conhecimento profundo da fungfio e dos objetivos de cada departamento da empresa;

Y Dados obtidos junto ao 156 de Campinas em 2001,
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2. Conhecimento dos individuos dentro da empresa que podem ajudar no caso de
problemas especificos;

3. Como transformar reclamagBes em oportunidades.

Sinais de perda do relacionamento surgem quando € manifestada a insatisfagdo implicita do
cliente. Isto €, sinais de aleria devem ser pensados, ¢ deve-se procurar 2 melhor maneira de
estabelecer uma recuperagdo, antes gue o cliente se deixe seduzir pelo concorrente. Estas

manifestacSes surgem quando os clientes:

= cancelam contratos de servico em andamento;

® nio renovam contratos de servigos;

= retardam a aprovagio de trabalho em andamento;

s g¢riam dificuldades para compromissos futuros:

= comecam a voltar a atenc8o para os concorrentes;

= se for uma empresa, cortam suas comunicagdes com seus niveis administrativos mais

elevados.

O cliente, cuja reclamag8io recebe a atengio devida, colabora, pois se sente reconhecido e
atendido; tudo isso € uma declaragdo da procura da satisfagiio e da qualidade. Portanto, ao
transformar um reclamante em um cliente leal ¢ divulgador, pelo simples fato de ter reclamado
ou guestionado, € inicializado um didlogo individualizado (um a um). Tal acontecimento serd

uma oportunidade de negécio.

Segundo Peppers (1994), "a resolucdo de forma satisfatéria é aguela que envolveu o
cliente diretamente na exposi¢do de um problema e na busca de uma solucdo... o cliente tem
interesse no sucesso do resultado, ele retém uma parte da propriedade da solugdo”. A prova
deste fato aconteceu no Brasil, no inicio da privatizagio da telefonia quando, por problemas
técnicos e de trafego entre as novas concessiondrias, e com o usuério reclamando, as empresas
aprenderam a pensar nas necessidades do cliente, surgindo por acaso, este novo tipo de

relacionamento.



A reclamag8o surgida pode ser dividida em duas formas. A primeira € sistémica, isto &,
procedimentos internos errados no sistema de trabalho, sejam estes operacionais on
administrativos. Por exemplo, no langamento de um servigo de banda larga (servigo para prover
internet ou trafego de dados) nfo estar incluido um provedor para fornecimento do servico de
internet, o que ocasiona um segundo custo de operagiic para o cliente, uma vez que as
concessionarias de telefonia somente podem fornecer banda larga mas nfo podem atuar no
segmento de internet. A segunda forma diz respeito s preocupacfes e interesses do cliente
individual. Desta maneira, a solugo do problema sistémico resultard num ndmero menor de

reclamacdes.

Para ouvir mais reclamagBes ou incentiva-las, deve ser realizada uma pesquisa de
satisfagioc em cada contato que for realizado com o cliente. A MCI, com seu programa

"8 realiza uma estratégia de retengBo aproveitando cada contato com o cliente. O

"Customer First
funcionario faz uma ou duas perguntas por vez, guardando as respostas num arquive do cliente, a
fim de formar uma relag8o cada vez mais completa das necessidades de servicos telefonicos de

cada cliente em particular.
Peppers (1994) cita algumas regras de bom senso para ouvir ¢ lidar com reclamacdes:
1. Elaborar um questionario de satisfagdo do cliente cuja funcfio bésica ndo é a pesquisa,

mas a descoberta de reclamagdes;

2. Solicitar sempre que o cliente se identifique, para criar um relacionamento individual;

fad

. Nao deixar de dar pelo menos uma resposta a um cliente reclamante, pois representa
uma oportunidade de mais negédcios;
4. Se o produto for vendido em lojas, incentivar as reclamacbes pedindo ao cliente
comentarios de qualquer natureza, com relagdo 4 embalagem ou ao contetido;
5. Resolver um problema de cada vez, de forma colaborativa, com cada cliente reclamante
em particular;
6. Rastrear os clientes de maior poder adquisitivo, pois resolver o problema individual

destes irard methores resultados econémicos.
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Apesar do item 6 procurar melhores resultados econdmicos, vale recordar o exemplo da
MCI que, ao manter um relacionamento mais profundo com seus clientes de maior valor, evita a

presenca dos concorrentes.

Assim, por exemplo, a Xerox apés um trabalho realizado para identificar os motivos que
pudessem levar a insatisfagéio do cliente, decidiu tomar uma posicio pro-ativa, sabendo que, se
no primeire contato telefonico o problema do cliente nfo estivesse resolvido, sla procurava levar

alguma solugfo antes de este enirar em contato pela segunda vez,

A American Express para avaliar e refinar um servigo e, assim, melthorar a confiabilidade e
eficiéncia, utiliza seu programa de "andlise de fatos evitdveis” que elimina pergunias
despecessarias sobre falhas no servigo. A empresa analisa 147 tipos diferentes de telefonemas dos
clientes para desenterrar as causas dessas ligacdes e reduzir as despesas desnecessarias com

. 18
clientes™”.

A resolugdo satisfatéria de problemas aumenta bastante a voniade do cliente de recomendar
a companhia a outras pessoas ¢ aumenta de modo significativo as impressdes sobre a qualidade
do servigo. Neste esforco de manutenclo e de recuperagio de clientes, Berry et alli. (1995)

recomendam os passos de iniciacgo 4 qualidade®:

1. Receber um telefonema de retorno quando prometido;

2. Receber uma explicagio sobre um problema ocorrido;

L

Receber informagio sobre niimeros de telefone para saber onde figar;
Ser prontamente contatado assim gue o problema estiver resolvido;
Poder falar com alguém que tenha autoridade;

Saber quanto tempo levard para que o problema seja resolvido;

N oo w e

Receber informagBes sobre alternativas vidveis quande um problema ndo pode ser

resolvido;

" Cf. Peppers (1994) por exemplo, o funcionario da MCI pode perguntar: "vocé vigja muito?" ou "vocd tem filhos na
facuidade?" etc.

" Cf Berry, L. et alli. Servicos de Marketing: Competindo através da Qualidade.

*® Fonte adaptada de Linda Cooper ¢ Beth Summer. Em: Geiting Started in Quality Consumer Affairs/Ouality
Department, The First Nationa! Bank of Chicago, 1990, p. 27.
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£. Ser tratado como ser humano, ndo como um nimero de conta;
9. Ser inforrnado sobre as maneiras de evitar um problema futuro;
10. Ser informado sobre a situacBio quando o problema nfo pode ser resolvido de

imediato.

Apos apresentadas as propostas de recuperagfio de clientes feitas por Cochrane, Berry ot
alli. e Peppers, cabe citar, por dltimo, gue o esforgo de recuperagfo € diretamente proporcional 2
conflanca do cliente quanto ao tratamento eficaz na solugfio do problema dado pela organizagao.
Berry et alli. (1995} apresentam uma proposta de esforgos de recuperaciio na Figura 3.10, na qual
um forte esforgo de recuperacfo terd influéncia méaxima quando a companhia fem uma sdlida

reputacdo quanto a confiabilidade do servigo.

Na abordagem deste item, deve-se pensar gue o esforgo prestade no atendimento das
organizagBes tem como finalidade o lucro €, para isto, devem existir consumidores que utilizem
seus servigos, o que faz lembrar dos custos de operagBo para a manutengdo de um sisterna de
retencfio e de avaliacBo da satisfacBio. Neste processo microeconbmico, a relacdio do Estado €
exposta no Cadigo do Consumidor. Deste modo, Marques (1996) acredita que "gquanto maior a
participagdo do consumidor ou usudrio, menor serd a necessidade de regulacdo; o controle
exercido pelo Estado ird dando Ilugar gradativamente ao comtrole de qualidade exercido pela
propria populagdo, no contato direto com as empresas privadas prestadoras de servigos”, mas
apesar do otimismo do autor, serd importante lembrar gue o servigo somente existe onde hé oferta
e procura, sendo necessaria a regulamentagio do Estado, em especial, para regibes ou

populagles carentes.
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Figura 3.10 - Influéncia diferencial de esforos fracos e fortes de recuperaco sob diferentes

niveis de confiabilidade.



3.4.3 Os cinco Gaps da Qualidade

A abordagem deste item converge para o agrupamento dos fatores ou variaveis
relacionados & qualidade e 2 satisfacBo esperadas e percebidos no servigo. Tenta-se reunir ¢ fixar
todos 0s processos - € seus estudos de casos - explicados anteriormente para, desta forma,
entender o processo que compara 2 percepciio do cliente guanto ao servigo prestado ¢ 2
expectativa prévia que ele tinha. Esta definigho € abordada por Zeithami, Parasuraman ¢ Berry
(1990} no modelo definido como "5 Gaps”. Cabe destacar que esta questiio envolve diversas
varidveis ja estudadas ao longo do Capitulo 3, no gual algumas ja foram citadas por Gianesi
{1994) em seus Critérios de Avaliagiio da Qualidade do Servigo. A Figura 3.11 estabelece a
regifio do processo de compra do qual participam os GAP da Qualidade, para em seguida

continuar com a definigfo de cada um deles ¢ sua importéncia.

De Boca a Necessidades Experiéncia

Dimensdes da Boca Pessoais Passada
Quaiidade em
Service
1 - Acesso 4

- icacs - Comunicacio
2 - Comunicacg@o _ Servico . o g:
3 - Competéncia Esperado Cliente
4 - Cortesia R
5 - Credibilidade
6 - Confiabilidade Gap de Qualidade

. Qualidade # Percebida em
7 - Prestabllidade em Servigo Servigo
8 - Seguranga v
8 - Tangiveis
- Servico
10 - Compreenséoc N i
/ conhecimento Percebido

Fomte: Zeithaml, V.A, Parasuraman, A. e Berry, L.L. International Seminars on Advanced Management, 1997.

Figura 3.11 - Detenminantes da Qualidade Percebida em Servigo.
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Os cinco Gaps da gqualidade resultam das inconsisténcias no processo de gestfo da
qualidade. Portanto, € necessario detectar as possfveis fontes ou causas relacionadas aos Gaps.
Assim, a existéncia do Gap 5 representa um problema de qualidade percebido pelo cliente. Os

outros Gaps s&o possiveis causas para que o Gap J ocorra. A Figura 3.12 apresenta o modelo dos

Gaps.

CLIENTE

De Bocaa MNecessidades Experiéncia
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Fonte: Zeithaml, V. A, Parasuraman, A. e Berry, L.L. (19%0)

Figura 3.12 — Modelo Conceitual da Qualidade em Servigos — Gaps da Qualidade.
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GAP 1: Falha na comparacio expectativa do consumidor - Percepcio Gerencial.

Este gap ocorre quando a geréncia percebe as expectativas de qualidade de forma

imprecisa. O gap ocorre entre outras coisas, devido:

e 3 InformacBo imprecisa da pesquisa de mercado e da andlise da demanda;

= 4 Interpretacdo imprecisa das informages sobre as expectativas (servigo desejado);

e 2 Inexisténcia de uma analise de demanda;

@ a Informagdes sofriveis ou inexistentes partindo da interface da empresa com os clientes
para o nivel gerencial superior; e

e aos Niveis organizacionais em demasia que estancam ou alteram os pedacos de
informacdo que podem fluir, partindo dos envolvidos nos contatos com os clientes para

0s niveis superiores.

Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir e/ou prevenir as falhas do Gap 1:

= foco/selegBo de clientes - selecionar os clientes para reduzir a amplitude de expectativas;

® pesquisa - executar pesquisas quantitativas e qualitativas periddicas;

= pré-formagdo das expectativas dos clientes - preco, consisténcia na prestagdo do servigo
€ comunicacio;

= desagregacfio do conceito de qualidade - os clientes avaliam a qualidade do servigo pela:
competéneia; flexibilidade; consisténeia; atendimento/atmosfera; velocidade de
atendimento; acesso; credibilidade/seguranca; tangiveis;

= canal de comunicagdio formal - abrir canais de comunicacio: centro de atendimento,
caixa de sugestdes;

= reducfo da distincia entre a geréncia e os funcionarios da linha de frente - abrir canais
formais e informais de contato;

= desenvolvimento de uma cultura de servigos - gerenciar os recursos humanos visando 2
comunicagic com o cliente: selecfo, treinamento, medidas de desempenhe ¢

remuneracio.
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GAF 2: Falka na comparagio percepgio gerencial - Especificaciio da qualidade do servigo.

Este gap ocorre quando que as especificagdes da qualidade por servigo nfo sio coerentes

com as percepgles da geréncia das expectativas da qualidade. Este fato é resultado de:

= erros de planejamento ou planejamento insuficiente de procedimentos;
= mau gerenciamento do planejamento; ¢

s suporte deficiente no planejamento da qualidade por servigo por parte da alta geréncia.

Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir e/ou prevenir as falhas do (Gap 2:

® andlise do pacote de servigos - identificar como cada componente do pacote pode
contribuir para a avaliagio do cliente: instalagdes de apoio, bens facilitadores, servigos
explicitos e servigos implicitos;

= analise do ciclo do servigo - identificar as diversas etapas de prestaco do Servigo,
segundo o ponto de vista do cliente;

® anilise dos momentos da verdade - projetar cada momento da verdade fundamental,

visando atender as expectativas dos clientes.

GAP 3: Falha na comparacio especificagiio do servico - Prestaciio do service.

Este gap ocorre quando que as especificacBes da qualidade por servigo nfio sfio atendidas

devido ao desempenho do processo da produgdo ¢ entrega dos servicos. Este fato se deve a:

e especificacBes rigidas;

* os empregados ndo concordam com as especificagSes pois, por exemplo, a boa
qualidade por servigos parece exigir um comportamento diferente;

e as especificagbes ndo coincidem com a cultura corporativa existente;

e mau gerenciamento das opera¢Bes dos servigos;

¢ falta ou insuficiéneia de marketing interno; ¢

e a tecnologia e os sistemas ndo facilitam o desempenho em conformidade com as

especificacfes.
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Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir e/ou prevenir as falhas deste tipo:

= adequacdo do processo s expectativas dos clientes - analisar as principais dimensdes do
processo: grau de contato e de participacZo do cliente;

= adequacgHo da tecnologia ao trabalho;

s adequaclo dos fimciondrios ao trabalho - executar o recrutamento, a selegfio € o
reinamento visando a missgo, ao trabalho em equipe e 2 autonomia;

»  estabelecimento de padrdes de operagio;

2 definicdo de medidas de avaliago de desempenho;

= utilizacio de ferramentas de analise da qualidade - histogramas, diagramas de processo,
curva ABC, diagrama espinha de peixe, gréficos de controle;

= yfilizacio de medidas & prova de falhas - desenvolvimento de mecanismos a prova de

STTOS.

GAP 4: Falha na comparac@o prestagio do servigo - Comunicagfio externa com o cliente.

Este gap ocorre quando que promessas feitas através de atividades de comunicacio com o

mercado nfo sd0 coerentes com 0s servigos entregues. Este fato se deve a:

» o© planejamento da comunicagiio com o mercado nfio € integrado com as operagdes dos
servicos;

e coordenagio inexistente ou deficiente entre o marketing tradicional e as operagfes;

e a organizacdc deixa de operar de acordo com as especificagbes, enquanto que as
campanhas de comunicagio com o mercado seguem as especificagbes; e

e uma propenséo inerente a exagerar ¢, portanto, prometer demasiado.

Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir e/ou prevenir as falhas do Gap 4:

= ¢oordenacdo entre marketing e operacgdes;
= formagio de expectativa coerente - nunca se devem formar expectativas (servigo

esperado) mais altas do que as opera¢Bes podem alcancar;



= comunicagdo durante o processo - qualquer falha de comunicagiio deve ser corrigida,

facilitando-se e incentivando-se a comunicacio com o cliente.
(AP §: Falha na comparaciic expectativa de cliente - Percepefio do cliente.

Este gap aparece guando ¢ servigo percebidoe ou experimentado no é coerente com o

servigo esperado. Este fato se deve a:

¢ qualidade confirmada negativamente;
s ma comunicagio boca a boca;
s impacto negativo na imagem corporativa local; e

e negdcios perdidos.
Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir e/ou prevenir as falthas do Gap 5

# adequacio do processo as expectativas dos clientes - analisar as principais dimenses do
processo: grau de contato € de participagfo do cliente;

= analise dos momentos da verdade - projetar cada momento da verdade fundamental,
visando atender as expectativas dos clientes.

® canal de comunicaciio formal - abrir canais de comunicagfo: centro de atendimento,
caixa de sugestdes;

® pesquisar os defeitos ocorridos com a qualidade — planejar, avaliar, controlar as acBes

necessarias para melhorar as mudangas ocorridas na expectativa da qualidade.
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3.5 O Ciclo PDCA

As organizagdes, 1anto no presente como no passado, procuram sobreviver ou ser melhores
que seus concorrentes. Este fato € motivado nfio somente pelas mudancas continuas que o
mercado apresenta - em especial, as tecnoldgicas surgidas nas recentes décadas -, mas também
pelas mudangas nos habitos, conseqiiéncia das anteriores. Um exemplo claro desta questdo € a
universalizacio da telefonia, pela qual atualmente os telefones piiblicos fazem parte do cenario

urbanc o que, a posteriori, pode facilitar o acesso publico & internet.

Uma maneira de participar deste cendrio € diminuindo as discrepéncias entre o plangjado ¢
o executade, através da melhoria dos sistemas, afim de poder reagir as adversidades; pois nfo €
garantido o sucesso mesmo trabathando conforme o planejado e as especificacBes, ja que os
concorrentes efou novos ingressantes estarfio continuamente realizando planos de melhoria. Nesta
etapa, cabe citar os trés processos gerenciais da qualidade de Juran (1991): planejamento,
controle e melhoramento. A explanacio destes trés itens proporcionard um melhor entendimento
do ciclo de PDCA.

e Planejamento da qualidade

Esta é a atividade de desenvolvimento dos produtos e processos exigidos para a
satisfacfio das necessidades dos clientes. Ela envolve uma série de passos universais, que

podem ser resumidos da seguinte forma:

- Estabelecer metas de qualidade;

- Identificar os clientes - aqueles que serfio impactados pelos esforgos para se alcangar as
metas;

- Determinar as necessidades dos clientes;

- Desenvolver caracteristicas do produto que atendam as necessidades dos clientes;

- Desenvolver processos que sejam capazes de produzir aquelas caracteristicas do
produto;

- Estabelecer controles de processos e transferir os planos resultantes para as forgas

operacionais.
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e {Controle da qualidade
Este processo envolve os seguintes passos:

- Avaliar o desempenho real da qualidade;
- Comparar o desempenho real com as metas de qualidade;

- Agir arespeito da diferenca.

e Melhoramento da qualidade

Este processo envolve a elevagdo do desempenho da qualidade e consiste nos seguintes

PASSOS:

- Estabelecer a infra-estrutura necesséria para garantic o melhoramento anual da
qualidade;

- Identificar as necessidades especificas de melhorias:

-  Estabelecer as responsabilidades para cada equipe de trabalho;

- Prover os recursos, a motivagdo e o treinamento para diagnosticar causas e estabelecer

controles.

A idéia de um processo continuo de melhoria manifesta-se num circulo, no sentido horario,
comegando pelo estagio de Planejamento de melhoria, passando subsegiientemente pelos estagios
de Implantar, Avaliar e, por fim, decidir sobre a Acfio a ser disparada pelos resultados da

avaliagdo. O ciclo PDCA ¢ representado na Figura 3.13.

Os ciclos para a verificagio de mudangas deverfio ter objetivos variados, dependendo dos
graus correntes de confianga. Alguns objetives poderfo ser verificados, segundo Moen et alli.
(1994):

- Aumentar o grau de confianca de que a mudanga ira resultar num progresso;
- Decidir qual das mudangas propostas apontard para o progresso desejado;

- Avaliar o progresso que pode ser esperado, se a mudanca for implantada;
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Decidir se a mudanga proposta estara de acordo com interesses atuais;

Awvaliar os custos implicados € possiveis efeitos colaterais da mudanga;

Dar aos individuos a chance de ter a experiéncia da mudanga para minimizar as
resisténcias da implementagéo;

Decidir quais combinagles de mudanga terfio os efeitos dessjados nas medidas

tomadas.

Figura 3.13 - Modelo do Ciclo de PDCA.

Plangjar Melhoria Implantar Methoria
P
{plan)
informag&o 1
A c
{act) {check)
Acao a Ser Disparada Avaliar a Meihoria
Planejar Melhoria

identificacdio de oportunidade de melhoria;
analise do processo;

geragdo de alternativas;

avaliacfo de altemativas;

planos de agdo e implantagio.



Implantar Melhoria

- medir desempenhe atual;
- envolver pessoas;

- implantar alteracio de processo.
Avaliar a Melhoria
- medir desempenho apés melhora;

- avaliar desempenho ap6s melhora,

Aclo a Ser Disparada

- se a melhoria foi um sucesso, normatizar e padronizar;

- se melhoria ndc fol um sucesso, ou se reinicia o ciclo ou se volta 3 situagdo anterior.

O Ciclo PDCA passa a ser chamado neste trabalho de IPDCA, termo sugerido pelo Prof.
Dr. Charly Kiinzi, uma vez que a informag3o ¢ uma variavel de mudanga e de controle, vinda das

mudangas de tecnologias ¢ de gestio que a era da informacio nos fornece.

Os wés primeiros estigios em si nfio apresentam novidades. O estagio A, Ag¢do a ser
disparada, entretanto, merece aten¢o especial por suas possiveis implicacdes nos préprios
resultados do processo de melhoria. Caso a melhoria seja constatada, ou seja. a alteracdo do
processo resultou em alternativa de melhoria de desempenho, esse novo processo deve ser
estabelecido, isto €, deve ser documentado e padronizado. Os procedimentos somente devem ser

alterados para que os ganhos sejam mantidos ou n3o caiam em desuso ao longo do tempeo.
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3.5.1 Categorias ou Necessidade do Cliente

Para discutir a satisfagfo dos usuirics no sefor de telefonia, fixa e movel, serd necessério
guiar-se por algumas normas da SO 9004-2/94/item 6.4.2. e 6.4.3"'. Considerando-se os dados
disponiveis, ¢ incluindo-se as medidas de operacionalizagfio da prestagfio do servigo por
intermédio da avaliagic do cliente - dentre estas, as reclamagBes, cujos dados serfo analisados
por métodos estatisticos - entenderemos melthor as necessidades do cliente ¢ assim, poderemos
fazer previsdes e medir a qualidade para auxiliar na tomada de decisfes. Para Hayes (2001:9) "o
abjetivo de determinar as necessidades do cliente é estabelecer uma lista abrangente de todas as
dimensdes da qualidade que descrevem o servico ou produto”. O mesmo autor define algumas
classificagBes para determinar as dimensdes da qualidade pesquisadas, para determinar as fontes
de pesquisa: a primeira classificag@o das dimensfes € chamada de incidentes criticos, que sio
agueles aspectos do desempenhe organizacional com os quais os clientes entram dirstamente em
contato. Um incidente crifico € um exemplo especifico do servigo ou produto ¢ descreve um
desempenho positive ou negativo. Este incidente pode ser especifico ou comportamental, por

exemplo:

1. O caixa ouviu atentamente a minha solicitagdo.

2. Tive um atendimento imediato para realizar minha transacio.

O primeiro "incidente critico” descreve um comportamento do caixa, enguanto o segundo
usa um adjetivo especifico para descrever o servigo. Os verbos e adjetivos especificos utilizados
para agrupar o contetido dos incidentes sdo chamados de item de satisfagdo. E necessario
esclarecer que tanto os "incidentes criticos” negativos como os positivos podem ser agrupados
num tnico item de satisfagdo. Para entender este agrupamento, o exemplo a seguir apresentara

trés "incidertes criticos” que formam um item de satisfagdo:

1. Esperei muito até ser entendido;
2. Estava com muita pressa, mas tive que esperar na fila;

3. Esperei na fila por pouco tempo.



Assim, ¢ "item de satisfacdo” reuniria os trés "incidenies criticos” no verbo esperar.

Ao agrupar varios fens de satisfagdo semelthantes, estes passam a formar uma "necessidade
do cliente” ou uma “categoria”, que também poderia ser definide como "categoria de
necessidade do cliente”. Conclui-se entdio que, neste processo de relacionamento hierdrauico 08

¥
“incidentes criticos” ficam na extremidade especifica da estrutura; os "irens de satisfacdo” ficam
mais ou Menos no Ceniro; € as "necessidades do cliente” ou "categorias de necessidade do

cliente” ficam na extremidade oposta. Segue-se um exemplo desta proposta® ;

Presteza no Atendimenio (Categoria ou necessidade do cliente)
I Esperei até ser atendido, {(item de satisfacfo)
. muito tempo até ser atendido. }
2. nafila e estava com muita pressa. & {(incidentes criticos)

3. na fila por pouce tempo.

Em um processo de melhoria continua, deve-se pensar com que freqiiénecia ocorrem os
eventos que sdo definidos como categorias. Cabe destacar, ainda, que a categoria especifica
encontrada ¢ uma reciamacfio. A partir desta categoria, deverdo ser tomadas medidas que
resultern num estudo concreto de cada ciclo de fornecimento do servigo para, assim, aplicar os
ciclos necessarios de PDCA e poder avaliar e methorar o servico a fim de fornecer uma melhor

satisfagdo ao usuario.

3.5.2 Distribuiciio de Fregiiéncias

Ao se observar uma amostra qualquer, pode-se verificar a existéncia de dados distribuidos
de maneira aparentemente desordenada, entre um intervalo que vai do menor ac maior valor.
Sendo assim, a principio nenhuma das informagfes resulta ser consistente pois nido estaria sendo
estudada 2 distribuicBio e a intensidade do fenémeno. Faz-se necessério entdo, um meio para
resumir os dados de forma que eles facam algum sentido para nds. Uma alternativa é a utilizacio

de distribuicfo de fregiiéncias.

! ftem 6.4.2: Coleta e analise de dados; item §.4.3: Métodos sstatisticos
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As proporgdes de cada freqiiéncia sfio muito dteis quando se deseja comparar os resultados
de duas ou mais pesquisas, em especial, quando os totais dos valores sfo diferentes. Uma maneira
de examinar a freqiiéncia dos valores é através do uso de porcentagem. A porcentagem de um
determinado valor € calculada dividindo-se a freqiiéneia deste valor pelo ndmero total de valores
existentes num conjunto de dados. Desta forma, as porcentagens s8o compardveis entre si, pois as
freqiincias utilizam o mesmo total, neste caso 100%. Esta definigo também se pode denominar

de fregiiéncia relativa® vezes 100.

O grafico de distribuigio de freqiidncias representa, de maneira gréfica, os dados
observados da distribuicio. Em geral, resulia vantajoso construlr um diagrama de fregiiéncia
relativa, pois a 4rea total da distribuigfio sera a soma de cada retangulo totalizando-se neste caso
em 100%, e assim, serd possivel comparar duas ou mais distribuigdes. O grafico de distribuigdo
de frequéncias néo s6 informa a freqiiéncia de cada valor como tambem indica aproximadamente

o menor e ¢ maior valor dos dados, bem como a forma da distribuic8o dos mesmos.
3.5.3 Teste de Hipdtese e Distribuicdo de Qui Quadrado

Quando um conjunto de dados constitui uma evidéncia, torna-se necessério obter uma
decisdo que pode ser acertada ou nfo, e este fato leva finalmente a uma conclusio. Sendo assim,
é necessario, em primeiroc lugar, formular uma pergunta que entenda as hipdteses sobre as
possiveis relagdes que participam na tomada de decisdo. Por exemplo, se dois grupos de clientes

tm niveis de satisfagdo diferentes, entdo, se teria que pensar em duas hipéteses:

A primeira, em que nfo existisse diferenca entre os niveis de satisfagio dos clientes e,

A segunda, em que existisse uma diferenca entre os niveis de satisfag@o dos clientes.

No universo estudado somente uma hipotese sera verdadeira.

Assim, nosso problema consistird em aceitar ou rejeitar a hipdtese nula formulada {aquela

primeira, em que ndo existisse diferenga entre os niveis de satisfag8o dos clientes). Segundo

e Hayes, E. H. (2001) Medindo 3 satisfacgo do cliente.
Fregiiéncia relativa = freqiiéncia total/total de observagdes. Cf. Estatistica Industrial de Ademir J. Petenate.
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Juran (1993:94) “os Teste de Hipitese foram projetados para gque os pesguisadores nio
atribuissem causas as variagBes dos dados, que na verdade Sfossem devidas simplesmente &

variagdo aleaidria { e assim sendo néo precisariam de uma causa que as explicassem)”.

No Teste de Hipotese, quando a amostra é fixada antecipadamente por causas de limitacdes
de custo e tempo, geralmente o erro tipo I (isto é: rejeitar a hipétese quando ela for verdadeira, 2
sua probabilidade € chamada nivel de significdncia e é representada por o) € aplicado o

procedimento descrito por Juran (1993:100):

Formular a hipdtese.
Escolber o erro tipo 1. Valores comuns so 0,01, 0,05 cu 0,10,

Escolher a estatistica do teste para testar a hipétese.

Ll A

Determinar a regifio de aceitacio para o teste, isto € o intervalo de valores da estatistica
de teste que resulta numa decisdo para a aceitagio do teste.

5. Obter a amostra de observagdes, computar a estatistica e teste e comparar o valor com a
regifio de aceitagio para tomar uma decisdo de aceitar ou rejeitar a hipdtese,

6. Tirar uma conciusio técnica.

Pode-se concluir que, com base numa amostra aleatéria, convenientemente selecionada
dentro do grupo de clientes, por meio do teste de Qui Quadrado fixa-se um valor de significancia
chamado de o, com intervalos de 1%, 5% ou 10%. Além disso, sdo determinados os K graus de
liberdade para a distribuigdo em estude. Finalmente, é definindo um critério de decisio K, de

aceitagho ou rejeigdo, como ¢ apresentado na figura 3.14, a continuagio.

Figura 3.14 - Regido de Decisdo para Aceitagio ou Rejeicdio da Hipotese.

Regido de
Rejeiglio de H,

Regido de
Aceitacdode H,
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Na realizacfio dos Teste de Qui Quadrado de independéncia, sdo realizados os seguintes

testes de hipdteses:

Sep za = H, as varidveis sfo independentes

Sep<a = H;: as varidveis sfo dependentes,
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3.6 IS0 9000 e o Plano de Metas da Qualidade da ANATEL na Telefonia

A necessidade de encontrar um denominador comum de gestdo que estabeleca as normas e
procedimentos de trabalho a serem aplicados, tanto no setor produtivo como no de servicos,
manifesta-se atraves da padroniza¢iio do processo de gestdo. Considerando este motivo, as
defini¢bes encontradas, nos itens anteriores, que dizem respeito as expectativas e ao percebido
pelo cliente demonstram de forma mais profunda, ainda, que a existéncia de definigdes e normas
universais deve ser posta em praitica para um melhor entendimento das relagdes comerciais e
humanas no processo de trabalho. Assim, os beneficios da implantaco de um sistema da
qualidade certificada baseado no referencial normativo da séric ISO 9000 trard as seguintes

vantagens:

* padronizagio/normalizagio das atividades desenvolvidas pelas areas;

= controle dos processos de trabalho com metas estabelecidas e mecanismos para
identificacc de desvios e procedimentos de correcdio, bem como verificacio de
acompanhamento da situacio;

= comprometimento do corpo gerencial e funcional com o mesmo objetivo e a
disseminagio de conhecimentos sobre ISO 9000, Qualidade e Politica da Qualidade;

® anélise critica e auditorias peri6dicas, realimentacso do sistema da qualidade;

w formalizac3c das interfaces dos processos internos, estabelecendo os relacionamentos
entre as diversas 4reas;

= melhoria dos processos existentes, responsabilidade e autoridade, detalhamento de
procedimentos operacionais, inspecio documentada;

= gerenciamento por indicadores;

* imagem externa da companhia / divalgacsio da certificacfo na midia.

Ao se procurar uma vantagem competitiva, uma inovagio ou simplesmente participar do
mercado, deve-se pensar no planejamento, controle e avaliacdo dos objetivos presentes ou a
serem implantados. E também, o procedimento que €, ou serd utilizado requer sempre uma
avaliacdo para. em seguida, procurar-se uma acdo a ser implementada. Mas toda a energia
envolvida, tanto no processo produtivo como no de servigos, deve possuir um aval de seguranca

relacionado aos métodos utilizados, isto €, a sociedade ¢ a prépria Organizag8o precisam deste
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suporte. Sendo assim, deve-se considerar a IS0 9000, e afinal, o que significa, entdo, possuir uma
Certificacfc na série ISO 30007 Significa ter o Reconhecimento Formal da existéncia de um
Sisterna de Gerenciamento para a (Jualidade, por parte de drgéos certificadores, o que garante um
padriic internacional de qualidade e insere a Organizag8o no contexto mundial, gerando

oportunidades no mercado.
(Questiona-se, assim: seria facil de obier a Certificacdo ISO 90007

A empresa que deseja obter o certificado contrata um 6rgdo certificador e este realiza
Avaliagbes Conduzidas por Auditores Qualificados, os quais verificam a adequagiio e 2
conformidade dos Sistemas Implantados com os Critérios das Normas 1SO Série 9000, Caso a
empresa obtenha um parecer satisfatdrio, ou seja, nfio possuir nenhuma nio conformidade, obtém

¢ Certificade 150 9000, dentro do escopo proposto.

Nesta etapa do trabalho, tenta-se explicar que a padronizagdo é um processo de controle
que se utiliza de variados indices de produtividade. Porém, faz-se necessario destacar que a

qualidade € um conceito mais profundo relacionado & satisfagdo do cliente.

As dtvidas surgidas durante este trabalho levaram a pensar em qual seria a diferenca entre
qualidade e produtividade no setor de telecomunicagfes, em especial da telefonia. Tomaram-se
como referéncia, alguns itens do Plano Geral de Metas de Qualidade para o Servico Fixo,
Resoluggio n°. 30 de 29 de junho de 1998; ¢ a Metodologia do Processo de Aferigio de Satisfagfio
dos Usuarios implantada em agosto de 200! pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes -
ANATEL. Tanto os itens referidos do Plano Geral como a Metodologia, acima citada, sdo

comparados com as Normas da ISO 9000.

Desta forma, tenta-se entender o porqué da demora de trés anos, para a prépria Agéncia
tratar de um assunto tHo complexo e de interesse social, que € a satisfagfio ¢ a qualidade das
telecomunicagGes no setor de telefonia. Uma vez que o principal objetivo tratado, a priori, tanto
pela Anatel como pelas concessionarias de telefonia era o de atingir o Plano de Metas de
Universalizagho, apos estabelecido este, seria a hora de tratar o conceito da prestacio de servico

na telefonia como um diferencial de qualidade.
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Na realizac8o deste trabalho, os estudos analisados até o ano de 2001 tinham-se baseado na
implantagdo da Norma IS0 9000 verséo 1994, Além disso, ndo estavam sendo realizados novos
estudos de casos gue aplicassem a nova versfo 2000 da ISO 9000. Por este motivo, 0s conceitos
de gestfio e de normas da qualidade vigentes até a data desta pesquisa e obtenco de dados (2000
a 2001) referem-se & versdo ISO 9000 de 1994, uma vez que este periodo manifesta-se como
transigdo na aplicagfo da nova versfo. Finalmente, o Planc Geral de Metas de Qualidade datado
em 29 de junho de 1998 ¢ a Metodologia do Processo de Aferigio de Satisfaglio de Usuérios de
agosto de 2001 estdo direcionados pela Certificagfio [SO 9002 versfio 1994 da ANATEL.

Portanto, os itens abordados neste capitulo tanto de relacionamento, de avaliacio da
satisfagdo como de normas de gestfio da qualidade requersm 2 identificagdo de metas primarias
no estabelecimento dos objetivos da qualidade. Estas metas sio apresentadas na Norma SO

9004-2/94/item 5.2.3, gue devera incluir;

- A satisfagio do cliente, consistente com os padrdes profissionais e com a ética;
- A melhoria continua do servigo;
- Adevida consideragio acs requisitos da sociedade e do meic ambiente;

- A eficiéncia na prestagdo do servigo.
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3.7 As Obrigacbes de Universalizacio dos Serviges de Telefonia

As obrigacBes de universalizac8o das concessionérias de telefonia fixa estfo estabelecidas
nos contratos de concessfio, de acordo com o Plano Geral de Metas para a Universalizacio
(PGMU} e o Plano Geral de Metas de Qualidade (PGMQ). Esses Plancs, instituidos
anteriormente 3 privatizaglo, definem as obrigagles das concessionarias para a expansio da
oferta de acessos individuais em servigo ¢ de acessos coletivos - telefones de uso plblico (TUP) -
. além de fixarem objetivos especificos de atendimento 3 demanda de zonais rurais, deficientes

fisicos, hospitais e escolas”.

As metas tém tanfo uma natureza quantitativa quanto qualitativa, devem ser cumpridas

anualmenie € seu horizonte final € 31.12.2005, quando vencem os contratos de concessio.

As metas quantitativas pretendem uniformizar o acesso e a qualidade do servigo telefdnico
fixo comutado em todo o Brasil, independentemente da regifio geografica do pais. Com o
cumprimento dos contratos, espera-se garantir a incorporacio de 11,4 milhdes de novos acessos
instalados e a instalagdo e funcionamento de 381,9 mil telefones de uso publico (equivalente a
uma densidade de oito aparelhos para cada mil habitantes). A realizacio dessas metas fard com
que todas as regides do Brasil estejam em igualdade de condigdes no atendimento das demandas
individuais em localidades com mais de 300 habitantes e, em relagHo & cobertura oferecida pelos

TUPs, em todas as localidades com mais de 100 habitantes (Herrera, 1998).°

Por sua vez, as metas qualitativas pretendem garantir a velocidade da expansfo das linhas
atendidas, funcionando como uma varidvel de ajuste de demanda. Em outras palavras, devido a
imprevisibilidade da demanda, a estipulagfo de prazos maximos de atendimento de solicitagio de
acessos individuais permite a corregfo de eventuais erros de subavaliag3o dos niveis de demanda

embutidos nas metas quantitativas, visto que, independentemente das metas fisicas estabelecidas,

' O PGMU foi estabelecido pelo Decreto 2.592, de 15.05.98, ¢ 0 PGMQ pela Resoluggo Anatel 30, de 29.06.98,

* Um aspecto qualitativo importante das metas de universalizagio € que os acessos para as instituigBes escolares e
hospitalares devem ter caracteristicas técnicas que permitam o acesso 4 Internet.

* Deve-se destacar que as metas de universalizagiio dio grande énfase aos TUPs em razio da elevada demanda
reprimida por telefone fixo existente no pafs ¢ da importincia dos mesmos para a populacBo menos favorecida
economicamente.
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haverd um limite de tempo maximo a ser respeitado pelas concessionarias para o atendimento da

demanda de acessos individuais (Herrera, 1998).
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3.8 Algumas Defini¢bes da Qualidade Perante as Tarifas no Servico de Telefonia

A experiénciz mundial das privatizagles da telefonia trouxe a implantagfo de alguns
modelos de produtividade e de qualidade, gerando um arcabougo relacionado 4 universalizaglio
do sistema e, portanto, da globalizagBio da comunicagio de voz, dados e imagem. Assim, ©
consurnidor, de forma leiga, encontra sua propria definigio da qualidade com relagfio ao servigo
que estd comprando. Este universo de custo/beneficic cujo resultado serd o valor da tarifa,
indicard também se o mesmo valor é conveniente tanto para o usuario como para a prestadora.
Sendo assim, as tarifas dos servigos prestados no regime piiblico estarfio sujeitas ac mecanismo
de tarifacBic conhecido como price cap® que, segundo Pires (1998), se constitul na definigfo de
um prego-teto {limite tarifério) para os pregos médios da empresa, corrigido de acordo com a
evolugdo de um indice de pregos ao consumidor (no caso, o IGP-DI} menos um percentual

equivalente a um fator de produtividade’.

E importante lembrar também que 2 qualidade estd embutida no bindmio qualidade/prego
na definicio da prestacdo do servigo; assim, no Estado de Rhode Island, nos EUA, e também na
Coldmbia®, quando existe uma diminuigBo da qualidade dos servigos prestados pela operadora,

imediatamente existird uma diminuig8o na tarifa cobrada ac usuario.

Na experiéncia brasileira, o controle tarifirio ocorrera com base numa cesta de servigos,
sendo que, apos trés anos, a critério da Anatel, podera ser adotado o regime de liberdade
tariféria.” Deve-se frisar que as tarifas de interconexfio também estdo sujeitas ao teto tarifério e o
regulador objetiva aproximaé-los dos padrdes internacionais através da incidéncia de fatores de

produtividade (denominados “fatores de transferéncia” nos contratos de concessdo). Portanto,

* No caso do regime privado, quando a tarifz for um dos fatores de julgamento durante o processo licitatdrio, a
empresa deverd respeitar os limites tarifarios estabelecidos em sua proposta.

* Esse regime tarifario foi aplicado originalmente no Reino Unido, em meados dos anos 80, para a regulagdo de uma
série de setorss de infra-estrutura e ficou conhecido pela férmuia RPJ — X (Reiail Price Index menos o fator X de
produtividade estipulado pelo regulador). Dentre outras, suas vantagens s8o maior transparéncia das regras, maior
iiberdade de gestic e malores incentivos para a eficiéncia produtiva, visto que a firma se apropria de qualquer
redugdio de custos superior ao fator X. Para um aprofundamento dessa discussfo, ver Pires ¢ Piccinini (1958).

® Esta metodologia é apresentada no capitulo 2, pagina niimero 6 do presente trabalho.

7 A implantacio da liberdade tarifaria deverd ocomrer se a Anatel avaliar que existe ampla ¢ efetiva competico entre
as prestadoras dos servigos. Nesse caso, a empresa ferd que comunicar & Anatel, com uma semana de antecedéncia,
qualquer alteragiio tarifaria. O controle tarifério poderd voltar a ser adotado no caso de 2 Anatel verificar sumento
arbitrario de lucros ou praticas anticompetitivas por parte das prestadoras de servigo.
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ainda que a experincia brasileira seja recente, por enquanto nfo existe a preocupagio de
diminuir o valor da tarifa cobrada quando a qualidade do servigo nfio atinia os padrBes
necessarios & sua utilizagfio. Pode-se concluir que a principal preocupagiic € a produtividade, que
¢ definida por taxas de conexfo. Recentemente, em agosto de 2001, foram definidos os critérios
de aferi¢io de satisfacfo dos usudrios, mas até a presente data n3o foi definido se os resultados
obtidos com a satisfagfio levarfio a por em prética a experiéneia do Estado de Rhode Island, nos
EUA, ou a da Colémbia. Concluindo, no inicio do quarto trimestre de 2001, os Procons de varios
estados brasileiros apresentam estatisticas de reclamagdes relacionadas a cobrangas indevidas
superiores as reclamacBes por problemas técpicos de comunicagBo, indicando que a
produtividade em iraplantagfo da universalizac3o do sistema € alta, mas a emisso de contas

ainda € um processo gue precisa de melhoria.

A Norma ISC 9004-1/94/item 0.4.0 € 0.5.0 conclui que um sistema da qualidade efetivo
deve ser concebido para satisfazer as necessidades e expectativas do cliente e, a0 mesmo tempo,
proteger os interesses da organizagdio. Um sistema da qualidade bem estruturado ¢ um valioso
recurso gerencial na otimizacfo ¢ no controle da qualidade em relacio a beneficios, custos ¢
consideragBes de riscos. Desta forma, pensar na universalizacio do sistema de telefonia e na
satisfac@o do usudrio incluird um custo que é relacionado aos mesmos itens que constam da
Norma. Cabe destaca-los, uma vez que os resultados quantitativos e gualitativos aparecem a

seguir:

a) consideracBes relativas a beneficios: para o cliente, devem ser considerados a reducdo de
custos, a melhor adequagio ao uso e o0 aumento da satisfagéo e da confianca;

b) consideragbes relativas a custos: para o cliente, devem ser considerados: a seguranca
contra riscos, o custo de aquisigio, a operacio, a manutencdio, os custos de paralisagdo e
reparos, € 0s possiveis custos de disposicio apds uso;

c) consideracOes relativas aos riscos: para o cliente, devern ser considerados riscos tais
como: aqueles pertinentes 4 salide e & seguranga das pessoas, insatisfacdo com o

produto, disponibilidade, reclamages do mercado e perda de confianga.
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3.9 Qualidade - Produtiva uma comparacio enire as Normas 1SO 9200 ¢ ¢ Plano Geral de
Metas de Qualidade da ANATEL

A utilizagio da normatizagio 1SO 9000 serve como um padro de comparagdo, na
aplicacio das defini¢des de qualidade e de instrumentos de afericio que sao utilizados atualmente
nas telecomunicaces. A finalidade de comparar as normas da ISO 9000 juntos as mommas
divulgadas pelo Plano Geral de Metas de Qualidade definidas pela Resolugdio ANATEL 30, de
79.06.98 constituemn uma avaliacio sobre o mecanismo de planejamento, execugdo e controle
produtivo utilizados na atualidade. Sendo assim, algumas Mormas da I1SO 9G00/94 servemn para

diferenciar dois estagios do processo da qualidade:

- o primeiro trata do planejamento ¢ da implantagio de um sistema da qualidade, como €
apresentado nas normas do Plano Geral de Metas de Qualidade;

- o segundo trata da gestdo de um sistema da qualidade que esta relacionado ao processo
de satisfaciio e de marketing do produto ou servigo, apresentado no Processo de Aferigho

da Satisfacio do Usudrio, presente no item 3.10 do presente trabalho.

Nas Normas 18O 9004-1/94/item 5.3.3 e SO 9004-2/94/item 0.6.2 com relag8o a0 plano da
qualidade e da responsabilidade do projeto - o qual deve ser compativel com o projeto para
assegurar o atendimento dos requisitos especificados para um produto, projeto ou contrato -

afirma-se que o plano de qualidade deve definir:

a) os objetivos a serem atingidos;

b) os passos NOs processos que constituem a pratica operacional da organizago;

¢) aimplantagdo de andlises criticas do projeto em cada etapa;

d) as atribuiges especificas das responsabilidades;

e) um método para medi¢fio do atendimento dos objetivos da qualidade e validag@o do
processo que atenda os requisitos do servigo;

f) um procedimento documentado para alteragSes e modificagdes durante a execucgio do
projeto;

g) e, finalmente, a atualizagio da especificagio do servigo, da especificacfo da prestagho
do servigo e da especificacgio do conirole da qualidade, em resposta a realimentagio cu a

outros estimulos externos, quando necesséric.
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Apos definidos os passos para realizar um processo produtivo ou de servigo, faz-se
necessario citar, especificamente, a SO 9004-1/%4/itern 16.4 que diz respeito aos servigos
asseciados, tendo como objetive os variados servicos embutidos na telefonia, que vdo desde o
identificador de chamada & transferncia de ligaghes. Segundo esta Norma: "convém que
Jerramentas com fins especiais ow equipamentos para manuseio e produtos para servigos
associados, durante ou apds a instalacdo, tenham seus projetos e Jungdes validados, assim como

gualguer produto nove'.

No caso especifico de gualidade - produtiva, o fornecedor precisa garantir as caracteristicas
de dependabilidade de um produto (isto €, confiabilidade, mantenabilidade e disponibilidade) ISO
9000-4/94. Isto chama a atencdio para as medighes de resultados produtivos como aparece na
Norma ISO 9000-1/94/item 7.16 da garantia da qualidade para medigHo, em gue ¢ processo
depende essencialmente da capacidade de medir com exatidsio. Esta Norma contém os requisitos
de garantia da qualidade para equipamentos de medicfio do fornecedor para assegurar gue as
medictes serfio feitas com a exatiddo e consisténcia pretendidas, Contudo, o Anexo A.5 da ISO
9000-1/94 diz: "0 controle de qualidade compreende técnicas e atividades operacionais que se
destinam a monitorar um processo e eliminar causas de desempenho insatisfatério, em rodas as
etapas do ciclo da qualidade para atingir a eficdcia econémica”. Pode-se observar, que a
abordagem citada nas normas ISO 9000 aparece expressa no Plano Geral de Metas de Qualidade,
onde a defini¢io de taxas, como formas de medicdo de algumas categorias de gqualidade-
produtiva, 530 parte do Plano Geral de Metas de Qualidade de 19 de margo de 1998, disposta no
Art. 22 daLein®. 9.472 de 16 de jutho de 1997. As taxas sio as seguintes:

+ Taxa de obtengio do sinal de discar com tempe maximo de espera de 3 segundos;
* Taxa de chamadas locais e de longa distincia originadas nio completadas;

* Taxa de chamadas locais e de longa distincia originadas completadas;

* Taxa do mimero de contas com reclamacfo de erro, em cada mil contas emitidas;
* Taxa do nlmero de contas contestadas com crédito devolvido ao USUATIO;

* Taxa do ntimero de solicitagSes de reparo, por cem acessos em servigo, por més;
* Taxa de solicitagbes de mudanca de endereco do usuario;

* Taxa de informacgfo do cddigo de acesso do usugrio respondida em até 5 segundos;
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* Taxa de atendimento a correspondéncia do usuério respondida em até 5 dias dieis;

* Taxa de atendimento pessoal ao usuario em até 10 minufos;

# Taxa de atendimento de solicitagdes de reparos de telefones de uso piblico (TUP) em
até 8 horas;

= Taxa de digitalizac8o da rede local;

* Taxa de chamadas destinadas aos servigos de auto-atendimento em até 10 segundos.

Fica evidente que as taxas apresentadas dependem de um processo de planejamento e de
execucio, definido por materiais, métodos ¢ ferramentas de trabalho que estfio presentes também
nas Normas da SO 9000.

Assim, as taxas de controle de qualidade definidas pela ANATEL tém relacionamento
estreito com a melhoria continua do fornecimento do servigo, dos processos técnicos de controle
que deverfio ser transparentes como € sugerido na Norma ISO 9000-1/94/item 4.9, que se refere
ao controle de qualidade, indicando que € necessario identificar e planejar os processos de
producdo, instalagdo e servigos associados que assegurem condi¢Bes controladas e, para isso, o

controle devera incluir:

* Procedimentos documentados definindo o método de produgfio, instalagio e servigos

associados;

* Uso de equipamentos adequados;

* Conformidade com normas/cédigos de referéncia, planos da qualidade e/ou
procedimentos documentados;

* Monitoragdo e controle de pardmetros adequados do processo e caracteristicas do

produto;
*  Aprovacido de equipamentos € processos;
* Critérios de execugio;
* Manutengo adequada de equipamentos.
Fonte: cf. norma ISO 9000-1/94/5tem 4.9
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Justamente, nos passos apresentados antigamente, o PGMQ nfo apresenta a metodologia de
trabalho para realizar a2 coleta de dados, deixando, inclusive, tal incumbéncia de coleta-los 2
prépria concessionaria. Este fato foi um marco insélito nas entrevistas ¢ comentarios obtidos
durante o desenvolvimento deste trabalho, quando foram consultadas algurnas concessionarias
de telefonia fixa ¢ movel, pois a ANATEL, nesses instanies, possuia uma preocupagio
direcionada ao espectro produtivo da qualidade, bem mais atrelado ac Plano de Universalizagio
do sistema e, portanto, ndo dispunha de um método de coleta de dados e nem dos tipos de
andlises estatisticas a serem utilizados. Por este motivo, € notério que alguns itens das Normas
ISO 9000 n#o tinham sido levados em conta. Sendo assim, as normas citadas neste capitulo t8m
como finalidade a observaciio de um estudo mais detalhado sobre o Plano Geral de Metas da
Qualidade definido pela ANATEL.

Cabe destacar que na qualidade-produtiva, que assim pode ser definida, serd necessaria a
presenca da Agéncia na certificacdio e controle de equipamentos relacionados ao complexo
processo da comunicagdo, proporcionando desta maneira, 2 populagio uma maior clareza quanto
aos objetivos da Agéncia e dos propésitos que esta tem em relacio 2 manutencgio da confianga,

com respeito a todo o ciclo de utilizagio do servigo de telefonia e de telecomunicacdes.

Finalmente, cabe citar 2 Norma IS0 9001/94/item 4.11.2, que se refere a0 procedimento de
controle, serve de sugestfio na elaboragfio de um controle de qualidade através de taxas, como
apresentado pela ANATEL.

G fornecedor deve:

a) determinar as medigBes a serem feitas e a exatiddo requerida, e selecionar os
equipamentos apropriades de inspecfio, medigio e ensaios com exatidio e precisio
necessarias;

b) identificar todos os equipamentos de inspegdio, medicio ¢ ensaios que possam afetar a
qualidade do produto e calibra-los ¢ ajusté-los a intervalos prescritos ou antes do uso,
fazendo a comparacio com equipamentos certificados que tenham uma relaco valida
compativel com padrbes nacional ou internacionalmente reconhecidos. Quando ndo

existem tais padrSes, a base utilizada para calibracio deve ser documentada;
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¢) definir o processo empregado para a calibragdo de equipamentos de inspeclio, medigho ¢
ensaios, incluinde detalhes como tipo do equipamento, identificagfo Gnica, localizagdo,
frequiéneia de conferfncia, critérios de aceitagiio ¢ agBio a ser tomada quando os
resultados forem insatisfatérios;

d) identificar equipamentos de inspegdo, medigo e ensaios com um indicador adequado ou
com registros de identificacfo aprovados, para mostrar a situacfo da calibraggo;

e) manter registros de calibracfio para os equipamentos de inspeco, medicdo e ensaios;

f) avaliar e documentar a validade dos resultados de inspegfio e ensaios anteriores quando
os equipamentos de inspecfio, medi¢do ou ensaios forem encontrados fora de aferico;

g) assegurar que as condigdes ambientais sejam adequadas para calibracBes e ensaios que
estejam sendo executados;

h) assegurar que o manuseio, preservagio € armazenamento dos equipamentos de inspecio,
medicio e ensaios sejam tais, que a exatiddo e a adequagfo 20 uso sejam mantidas;

i) proteger as instalagBes de inspecfio, medicio e ensazios, incluindo tanto materiais €

equipamentos como "solfware” para ensaios contra ajustes que possam invalidar as

condigdes de calibracfo.

Fonte: ¢f norma ISO 9001/94/item 4.11.2
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3.10  Qualidade de Satisfaclic uma comparacio entre ISO 9000 ¢ 2 Metodologia do
Processo de Aferichio do Grau de Satisfaciio do Usudric da ANATEL

O estudo comparativo realizado no item anterior, também é aplicado no atual, pois a
filosofia adquirida com a normatizagio da ISO 9000, na padronizacio da satisfacio do cliente,
serve de comparagfo com a Metodologia do Processo de AfenigBo do Grau de Satisfacdo do
Usuario conforme desenvolvida pela ANATEL em agosto de 2001. A finalidade de comparar as
duas metodologias serve de avaliacSo do mecanismo de planejamento, execugfio e controle

utilizados na obtenco da satisfagio do cliente e, da melhoria continua do processo de gualidade.

A Norma ISO 9060-1/94/item 7.10 de Servigos diz que as caracteristicas de um Servigo
podem diferir das de outros produtos e podem incluir aspectos tais como: pessod, tempo de
espera, prazo de enirega, higiene, credibilidade e comunicacdo, entregues diretamente ao cliente
final. A avaliagio pelo cliente, geralmente muito subjetiva, é a Gltima medigio da qualidade de

um Servigo.

As defini¢lies da Norma nfo estiio distantes dos Gaps da qualidade, expostos no item 3.4.3,
uma vez que a qualidade ¢ criada através de um processo iniciado pela gestdo da administracio e
finalizado pelo cliente. Este processo baseia-se, resumidamente, nas expectativas, atendidas ou
nfo, cujo resultado percebido ocupa todo um ciclo investido no servico, em especial quando sio
envolvidos os seguintes critérios: confiabilidade, responsabilidade, confianca, empatia e
tangibilidade do SERVIQUAL de Zeitham! et alli. (1990). Estes critérios fazem parte da Norma
[SO 9000-1/94/item 7.10 .

E interessante destacar que no item 06 da Metodologia do Processo de Afericdo do Grau de
Satisfac@io do Usudrio - PAGSU - da ANATEL existe a consciéneia de: "o grau de satisfacdo dos
usudrios do servigo telefonico fixo comutado (STFC) e do servico movel celular (SMC) deve
refratar, efetivamente, aguilo que estes wusudrios repulem como sendo importante, nestes
servi¢os, para o atendimento as suas necessidades. Como as necessidades dos usudrios variam

no tempo, por diversos motivos e de diversas formas, o processo deve identificar e quantificar as
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novas necessidades, de modo a avaliar realmente aquilo que o usudrio valoriza como

importante”.

A principal preocupacfo, na elaboragio deste trabatho, estd relacionada a dois fatos: o
primeire diz respeito 4 questdio do bindmio insatisfaclio-satisfagho e o segundo diz respeito 3
maneira pela qual as mudangas tecnoldgicas e de comportamentos sociais atingiriam o conceito
da qualidade. Sabe-se que 2 "qualidade de satisfaglio” deverd estar disposta a mudancas que
dependem do momento histérico, e tais mudancas levariam a uma nova evolugio dos conceitos
da qualidade, como aparece também explicado no item 6 da PAGSU. Por fim, ainda gue o usc de
novas tecnologias provoque mudangas na humanidade, sempre existirs uma definigfio do valor de
uso ou valor de troca da mercadoria ou do servigo (C.f. Marx 1984). Assim, a necessidade
serd proporcional ao grau de satisfagfio e do tempo de uso e de troca de tecnologia, por exemplo,
na elaboracfio deste trabalho a inovaglio tecnoibgica era a WAP no servigo mével celular.
Atualmente, eXiste o servigo moével celular global em implantacio e, em breve, a tecnologia
fornecera a inovacHo de servico movel celular com videoconferéncia. As mudancas
mencionadas definirdo novas necessidades e satisfacSes, levando a um novo labirinto de

conceitos da qualidade.

A Norma ISO 9004-2/94 enfatiza que uma aplicagfo bem sucedida da gestfo da qualidade
em servigo fornecerd oportunidades significativas que servirfio para uma anélise critica  para a
melhoria continua do sistema baseado no retorno do que é percebidoe pelo ¢liente em relacfio ao

servigo fornecido, portanto, servird para:

- melhorar o desempenho do servigo e da satisfacfo do cliente;
- melhorar a produtividade e a eficiéncia e reduzir custos;

- aumentar a participagio no mercado.
Fonte: of. norma IS0 9004-2/94

O item 06 da Metodologia do Processo de Aferic8o do Grau de Satisfacio do Usudrio -
PAGSU - da ANATEL ¢ a ISO 9004-2/94 concluem que: o processo de medir para logo, em
seguida, melhorar o desempenho dos processos que conduzam a categoria mais significativa da

satisfacfio envolvera o trabaiho de pesquisa do marketing Um a Um, da disposicio da venda

83



tangivel ou intangivel do servigo, do préprio trabalho de recuperagio de clientes, tendo como
ferramenta de andlise o ciclo de IPDCA, exposta anteriormente, indicando que o trabatho de
melhoria seria continuo e constante. Com esta ampla exposicBo, tenta-se verificar, nesta
investigago, se as Normas da ISO 9000 ¢ do Método de Aferigio da Satisfagio do Usudrio da
ANATEL mantém vive o interesse de uma adequagiio padronizada da qualidade satisfatoria.
Acredita-se, entdo, que o investimento para se obter sucesso dependerd dos aspectos humanos

envolvidos na prestagio de servigo. Segundo a Norma ISO 9004-2/94 deve-se:

- (erenciar os processos sociais envolvidos em um servico;

- Considerar as interacdes humanas como parte crucial da qualidade do servigo;

- Reconhecer a importéncia da percepgio que o cliente tem da imagem, da cultura e do
desempenho da organizaciic;

- Desenvolver as habilidades ¢ a capacidade do pessoal;

- Motivar o pessoal 2 melhorar a qualidade e a atender as expectativas do cliente,

Fonte: ¢f. norma IS0 $004-2/94

A mesma norma conclui que: "Os conceitos e principios desta ISO 9004-2/94 sdo
apropriados para organizagbes de grande e de pequenc porte. Embora organizagdes de pequeno
porte ndo disponham, nem precisem, da estrutura complexa necessdria em empresas maiores, a
elas se aplicam os mesmos principios. Existe apenas uma diferenca de escala: o cliente, externo
a organizagdo é, basicamente, v destinatdrio final do servigo. Freqiientemente, porém, o cliente
pode ser interno @ organizacdo; isto se da especialmente em organizacbes maiores, em que o

cliente pode encontrar-se em um estdgio subseqiiente no processo de prestacdio de servigos”.

Embora a Norma ISO 9004-2/94 se refira, principalmente, a clientes externos, pode ser,
também, aplicada a clientes internos, para que seja obtida, em nivel global, a gualidade
necessaria. O mesmo assunto aparece na documentacio do sistema da qualidade da I1SO 9004-
1/94/item 5.3.2.4., que comenta os procedimentos documentados do sistema da qualidade que
podem tomar vérias formas, dependendo de: tamanho da organizagio, natureza especifica 'da

atividade e o objetivo/estrutura proposto no manual da qualidade.
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Apos a explanacio das normas aplicadas ao conceito do servigo dito como satisfacio, deve-
se apresentar ent@o a visHo da ANATEL, sobre os procedimentos e das normas que atiniam o
conceito do servigo. Pode-se notar, desta vez, a presenga das Normas 1SO 9000 préximas ao
contetido exposto. No item 16, parte 2 da Metodologia do Processo de Aferigio do Grau de
Satisfagio do Usuario - PAGSU, da ANATEL, s#o ressalvadas as seguintes Clausulas do
contrato de concesséio da ANATEL:

Clausulas 11 e 12 do Capitulo V & Clausula 6.5 do Capitulo VI que se referem as categorias
de andlise relacionadas 2 satisfagio: arendimento, facilidade de acesso, presteza, cordialidade,
rapidez, eficdcia na resposta a solicitacBes de reclamagdes, tarifas, descontos ¢ adeguocto dos
servigos. Também sfo incluidas regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga, aiualidade,

generalidade e cortesia.

As categorias apresentadas pela ANATEL fazem partes dos conceitos tangiveis e
intangiveis dos servigos, conferindo, portanto, categorias relacionadas 2 satisfacfo. E diferente no
caso da medicio de categorias por taxas, por exemplo: obtencdo de sinal de discar, chamadas
completadas, enire outros, que na verdade indicam indices de sucesso atrelados as caracteristicas

técnicas do processo de comunicagio.

Os itens 2 e 11 do PAGSU da ANATEL objetivam entender a satisfaciio do usuario e a
qualidade dos servigos, procurando neste objeto de estudo os indices nacionais e setoriais de
satisfacio de usuarios ¢ realizando uma arquitetura metodolégica que se baseia na anilise
microecondmica nos estudos de perspectiva agregada sobre satisfacio de clientes, na visfo
cumulativa da satisfagfic e na avaliacio da performance das concessionarias. Contudo, a base
destas andlises estard em amostras de diferentes niveis socioecondmicos, que podem refletir
atributos diferenciados por segmentos distintos da popula¢do direcionada para a visdo do servigo
explanado pela PAGSU da ANATEL, no qual: "as necessidades dos usudrios variam no tempo,
por diversos motivos e de diversas formas: o processo deve identificar e quantificar as novas
necessidades”. Também a PAGSU, no item de validacio dos questionérios iniciais, entende que
validag8o ¢ a validade do contetdo ¢ da confiabilidade utilizando-se da eficacia do instrumento

de validag@o. Para isso, a definicdo de validade de contruto visa medir a satisfacio do usudrio em
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toda a sua plenitude. Sendo assim, os questiondrios que medem os graus de satisfagdo ou

insatisfagdo apresentam 37 questdes divididas em 6 categorias principais:

| A I
H .

D B

Atendimento:

Conta, cobranga e condigBes de pagamento,

. Opgdes de pagamento;

(Qualidade das ligagBes;
Tarifas / Pregos;

Informacdes.

Apés a apresentagdo de alguns dos principais conceitos de satisfagio da PAGSU, ¢

importante observar se existe a presenga total ou em partes das Normas I1SO 9000 no trabalho

realizado na aferi¢8o da satisfagio pela ANATEL pois, uma vez presentes, servirdo tambéim para

entender ¢ legitimar os conceitos surgidos durante todo este estudo. Assim, a Norma ISO 9004-

1/94/item 4.4.4. diz que para prover confianca, o sistema da qualidade deve:

i

k]

Ser entendido, implantado, mantido e efetivado;
Satisfazer, realmente, as necessidades e expectativas do cliente;
Satisfazer as necessidades da sociedade e do meio ambiente;

Prevenir os problemas em vez de detectd-los.
Fonte: of. norma 180 9004-1/94/item 4.4.4

Deste modo, as categorias genéricas que envolvem elementos do produto ou do servigo

fazem parte dos requisitos de marketing, devendo ser levados em consideragfio os seguintes itens
da Norma ISO 9000-1/94/item 0.7.1.;

Determinar a necessidade de um produto;

Definir 2 demanda e o setor de mercado para determinar a classe, quantidade, prego ¢
tempo para langamento do produto;

Determinar os requisitos especificos e a avaliacio de quaisquer expectativas nfo
declaradas ou preferenciais manifestadas pelos consumidores;

Comunicar os requisitos do cliente dentro da organizagiio,
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- Assegurar que todas as fun¢8es pertinentes da organizacio concordem e que tenham
capacidade para atender aos requisitos do cliente.

Fonte: of. norma 150 9004-1/94/item 0.7.1

Os itens 2, 6 e 11 da PAGSU da ANATEL também estfio presentes no item 7.7 da norma
anteriormente citada quando: "a funcdo marketing estabeleca uma monitoracdo das informacées
¢ um sistema de realimeniagdo de forma continua”, que servira para interpreta-las, confronta-las
e verifics-las de acordo com procedimentos documentados. Estas informages servirfo para
determinar a natureza ¢ a extensfio dos problemas do produto em relacfio A experiéncia e as
expectativas do cliente. Os mesmos itens também podem aparecer na ISO 5004-1/94/item 8.4.2.
que trata dos elementos de andlise critica de projeto considerando-se trés partes principais de

estudo, que sdo:

a) itens relativos s necessidades e 2 satisfagdo do cliente;
b) critérios de aceitacfo do produto;

¢) itens relativos i especificagio do processo.
Fonte: cf. norma 180 9004-1/94/item 8§.4.2

Deste modo, para assegurar que o servico satisfaga consistentemente a sua especificagio
deverdo ser envolvidos novamente o "marketing", o projeto e o processo de prestacfio de servigo.
Para isto, deverdo ser encontradas as atividades-chave, que sfo a identificacio da finalidade do

servigo, presente na Norma ISO 9004-2/94/iter 6.2.5. € 6.3.2., que trata de:

- identificagdo das atividades-chave de cada processe que tenham influéncia significativa
sobre o servigo especificado ;

- analise das atividades-chave, a fim de selecionar as caracteristicas cuja medicio e
controle irfio assegurar a qualidade do servigo;

- definicdo de métodos para avaliar as caracteristicas selecionadas;

- medi¢do e verificagio das atividades-chave de processos para evitar tendéncias
indesejaveis e insatisfacio do cliente;

- estabelecimento de meios para influenciar ou controlar as caracteristicas dentro de

limites especificados.

HoOEh

Fonte: ¢f. norma 1580 9004-2/94/item 6.2.56.3.2
v % : i ¢
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Poderiam entdo, ser definidos como atividades-chave do processo de afericio do grau de
satisfagio do usuério da ANATEL os mesmos itens citados anteriormente, que sfo: atendimento,
conta/cobranga, condigbes de pagamento, opgdes de pagamento, qualidade das ligacBes,

tarifas/pregos, atendimento.

Enfim, a discussdio tem-se referido a fatores internos e externos que levam a gestio da
qualidade a atingir seus objetivos e a ser entendida a metodologia empregada para tal. Mas ha a
necessidade de uma auto-avaliagdo do sistema para identificar as ndo conformidades e tomar as
agBes corretivas. E nesta fase do processo que tanito a PAGSU da ANATEL como a propria ISO
9000 podem detectar uma inovagio ou uma mudanga da cultura da qualidade que estd atrelada as
mudangas socioecondmicas influenciadas por mudancas tecnoldgicas. Cabe citar entiio a Norma
ISO 9004-2/94/item 6.3.6, que diz: "guando uma ndo-conformidade ¢ detectada devem ser
tomadas acbes para registrar, analisar ¢ corrigir. Freguientemnente, hd dois estdgios de agées
correfivas: acdo positiva imediata, a fim de satisfazer as necessidades do cliente; ¢ avaiiacdo da
causa fundamental da ndo-conformidade para determinar qualquer acdo corretiva de longo

prazo necessaria para prevenir a repetigdo do problema’.

Para finalizar, a metodologia empregada pela ANATEL tem relacdo com o processo de
coleta de dados e de analise de informagtes®, medindo a satisfacdo do usudrio; porém, o trabalho
de pos-venda e de comunicagio com os usuarios ndo aparece descrito de maneira categdrica. Para
isto, deve-se citar a necessidade das Normas ISO 9004-1/94/item 16.5 e ISO 9004-2/94/item
5.5.2, que dizem que a comunicagdc com os clientes envolve os atos de ouvir e manté-los
informados, e de considerar o retorno da comunicacio como adverténcia das falhas e defeitos que
OCOTIem para assegurar uma rdpida agfo corretiva. Deve-se considerar a contribuicBo dos

seguintes itens:

- explicag@o aos clientes do efeito causado por quaisquer problemas e como estes sdo
resolvidos, caso ocorram;
- garantia de que os clientes estejam cientes de como podem contribuir para a qualidade

do servigo;

! Cf Metodologia do processo de afericdo de satisfagio do usudgrio telefonico Jixo comutado, do servico mével
cefular e do servigo mével pessoal. Agéncia MNacional de Telecomunicagbes, pg. 8, Brasilia, agosto 2001
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- fornecimento de recursos adequados e prontamente acessiveis para a comunicagio
eficaz;
- determinagio da relacdo entre o servigo oferecido e as necessidades reais do cliente.
Fonte: of. norma IS0 9004-1/94/item 16.5 & norma 180 9004-2/94/item 5.5.2

Pode-se concluir que se deve fazer uma comparaco entre a avaliagfo do cliente ¢ a prépria
percepgio e avaliagiic da organizagfio quanto 2o servigo prestado, para verificar a
compatibilidade entre os dois indicadores da qualidade ¢, assim, encontrar as agdes apropriadas
para sua melhoria. E necessdrio também, observar que clientes insatisfeitos muitas vezes deixam
de usar ou de adquirir servigos, sem fornecer informagdes que permitam a tomada de acdes
corretivas. A utilizagBio de reclamagfes do cliente como medida da satisfacio pode levar a
conclusdes enganosas. Estas adveriéncias sfo citadas por Gianesi (1994) e aparecem na Norma
ISO 9004-2/94/item 6.3.3.
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3.11 Estudos de Caso da ISO 2008 Utilizados na Telefonia no Brasil

Esta parte do trabalho envolven entrevistas com profissionais da 4rea da qualidade de
concessiondrias de telefonia fixa e mével. Além disso, também sHo apresentados relatos de
empresas presiadoras de servicos no setor de telecomunicacBes encontrados em revistas
especializadas. Contudo, a interpretagiio da necessidade ou nfio da ISO 9000 & uma questio
particular da organizagio, dependendo das exigéncias de estruturagio interna do fluxo de

informagdes e da vantagem que uma certificacio possa oferecer.

Deve-se ressaltar finalmente, que as entrevistas ocorreram quando a diretriz normativa era
o Plano Geral de Metas de Qualidade de 19 de margo de 1998, disposta no Art. 22 da Lei n°
5.472 de 16 de julho de 1997, antes do estudo que levou a Afericfo do Grau de Satisfagdo, da
ANATEL, em que esta dltima aparece na pagina eletrfnica da Ageéncia, para consulta pablica

para comentarios a partir do dia 18 de outubro de 2001.

Portanto, os fatos relatados a seguir estio vinculados, no geral, aos conceitos de gestio da
qualidade dados pela ISO 9000 versio 1994, pois ndo existiam trabalhos e comentsrios na nova
versido 2000.

A primeira experiéncia de aplicagio de uma série ISO 9000 foi a comentada pelo
coordenador da qualidade da Companha Telefonica do Brasil Central {CTBC). Este estudo de
caso refere-se & aplicagdo da ISO 9002 no setor administrativo da organizacdo, e deve-se também
destacd-la como a primeira empresa da América Latina certificada por esta Norma desde 1996
pela BVQI - Bureau Veritas Quality International. A grande vantagem relatada pelo coordenador
da qualidade foi a desburocratizagfio do sistema administrativo, que facilitou a tomada de
decisOes em um tempo menor, diminuiu os custos de operagdo ¢ forneceu melhorias nos sistemas
de cobranca e faturamento. Na experiéncia relatada, conclui-se que a aplicagio da ISO 9002
ajudou na obtengéio de um indice aproximado de 90% de satisfagdo dos clientes externos. Com
relagdo ao sistema de trabatho e 4 melhoria do relacionamento humano interno, nfo houve

comentarios.
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A segunda experiéncia foi relatada pela coordenagfo da qualidade da Teiefonica Celular do
Rio (rande do Sul que, em 1999, decidiu mostrar ao mercado, de forma objetiva, os resultados
das praticas de qualidade, com a certificagfio no referencial normativo ISO 9002, dos processos
gue mais causam impactos em seus clientes: atendimento ao cliente no "Call Center” e
faturamento de clientes pds-pago. Em 2001, a Telefdnica Celular do Rio Grande do Sul foi
recomendada para a certificacdio ISO 9002, versdo 1994, pele BVQI do Brasii Sociedade
Certificadora Ltda. nos processos de: analise de crédito, arrecadagfio, gestfio de cobranga e
interconexdo/roaming. A motivaglio deste empenho pela gestfo da qualidade foi resultado da
obtencdo do Prémio Qualidade RS. A Telefonica Celular do Rio Grande do Sul € tnica na 4rea
de telecomunicagbes a integrar a lista de vencedores do PGQP - Programa Gatlicho de Qualidade
e Produtividade do ano de 2000. Nos relatos obtidos. esta organizacio € tida como modelo de
aplicagdo da ISO 9002, tendo um indice de satisfagio por parte dos clientes externos de,
aproximadaments, 35%. A empresa informou, também, que possui um relacionamentc bem
integrado com o Procon desse Estado brasileiro, justamente para aperfeicoar ainda mais o
processo de melhoria. A satisfacfio interna foi descrita como alta, mantendo um baixo indice de

rotatividade de pessoal.

A Embratel - Empresa Brasileira de Telecomunicagfes obteve o Prémio Banas Qualidade,
em 1999, ao aplicar a adogfio dos padrBes ISO 9002. Procurou melhorar os processos técnicos ¢
administrativos nas localidades de Campo Grande, Corumba e Dourados para atender e superar

as expectativas do cliente (Banas Qualidade, 1999).

Lamentavelmente, foi infrutifera a procura do coordenador da qualidade da Embratel, o
qual poderia falar sobre a experiéncia adquirida com a certificagdo 1SO 9002 deixando, portanto,
este estudo de caso baseado somente nas informacgdes existentes na publicaco da revista. Em
setembro de 2001, a Embratel estava certificada pela ABS Quality Evaluations Inc. com a Norma
ISO 9002 na area de atendimento de Call Center (Banas Qualidade, 2001).

Cabe citar também que, as empresas de telefonia procuradas narraram suas experiéncias

relacionadas 4 problematica da satisfac@o do usuario.
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A terceira empresa procurada foi a Telefonica de S3o Paulo, cujo orgio gestor da
qualidade manifestou seu interesse pela implantacio de wm sistema de qualidade. O primeiro
passo seria de forma interna e envolveria uma reciclagem constante dos conceitos da gualidade
com palestras ¢ encontros de seus funcionérios, em especial aqueles que tratarn diretamente com
o publico. Para isto, seriam confeccionados manuais da qualidade para cada setor de trabalho, e
sua aplicagio, coordenado e supervisio seriam realizadas em cada setor administrativo, uma vez
que 3 empresa posSsui uma estrutura técnica € de recursos humano ampla, diferente das empresas

de telefonia celular mdvel.

No caso especifico da Telefonica, nfo existem planos de obter a certificacBo das Normas
ISO 9000 imediatarnente. A procura por esta certificagic é uma tendéncia mundial e, desia
forma, a TelefOnica, que engloba cutras empresas de telefonia em paises da América Latina, ters
que elaborar um plano mundial para suas operagSes para obter 2 certificacfio das Normas I1SO
3000,

A quarta empresa de telefonia que narrou sua experiéneia foi a Tess, com sede em
Campinas. A Tess, que tem uma gestio enxuta e nova e surgida a partir do leildo da banda B em
1998, explicou que traz em sua filosofia o reconhecimento da participacdo dos seus funcionérios
na melhoria dos sistemas administrativos e téenicos da qualidade tendo, portarito, baixos indices

de absenteismo ¢ de rotatividade de pessoal.

A Tess atualmente, possui uma taxa muito baixa de reclamacgfes, pois as mesmas sfo
encaminhadas diretamente pelos usudrios ao seu "Call Center”. O Procon de Campinas informou

a esta pesquisa um nimero bastante baixo de reclamagdes em relagdo a essa empresa.

O Procon de Campinas ¢ um érgdo da cidadania, representando uma autogestiic
independente atrelado & gestdo municipal em vigor. Lamentavelmente, até a data da coleta de
dados, estava ¢ ainda estd passando por modificacdes administrativas e somente pdde fornecer
informagbes ndo atualizadas sobre a Tess, de maneira informal. Bastante diferente & o Procon de
Séo Paulo, que conglomera os demais Procons do estado mantém dados e estatisticas de produtos

€ servigos, os quais foram utilizados nesta pesquisa.
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Finalmente, as demais empresas de telefonia procuradas como Vésper, Telesp Celular ¢
Intelig tiveram uma leve manifestac8o a respeito dos conceitos de sistema ou gesifio da qualidade,
¢ explicaram que a politica da qualidade estava nas suas paginas eletrbmicas:
http//www.vesper.com.br, hitp/ftelespeelular.com.br, http//www.intelig.com. E importante dar a
devida atengHo a este fato, pois constatou-se que na data em que pesquisa fol realizada, as

paginas ndo estavam atualizadas.

Concluindo, © estudo realizado abordou primeiramente as caracteristicas de avaliagio,
tangiveis ou intangiveis, que o usudrio levard em conta para definir 0 seu grau de satisfaco com
a qualidade. Os diversos estudos citando as formas de relacionamento do usuério com conceitos
de satisfacfio direcionaram este capitulo no entendimento das normas ISO 9000, do Plano Geral
de Metas de Qualidade definida pela ANATEL e, da Metodologia do Processo de Aferigio do
Grau de Satisfago do Usudrio também realizado pela ANATEL, no sentido de abordar dois
momenios de verdade presentes na prestagio do servigo de telefonia: o primeiro que é
diretamente relacionado com a parte técnica e administrativa da organizagiio ¢, o segundo,
motivado pelas definicSes de qualidade que o usudrio externo pode experimentar através do
atendimento e presteza no esclarecimento de ddvidas e problemas especificos apresentados
durante a prestagdc do servigo. Para este fato, o contingente de usudrios internos da organizacio
devera saber lidar com as préprias mudangas do sistema, como também entender as mudancas de
consumo do usuario € das expectativas que as mesmas trazem individualmente ou para a

populaco como um todo.
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Capitulo 4

Metodologia de Pesquisa

U presente trabalho visa verificar se h4 problemas constantes de qualidade na prestagfo de
servigo telefbnico, os dados coletados procedem do Cadastro de ReclamagSes Fundamentadas do

Procon ~ S3o Paulo, para os anos 2000 e 2001.

As categorias pesquisadas j& tinham sido definidas pelos orglos que forneceram as dados
da pesquisa', uma vez que estas surgiram com as reclamacgdes mais fregiientes feitas pelos
usuarios. Portanto, o processo de levantamento dos indices criticos e de itens de satisfacdo estd

dentro de cada categoria j4 fornecida.

Com relaciio aos dados fommecidos pelo Procon de SZo Paulo, estio envolvidas quatro
empresas de telefonia fixa ¢ duas empresas de telefonia mével, com as quais se encontram
definidas quatro das reclamagBes que sio as mais comuns entre as operadoras (categorias: vicio
da qualidade, cobranga indevida, divida sobre cobranca e servigo ndo fornecido). Para isto,
tenta-se descobrir separadamente o comportamento de cada categoria de reclamacic e, em

especial, encontrar o grau de dependéncia ou independéncia das categoria em estudo.

' Procon de S3o Paulo: Cadastro de Reclamag¢les Fundamentadas, Perfodo 2000 e 2001, e Concessionariz de
telefonia fixa.

? Vicio da qualidade ser entendido aqui como o servigo mal executado, inadequado, improprio. Cobranca indevida
seré definida como o nimero de pulsos bem superior ao de fato utilizado, cobranga de ligacBes realizadas nio
correspondentes 3 linha, cobranga de servigos ndo solicitados. Duvida sobre cobranca sera definida como valor
cobrado pelo servigo, nimero de pulsos, cobranga pertencente a ntimeros de telefone nio conhecidos, entre outros.
Servige ndo fornecido serd entendido como a falta de sinal de discagem, solugfio para interferéncias externas, nio
instalag8o no tempo estabelecido da linha telefonica ou de outro servige.
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(s dados coletados do Procon de 520 Paulo, serfio disponibilizadas da seguinte maneira: no
eixo vertical estardo disponibilizadas as categorias de reclamacdes aqui consideradas: vicio da
gualidade, cobranga indevida, divida sobre cobranca e servigo ndo fornecido; no eixo horizontal
estardo disponibilizadas as empresas de telefonia fixa e movel indicadas por niimeros de 1 2 6.
Desta forma, poderemos encontrar o total de reclamagSes por empresas ou o nimero total de cada
categoria para cada ano (2000 e 2001). Com o instrumental das tabelas, serfo obtidas as
fregiiéncias, para cada ano, tanto na relacio categorias por empresas como na relagio empresa

por categorias.

Sera utilizada a distribuiglo de fregliéncias, como definido por Hayes (2001:151), pois
possibilitard encontrar a participag@o (em porcentagem) de cada categoria ou de cada empresa em
estudo €, assim, saber quais delas apresenta maior destaque. Na continuacfio da analise dos dados
do Procon de S#o Paulo, sera realizada a representagio grafica das distribuicfes de freqiiéncia.
Onde as empresas estarfio no eixo vertical, e as categorias anteriormente citadas, no eixo
horizontal. Do mesmo modo, outra representaco grafica da distribuigdo de freqgiiéncia
representard no eixo vertical as categorias ¢ no eixo horizontal as empresas. Assim, poderfio ser
identificadas as empresas que apresentam maior freqiiéncia, para cada categoria, como também,
serdo identificadas as categorias de reclamacg8es (vicio da qualidade. cobranca indevida, divida

sobre cobranca e servigo ndo fornecido) com maior fregliéncia em todas as empresas estudadas.

Para a avaliacdo dos dados do Procon de S&3o Paulo, anos de 2000 e 2001, o Teste de
Hipotese sera aplicado utilizando-se a distribuigdo de Qui Quadrado, como sugerido por
Guimardes (1999: 51,64). O Teste de Hipdtese possibilitard identificar se hé dependéncia ou
independéncia das categorias ou das empresas em relacdo ao ano. Devera ser estabelecido o grau
de dependéncia ou independéncia, na relacfo reclamacdes {categorias) x ano para cada empresa ,
e também a relacdo empresas x ano para cada reclamacfo (categoria). Na resolucfio dos testes
sera apresentado o valor de prova (valor de p), sendo utilizado o = 5% para a decisfo de aceitar
ou nio a hipdtese. isto €:

{ Sep 2o = H,: as varidveis sfo independentes

_Sep<a = H; asvaridveis sdo dependentes,
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O Teste de Hipétese: Categorias x Ano, sera aplicado para cada empresa (1,2,3,4,5 ¢ 6)

Hg: As Categorias por Empresa independem do Ano

H,: As Categorias por Empresa dependem do Ano.
O Teste de Hipotese: Categoria x Empresas, serd aplicado para os anos de 2000 e 2001
Hy: © Vicio da Qualidade das Empresas independe do Ano
H;: O Vicio da Qualidade das Empresas depende do Ano.
H;: A Cobranga Indevida das Empresas depende do Ano.

{ H,: A Cobranga Indevida das Empresas independe do Ano
{ Ho: A Dbvida sobre Cobranga das Empresas independe do Ano

Hi: A Divida sobre Cobranga das Empresas depende do Ano.

H,: O Servigo no Fornecide das Empresas independe do Ano

H;: O Servigo ndio Fornecido das Empresas depende do Ano.

Na construcio da tabela de resultados, do Teste de Hipétese de Categorias x Ano, sera
identificada a empresa em estudo, e em seguida, no eixo vertical estario disponibilizados os anos
€ no eixo horizontal as categorias. Da mesma forma, na construgdo da tabela de resultados, do
Teste de Hipotese de Categoria x Empresas, serd identificada a categoria em estudo, ¢ em

seguida, no eixo vertical estarfo disponibilizados os anos e no eixo horizontal as empresas.
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Capitulo 5

Resultados e Discussoes

5.1 Estudo de Case - Categorias Registradas no Procon S3e Paulo no ano de 2000 ¢ 2001

Os dados, a seguir, representam as categorias trabalhadas no Procon S3o Paulo de seis (6)

Empresas de telefonia, sendo quatro de telefonia fixa e duas de telefonia mével. A Tabela 5.1

apresenta os dados de 2000:

Tabela 5.1 EMPRESAS
CATEGORIAS 1 2 3 4 5 6 TOTAL
2
0 1. vicio da qualidade 49 5 ] g 31 32 i18
0 1| 2. cobranca indevida 228 | 150 9 3 35 | 22 447
0 3. dtvida sobre cobranca| 235 165 12 5 35 23 515
4. servigo no fornecido 150 6 0 2 2 8 168
TOTAL 682 326 22 i0 123 85 1248

Observagio: A referéncia numérica das empresas vem a facilitar a apresentagfio tanto das
tabelas como dos graficos, o nome das empresas pela classificacBo € o seguinte:

1— Telefbnica *

2— Embrate] **

3~ Intelig Telecomunicacfes S/A

4- Vésper Sio Paulo S/A

5-BCPS/A

6~ Telesp Celular S/A

e ¥ Teiefénica (Telecomunicagdes de 880 Paulo /A,
s ** Embratel (Empresa Brasileira de Telecomunicagdes 5/A
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3.1.1 Distribuicio das Fregiiéncias do ano 2000

Tabela 5.1.1 EMPRESAS
CATEGORIAS i 2 3 4 5 6
1. vicio da qualidade 7.2 i.5 4,5 0,0 25.2 37,6
2. cobranga indevida 33,4 46,0 43,9 30,0 28,3 25,9
3. divida sobre cobranga 374 50,6 54,5 50,0 44,7 27.1
4. servigco nfo fornecido 22,0 1.8 0,0 200 1.6 9.4
TOTAL 100 160 100 100 100 1006

Empresas

Categorias por Empresas

8

Categorias

01
o2
=4

@5

Figura 5.1 - Procon ano 2000: Categoria por Empresas
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5.1.2 Distribuicdo das Freqiiéncias do ano 2000

Tabela 5.1.2 EMPRESAS
CATEGORIAS i 2 3 4 3 6 TOTAL
1. vicio da gualidade 41,5 4,2 0.8 0.9 26,3 27,1 160
2. cobranga indevida 51,0 33,6 2.0 0,7 7.8 4.9 100
3. davida sobre cobranga 49.5 32,0 2.3 1.0 10,7 4.5 166
4. servigo ndo fornecido 89,3 3.6 0,0 1,2 1.2 4.8 160
Empresas por Categorias
1
2
3

Categorias

1 2 3 4 5 6

Empresas

Figura 5.2 - Procon ano 2000: Empresas por Categorias
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5.1.3 Distribuicio das Fregiién

cias do ano 2001

A Tabela 5.2 apresenta os dados do Procon de $8o0 Paulo de 2001:

Tabela 5.2 EMPRESAS
CATEGORIAS i pA 3 4 5 & TOTAL
é 1. vicio da qualidade 182 22 12 11 24 16 267
0| Z2.cobrancaindevida 433 761 138 39 62 46 1479
11 3. davida sobre cobranca 390 470 92 36 33 37 1078
4. servigo nio fornecido 335 i3 3 9 9 12 381
TOTAL i340] 12667 245! g5 128 131 3205

Observagio: A referéncia numérica das empresas vem a facilitar a apresentacfio tanto das
tabelas como dos gréficos, o nome das empresas pela classificac@o ¢ o seguinte:

1~ Telefdnica *

2— Embrate} **

3~ Intelig Telecomunicacdes S/A

4- Vésper Sdo Paulo S/A

5~ BCP S/A

6~ Telesp Celular S/A

e * Telefdnica (Telecomunicagdes de Sio Paulo S/A),

# ** Embratel (Empresa Brasileira de Telecomunicag@es S/4,
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5.1.4 Distribuicdo das Freqiiéncias do ano 2001

Tabela 5.2.1 EMPRESAS
CATEGORIAS i 2 3 4 5 6
1. vicio da qualidade 13,6 1,7 4.9 116 18,8 12,2
Z. cobranca indevida 32,3 60,1 56,3 41,1 48,4 35,1
3. davida sobre cobrancga 29,1 37,1 37,6 37,9 25,8 43,5
4. servigo ndo fornecido 25,0 1.2 1,2 9,5 1,0 9,2
TOTAL 100 100 100 100 100 100

Categorias por Empresas

100

Empresas

Categorias

Ol
‘o3
B4
B5
'

Figura 5.3 - Procon ano 2001:

5.1.5 Distribuicfio das Fregiiéncias do ano 2001
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Tabela 5.2.2

EMPRESAS

CATEGORIAS 1 2 3 4 5 6 TOTAL
1. vicio da qualidade 6821 821 45 j 41 901 60 100
2. cobranga indevida 29531 5150 93| 26 4,2 31 100
3. davida sobrs cobranca 36,2 43,6 8,5 E 3,3 3,1 5,3 100
4. servico ndo fornecido 87.9 34 0,8 2.4 2.4 3,1 100

Empresas por Categorias
ENN
o3

Categorias

Empresas

Figura 5.4 - Procon ano 2001: Empresas por Categorias
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5.1.6 Discussio dos Resultados

A utilizacBo do cadasiro de reclamacSes fumdamentadas do Procon de S#o Paulo foi a
maneira de estabelecer uma comparagio de reclamacdes do periodo de 2000 a 2001, uma vez gue
os 6rghos de defesa a0 consumidor fazem parte do conirole civico nos Estados. Lamentavelmente
a ANATEL ndo disponibiliza as reclamacBes dos Procons de cada Estade brasileiro, cabendo

realizar a colheita de dados, no caso especifico desta pesquisa, no Procon de Sac Paulo.

Na seqliéneia da andlise pode se observar que os valores totais dos dados existentes nas
tebelas 5.1 ¢ 5.2, evidenciam um aumento no ndmero de reclamagBes registradas nas quatro
categorias: vicio da qualidade, cobranca indevida, divida sobre cobranga, servigo ndo fornecido
em tomo de 157% para o periodo de 2000 a 2001. Deve-se perguntar entfo, ofs) motivo(s) que
levaram a este aumento. Em primeiro lugar, pode ser devido & conscientizagho da populagio, de
que apds a privatizacHo, existiria uma san¢lio & eventual mé prestagio de servigo de telefonia,
sangdo esta aplicada pelas autoridades competentes, neste caso Procon e ANATEL, uma vez que
antes da privatizacio, o registro de reclama¢Bes no Procon poderia representar somente uma

queixa sem maiores precedentes.

Em segundo lugar, contrario a hipétese levantada anteriormente, pode ter acontecido uma

piora na prestagdo dos servigos apés a privatizacio.

Em terceiro lugar, pode ser que as entidades as quais sio dirigidas as reclamagGes tenham
facilitado o atendimento 2 prépria populaciio, aumentando e melhorando a infra-estrutura
existente, dai que pode ter facilitado 3 procura por estes 6rgios aumentando assim, ¢ nimero de

reclamacses.

Em quarto lugar, dado 2 concorréneia das empresas prestadoras de servigo de telefonia o
usudrio poderia comparar as caracteristicas implicitas e explicitas ofertadas pelo servigo de cada
uma. Dai, cabe lembrar alguns fatores que influenciam as expectativas do cliente no caso da
comunicacdc boca a boca, criando uma expectativa anterior & utilizac8o do servico (como

anteriormente citado na pagina 42 e 43 do presente trabalho) identificando os itens de avaliagio
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da qualidade do servigo, onde o resultado das expectativas apds a avaliacio podem ter sido
excedidas, atendidas ou ndo atendidas. Desta forma, as empresas Telefonica (Telesp) e Embratel
estavamn presentes no mercado desde antes do ano de 2000, e a0 serem comparadas com cutras
prestadoras gue estavam ingressando ao mercado, no periodo de 2000 a 2001, pode ter
ocasionado um ntmero maior de reclamages, fato pelo qual a fidelidade dos usudrios pode ter

sofrido algum abalo.

Em quinto lugar, a prestacio do servigo teve seu prego direcionado pelo valor aplicado no
mercado; fato relevante, pois antes da privatizagdo, a telefonia ainda que tivesse uma cobertura
um tanto escassa, mantinha as tarifas subvencionadss para a populagfo. Assim, a prestacic do
servigo de telefonia onerou uma maior fatia da renda da popuiacdo, ficando caroc ou tornando-se
wm artigo de luxo para os clientes das classes C e D', Pode ser entfo, que a relagio renda versus
servigo prestado, ou seja, custo versus beneficio, esteja direcionando os usuirios 2 uma maior
expectativa de qualidade na utilizaciio de um SErvigo que se tornou caro, sendo assim, estaria
questionando qualquer mudanga fora do padréio e, portanto, levando a uma reclamacio registrada

no orgio competente.

Em sexto lugar, como explicado na pagina 5 do presente trabalho, no periodo de 2000 a
2001 houve um aumento no nimero total de reclamagdes registradas no Procon de S#o Paulo
devido ao aumento do niimero de canais de comunicagio entre este orglo com a populagéic e, por
sua vez, o Plano de Metas da Lei Geral das Telecomunicagdes J& vinha impondo o aumento de
linhas telefonicas devido & wmiversalizacdo do servigo, fato que elevou ¢ ntimero total de
telefones no Brasil de 54.589.000 em 2000 para 67.600.000 em 2001.

As tabelas 5.1 e 5.2 indicam que as categorias cobranca indevida e divida sobre cobranca
registram um aumento no ndmero de ocorréncias de 2000 para 2001 em todas as empresas desde
a Telefonica até a Telesp Celular. Este fato ¢ demonstrado quando 77% do total de reclamagdes
para o ano de 2000 est3io nas categorias cobranga indevida e divida sobre cobranga, sendo que o
restante dos 33% correspondem as categorias vicio da gqualidade ¢ servigo ndo fornecido. J4 no

ano de 2001, ocorreu um pequeno aumento nas categorias cobranca indevida e dirvida sobre

! CF Navarro, 2001, citado na pagina 10 do presente trabalho
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cobranga informando 80% do total, ou seia, 20% do restante correspondem as categorias vicio da
gualidade e servi¢o ndo fornecido. Pode ser observado entfio, que houve um crescimento em
2001 de 3% das reclamacdes com as categorias cobranga indevida ¢ divida sobre cobranga.
Porém, o mesmo ndc fato ndo ocorreu com as categorias vicio do qualidade e servigo ndo
Jornecidoe, pois houve uma diminuicdo de 13% em 2001. Estas mudanc¢as podem ser observadas
nas figuras 5.1 ¢ 5.3 correspondentes as distribuicdes de freqii€neias de categorias por empresas.
Analisando-se, somente o© valor total das categorias cobranga indevida e divida sobre cobranca
dos anos 2000 e 2001, poder2 ser observado que houve uma taxa de crescimento de ambas na
ordem de 166%. Néo causa impressdo este valor ser alto, uma vez que a taxa total de crescimento

para todas as categorias dos anos de 2000 ¢ 2001 £ de 157%.

No caso da empresa BCP, sendo uma entrante no mercado de telefonia, manteve um
comportamentc quase semelhante entre 2000 (fotal de 123 reclamagBes) e 2001 (total de 128
reclamacBes). Esta situagdo ¢ relevante ja que o numero total de reclamagbes, de todas as
empresas de telefonia, em 2001 tinha aumentado 157%, se comparado a0 mesmo periodo de
2000. A manutencdo pode ter ocorrido pela existéncia de um nimero reduzido de usuarios ou,
por ser wna empresa nova, poderia realizar um controle administrativo e técnico agil para sanar

as ocorréncias, ndo carregando os vicios presentes nas demais empresa de telefonia.

As figuras 5.1 e 5.3 de distribuicdio de fregiiéncias, apresentam uma mudanga no
comportamento das categorias cobranga indevida e duvida sobre cobranca, sendo este fato
registrado com a categoria duvida sobre cobranga em 2000 com 41% do total das demais
categorias. Ja em 2001, a participacfio desta categoria foi de 34%, o que indica que esta categoria
teve uma diminuicdc de 7%. A categoria cobranca indevida em 2000 participava com 36% do

total das categorias e, em 2001, apresentava 46% do total, tendo entfio, um aumento de 10%.

Por outro lado, as figuras 5.1 ¢ 5.3 fornecem que categoria vicios da qualidade em 2000,
participava com 9,5% do total das demais categorias e, em 2001, era somente de 8,3%, o que
relata uma diminui¢do de 1,2%. A categoria servigo ndo fornecido em 2000 detinha 13,5% do
total das demais categorias e, em 2001, apresentava 11,8% do total, tendo uma diminuigdo de

1,7%.



Como podem ser explicadas estas mudancas, sendo que primeiramente as categorias vicios
da gualidade ¢ servigo ndo fornecido diminuiram sua participaciio, como também houve uma

mudanga no comportamento das categorias com maior representatividade?

As categorias com caracteristicas técnicas como: vicio da qualidade ¢ service ndo
Jornecido (podem ser citados itens de gualidade como: falha no atendimento, dificuldades para
conseguir linha e sinal de discagem, linhas cruzadas, nitidez do sinal de v0Z, enire ouiros)
representam o primeiro momento de verdade do servigo®, motivo pelo qual, acredita-se, foi
utilizade todo o empenho téenico para diminuir a presenca destas categorias. E sabido que um
dos critérios de avaliacio da qualidade do servigo € seu aspecto tangivel, em especial, para as
categorias de perfil técnico onde € destacada 2 confiabilidade da utilizacdio do servigo®. Além
disso, a ISO 9000-1/94item 7.16" ¢ o Plano Geral de Metas da (ualidade de 1998 definem a
garantia de qualidade dos equipamentos de medigio ¢ da medicio da qualidade-produtiva
utilizam-se de taxas de controle, as quais eram de amplo conhecimente e de experiéncia
adquirida. Portanto, na medida em que a digitalizacio da rede foi crescendo, e incorporando
modernos equipamentos de telecomunicagdes, foi gerada uma tendéncia de melhoria das
categorias vicio da qualidade e servige ndo fornecido. Em suma, estas categorias podem ser
medidas e controladas, pois estio relacionadas com a qualidade produtiva do processo de

prestaciic do servico.

As categorias cobranga indevida e divida sobre cobranga, representam a estrutura
administrativa das concessionarias de telefonia, PoIs aqui esté o momento de verdade do servigo
na relagdo de custo-beneficic para o usuario. Isto significa que, o processo de melhoria da
qualidade, deve comecar com o desenvoivimenio interno dos funcionarios. Conforme a
experiéncia da Bellsouth Corporation, o éxito da organizacdo depende da vontade dos colegas de
toda a empresa’. O seguinte passo deverd ser dirigido ao cliente externo para entender a natureza

do questicnamento das categorias de cobranga.

* Cf. Normann, 1993, citado na pégina 42 do presente trabalho.

’ Cf. Berry et alli, 1995, conforme explicado na pagina 48 do presente trabalho: O cligntes prestam mals atencde ao
desempenho da empresa quando algo dé errado do que guando fudo funciona bem,

* Cf. citado na pagina 78 do presente trabalho,

* Cf. Furlog, 1994, citado nas paginas 36 do presents trabaiho.
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Nos anos de 2000 e 2001, as categorias de cobranga apresentarn o maior nimero de
reclamacfes, ¢ pode-se observar que, no ano de 2000 a cobranca indevida apresentava-se com
maior destague {41% do total) enire as demais categorias. Esta falha pode ter acontecido peiz
falta ou aprimoramento de processos de controle administrativos, gque nio detectaram
antecipadamente algum erro de composigio da conta telefdnica. Em 2001, o destague € 2
categoria duvida sobre cobranga® (46% do total); esta categoria pode ter acontecido pela
incorporagio de novos servigos embutidos na prestagéio, por exemplo, identificador de chamadas,
secretaria eletrénica, entre outros, 0s quais temn valor monetario a ser pago pela utilizagfo.
Também, pode ser cbservade que neste periodo comeca a popularizagdo da Internet, gerando um
aumento no nimero de pulsos, em especial, residencial. Outra causa que levaria 3 ocorréncia de
divida sobre cobrangas poderia estar relacionada 3 oferta de discagem interurbana e
internacional, oferecida pelas operadoras de telefonia, ocasionando, as vezes, contas acumuladas
com os meses de ligacSes anteriores. Finalmente, pode-se concluir que a divida sobre cobranca
relacionada aos fatos descritos anteriormente, entre outros, expressa uma mudanga no orcamento
destinado a utilizagio do servico, surgindo deste modo, ¢ motivo pelo qual o usuério devera obter

as informacGes necessarias para os esclarecimentos das davidas.

Para resolver este tipo de questionamento, serd necessaric que as concessiondrias de
telefonia estudem ou entendam as dez dimensdes da qualidade em servico’, pois o aumento ou
manutengio destas ocorréncias de categorias de cobranca continua estard demonstrando uma
falta de atencfio ao usudrio, ¢ falta de um processo de controle de gualidade no setor
administrativo das empresas. Como solugdo, para esta problematica, podera ser aplicado o
modelo de andlise do GAP da qualidade para encontrar as falhas que levam a esta situagio e a

continuagio, aplicar e testar as possiveis sclugdes atraves do ciclo de PDCA.

As figuras 5.2 e 5.4 de distribuico de freqiiéncias apresentam a rela¢do de empresas por
categorias em estudo. Pode-se observar nestas figuras, que cada empresa de telefonia estd

agrupando as quatro categorias (vicic da qualidade, cobranga indevida, duvida sobre cobranga,

® Segundo 2 Metodologia do Processo de Afericio do Grau de Satisfagao do Usudrio - PAGSU da Agencia Nacional
de Telecomunicacdes de 2001, "as necessidades dos usudrios variam no tempo, por diversos motivos ¢ de diversas
formas”,

" C.f Figura 3.11, citada na pagina 55 do presente trabalho.
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servico ndo fornecido). A empresa Telefénica destaca-se no ano 2000 acumulando 54,6% de
todas as reclamaces, deixando para as restantes 5 empresas de telefonia 45,4% do total de
reclamacdes. A empresa TelefSnica em 2001 diminu sua participagfio para 41,8% do tota} das
reclamagBes. A empresa Embratel é outra que se destaca em 2000 com 26,1% do total de
reclamagdes; ja em 2001 a2 empresa Embratel aumentz a sua participagioc com 39,5% das

reciamages.

As empresas Intelig, Vésper, BCP e Telesp Celular completam o total de reclamacgdes do
ano 2000 com 19,3%, ¢ no ano de 2001, também completam o fotal com 18,7%. Ao observar as
figuras 5.2 e 5.4 € evidente a diferenca entre as empresas com maior numero de reclamacfes e, as
de menor freqiiéncia de ocorréncias. Porém, a empresa Intelig com uma participacdo de 1,7% do
total em 2000 pula para 7,6% j4 no ano de 2001. A empresa Vésper também realiza 2 mesma
trajetoria, tendo no ano de 2000 uma participacfo de 0,8% do total das reclamacdes, j4 no anc de
2001 sobe para 2,9% do total. Num inicio, as empresas Intelig e Vésper tiveram um ntimero
menor de reclamacGes registradas no ano 2000, o que pode ter acontecido por terem um namero
pequenc de usudrios, e deste modo, as dividas, tanto técnicas como administrativas e de
prestagdo de servigo poderiam ser facilmente atendidas. Outra hipétese, que poderia ser cogitada,
¢ que os usudrios das empresas Intelig e Vésper, a principio, nfic saberiam a qual autoridade
competente poderiam estar dirigindo as suas dividas, originadas pela expectativa do servico

esperade, ac contrario do servigo percebido®.

As empresas BCP e Telesp Celular podem ter aperfeicoado a prestagdo de sefvigo, sendo
registrado um numero menor de reclamacdes no ano de 2001. A Empresa BCP deteve 9,9% do
total de reclamagdes do ano 2000. Em 2001 o nimero de reclamagdes foi de aproximadamente
4,0%. A empresa Telesp Celular apresentou 6,8% do total de reclamagdes no ano de 2000, e no
ano de 2001, este valor também ¢ de 4,0%. Ou seja, diminuiram substancialmente as reclamacdes
nas categorias estudadas. Ao contrario da hip6tese anteriormente discutida, nas empresas Intelig e
Vésper, as expectativas da prestacio do servigo podem ter excedido, significando uma melhoria
da qualidade de prestagdo de servico, ou a expectativa esperada foi superada. Em especial, a

empresa BCP teve uma diferenca de 5,9% menor no ano de 2001 (9,9% - 4.0%). Pode ter

®C.f Gianessi {1994) ¢ Zeithami et alli. { 1990) citados nas pagina 39 e 52 do presente trabalho
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ocorrido uma mudanga tanto técnica como administrativa no processo de prestacio de servigo,

que levou 2 uma diminuigiio no ndmero de reclamacfes nas categorias estudadas.

A empresa Telefonica destaca-se das demais empresas na categoria servigo ndo fornecido,
tanto no ano de 2000 com 89,3%, como neo ano 2001, com 87,9% do total reclamacBes para este
tipo de categoria. A categoria servico ndo fornecido apesar de representar no ano de 2000 um
valor 13,5% do total de reclamagfes, € em 2001 com 11,8% do total de reclamacbes, observa-se
gue esta categoria, apesar de ser pequena, € um problema especifico da empresa Telefonica. O
servico ndo formecido serd entendido como a falta de sinal de discagem, solugic para
interferéncias externas, ndo instalac8o no tempo estabelecido da linha teleffnica ou de outro
servigo. Esta sifuagfo poderd enriquecer a comparagio da prestacio de servigo das outras
operadoras comegando pela comunicacBc de boca 2 boca, das dimensBes da gualidade em
servico’. A empresa Telefonica tera que utilizar todos os recursos necessérios para administrar a
reclamacfio, e assim, aproveitar da desvantagem ocorrida para tornar ¢ cliente fiel e satisfeito.
Esta oportunidade € explicada por Furlong (1994:84) “administre bem a gueixa e seu cliente

insatisfeito terd cinco vezes mais possibilidade de bater a sua porta”.

No ano de 2000, a empresa Telefonica destaca-se com 41,5% das reclamacdes de vicios da
gualidade, 51% das reclamagdes de cobranca indevida, 49,5% das reclamacdes de duvida sobre
cobranga e, 89,3% das reclamagdes de servigo ndo fornecids. J4 no ano de 2001, a empresa
Embratel destaca-se com 51,5% das reclamacses de cobranga indevida e, com 43,5% das
reclamagbes de divida sobre cobranca, ganhando a lideranca das reclamacgGes neste tipo de
categoria da empresa Telefonica. Este dados podem nos mostrar entfio que, a empresa Telefdnica
soube administrar as reclamacdes nas categorias cobranga indevida € cobranga indevida. Deste
modo, as duas categorias anteriores estdio direcionadas na relagfio entre clientes e empresa ¢
assim, a empresa Telefdnica pode ter atendido as sugestdes dos clientes, naquela situacio de
desvantagem, como sugerido por Furlong (1994:84). A empresa Embratel nfo soube se
aproveitar da estratégia das categorias cobranga indevida e cobranga indevida e, deste modo néo
realizou wm contato maior com seus clientes, assim parece. Mas o fato da empresa Embratel ter-

se destacado no ano de 2001, pode originar-se pela falta de meios que facilitassem o contato entre

® C.f. Zeitham! et alii {1990) citado na Pagina 38 e Figura 3.11 da pagina 52 do presenie trabatho
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clientes ¢ empresa, ndo bastando o “Call Center” como medida de recuperagdo de clientes. Pode

ser recomendada, nesta situagfio, o processo de retencio de clientes de Cochrane (2000:21)%°,

Pode-se dizer entfio que, o periodo de reclamagBes de 2000 a 2001 representa um periodo
de adequaggo de normas de qualidade e de uma inovagiio do conceito de satisfagfio que o usudrio
adquire apos a privatizagdo da telefonia no Brasil. No caso do Estado de Sio Paulo, os dados
cobtidos até entdo junto ao Procon de S#o Paulo, informam que devem ser estudados os GAP da
qualidade ¢ avaliadas novas ferramentas de controle tanto técnico como administrativo para

realizar-se um processo de melhoria continua neste setor da economia,

' C £ Cochrane (2000) citados nas pagina 49 do presente trabatho
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5.2 Teste de Hipotese e Distribuicio de Qui-Quadrade - Procon S3o Paule

As bipbteses a serem testadas com os dados fornecidos pelo Procon do estado de Sdo Paulo

enconiram-se nas labelas 5.1 2 5.2,

Teste de Hipdtese: H,: As ReclamagBes por Empresas Independem do Ano.

H;: As Reclamagdes por Empresas Dependem do Ano.

As reclamac¢Oes s80 as categorias em estudo:

Categorias

i. vicio da qualidade
2. cobranga indevida
3. duivida sobre cobranga

4. servigo ndo fomecido

Tabela 5.3 - Empresa Telefénica: Reclamagdes x Ano

. Telefonica

CATEGORIAS
ANO I 2 3 4 | TOTAY
2000 49,0 2280 2550 150,00 6820/

2,42 11.28 12,61 7,420 33,73
7,18 3343 37,39 21,99
21,21 3449 39,53 30,93
2001 182,06 4336  3%0,0 335,00 13400
9.00 21,41 1929 16,57, 66,27
13,58 32,31 29,10 25,00
78,79 63,51 60,47 65,07
TOTAL | 2310 661,06 6450 4850 20220
1142 3269 31,90 23,99 100,00
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Tabela 5.4 - Empresa Embratel: Reclamac¢8es x Ano

Embrate! :
CATEGORIAS
ANO i 2 3 4 TOTAL
2000 50 1500 1689 6,9 326,90

6,31 9,42 10,36 038 2048
1,53 46,01 50,61 1.84
18,52 1647 2598 31,58
2001 220 7610 4700 13,00 1266.0
1,38 47,80 29,52 0,82 79,52
1,74 60,11 3712 .03
81.48 83,53 7402 6842
TOTAL 27,0 911,86 6350 190 18920
.70 5722 39,89 1,19 100,00

Tabela 5.5 - Empresa Intelig: Reclamagdes x Ano

. ntelig
CATEGORIAS

ANO i 2 3 4 TOTAL

2000 L6 9,0 12,0 9,0! 22,0
0,37 3,37 4,49 0,00, 8,24,
4,55 40,91 54,55 0,60
7.69 6.12 11,54 0,00

2001 12,6 138,08 92,0 3,00 2450

4,49 51,69 3446 L120 91,76
490 5633 37,55 1,22
92.31 93.88 8846 100,00
TOTAL 130 1470 1040 3.8 2670
487 5506 3895 1,12t 100,00
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Tabela 5.6 - Empresa Vésper: Reclamagdes x Ano

CATEGORIAS

ANO i 2 3 4 TOTAL
2000 8.6 3.0 58 2,9 16,0
0,00 2,86 4,76 1,90 9,52

0,00 30,00 50,00 20,00

0,00 7.4 1220 18.18
2001 11.9 39,0 36,0 2.0 95,0
10,48 37,14 3429 857 90,48

11,58 41,05 37,89 9,47

10000 9285 87,80 81,82
TOTAL 11,8 £2.0 41,0 1,60 1056
1048 4000 3905 1048 100,00

Tabela 5.7 - Empresa BCP: Reclamagdes x Ano
U Bep
CATEGORIAS

ANO 1 2 3 4 TOTAL
2000 31,0 35,0 55,0 2,0 1230
12,35 13,94 21,51 0,800 45,00

25,20 2846 44,72 1,63

56,36 36,08 6250 18,18
2001 24,0 62,8 33,8 50 1280
9,56 24,70 13,15 3,59 51,00

18,75 48,44 25,78 7,03

43,64 63,92 3750 81,82
TOTAL 55,0 97,6 88,0 11,8 251,01
21,91 38,65 3506 438 100.00
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Tabela 5.8 - Empresa Telesp Celular: Reclamagées x Ano

s
CATEGORIAS
AND i 2 3 4 TOTAL

2000 32,0 22,6 23,0 8,0 85,6
14,81 10,19 10,65 3,70 3935
3765 25,88 27,06 5,41
66,67 32,35 28,75 40,00
2001 16,0 46,0 57,6 12,0 13§,91

7,41 21,30 26,39 5,56 60,65
12,21 35,11 43,51 9,16
33.33 67.65 7125 60,00
TOTAL 48,8 68,8 30.0 26,6 2160
22,22 3148 3704 9,26 100,00

5.2.1 Discussio dos Resultados

Na resolucéo dos testes € apresentado o valor de prova (valor p), sendo utilizado o =
5% para a decisSo,
Sep<5% = asvaridveis sio dependentes.

Sep = 5% = as varidveis sdo independentes.

Na empresa Telefonica, o teste Qui-Quadrado forneceu um valor de p=10004x 107 o
que implica em aceitar H; Indica-se entdo, que as categorias em estudo (vicio da qualidade,
cobranga indevida, duvida sobre cobranga e servico ndo Jornecido) sdo dependentes dos ancs
2000 e 2001. No caso da empresa Telefdnica, fica evidente a dependéncia, pois o nimero de
reclamagfes cadastradas j4 ¢ grande no ano de 2000, continuando e aumentando no ano de 2001.
Assim, sendo repetitiva esta situaclio, alguns fatos podem estar relacionados para que a empresa
TelefOnica continue mantendo seus procedimentos de controle da qualidade nfio muito eficientes.

Em primeiro lugar, os custos da qualidade de manutencdo ¢ implantacio de um sistema
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adequado as necessidades requerem altos investimenios' . Acompanhando este raciocinio, em
segundo lugar, cabe lembrar que a privatizagio das telecomunicages deveu-se principalmente 4
falta de recursos do Estado para enfrentar uma demanda reprimida que n8o podia ser mais adiada,
¢ deste modo, todos os problemas de qualidade a serem resolvidos foram repassados pera os
novos donos das empresas, tendo-se o argumento de Universalizacdo do Acesso, fato pelo qual
no ano de 2000 ja existirem 54 milhSes de telefones (fixos, publicos e celulares) e no ano de 2001

o ntimero tinha-se elevado para 67 milhdes”.

Para entender esta situagfo, a categoria vicio do gualidade teve um aumento de 3,71 vezes
em 2001 com relacBo a 2000; para a categoria cobranca indevida foi de 1,89 vezes no mesmo
periodo; para a categoria duvida sobre cobranca foi de 1,52 vezes; e finalmente, para a categoria

servigo néo fornecido, fol de 2,23 vezes em 2001 com relagZo a 2000.

A Empresa TelefSnica apresenta um valor total de 2022 reclamagBes para as quatro
categorias estudadas nos anos de 2000 e 2001. Deste modo, 33,73% do total das categorias estfo
presentes no ano de 2000, e 66,27% fazem parte do ano de 2001. Continuando esta andlise, do
100% das reclamacBes da empresa 1, 11,42% representam a categoria vicio da qualidade,
32,69% a categoria cobranga indevida, 31,90% a categona duvida sobre cobranga, € 23,99% a

categoria servigo ndo fornecido.

Como decisio do teste, devemos aceitar H; Isto quer dizer que os dados nos levam a crer
que hd dependéncia entre as varidveis pesquisadas, ou seja, as categorias t#€m ligacdo de

dependéncia com os anos de 2000 & 2001.

Finalmente, as categorias mais representativas para os anos de 2000 ¢ 2001, cobranga
indevida e duvida sobre cobranga podem nos demonstrar que o teste de Hipdtese trouxe como
resultado a dependéncia da empresa Telefdnica. Como sugest@io de melhoraria destes resultados,

o que poderia tornar as categorias presentes na empresa TelefOnica, independentes do ano, serd

' Cf. citado na pagina 11 do presente trabalho.
2 Cf ABRAFTX - AssociacBo Brasileira das Prestadoras de Servigo Telefbnico Fixo Comutado. Fonte: Folha de Séo
Paulo, p. A8, 26/maio/2003.
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necessario atualizar os procedimentos de qualidade descritos nos itens 3.6, 3.10 € 3.11 deste
trabalho: ISO 9000 e o Plano de Metas da qualidade da ANATEL na Telefonia, Qualidade ~
Produtiva uma comparagio entre ISO 9000 e ANATEL, como também, Qualidade de Satisfacsio
entre ISO 9000 e ANATEL.

Na empresa Embratel, o teste Qui-Quadrado forneceu um valor de p = 0,000 o gue implica
em aceitar H; Indica-se entdc que, as categorias em estude {(vicio da gqualidade, cobranca
indevida, diuvida sobre cobranga e servigo néio fornecido) sio dependentes dos anos 2000 e 2001.

Repete-se entéo, o mesmo perfil estudado ja na empresa Telefnica.

Também, pode ser observado que, a categoria vicio da qualidade teve um aumento de 4,39
vezes em 2001 com relagdo a 2000; para a categoria cobranca indevida foi de 5,07 vezes no
mesmo periodo; para a categoria duvida sobre cobranca foi de 2,85 vezes; finalmente, para a

categonia servigo ndo fornecide, foi de 2,17 vezes em 2001 com relagdo a 2000.

A Empresa Embratel apresenta um valor total de 1592 reclamacbes para as quatro
categorias estudadas nos anos de 2000 ¢ 2001, Deste modo, 20,48% do total das categorias estio
presentes no ano de 2000, e 79,52% fazem parte do ano de 2001. Continuando esta analise, dos
100% das reclamagdes da empresa 2, 1,70% representam a categoria vicio da qualidade, 57,22%
a categoria cobranca indevida, 39,89% a categoria divida sobre cobranga, ¢ 1,19% a categoria

servigo nde _fornecido.

No caso da empresa Embratel, as categorias vicio da qualidade ¢ Servigo ndo fornecido
tiveram um aumento relativamente pequeno (1,70% e 1,19%) no pericdo de 2000 a 2001. Este
fato pode ter acontecido com a empresa Embratel, caso tenha aplicado as normas da gualidade
vigentes, nessa data, como explicado nos itens 3.10 e 3.11 deste trabalho: Qualidade — Produtiva
uma comparagdo entre ISO 9000 e ANATEL, e Qualidade de Satisfacio entre ISO 9000 e
ANATEL.

Cabe destacar que, dentro dos 100% das reclamagées estudadas no periodo de 2000 a 2001,

destacam-se as categorias cobranga indevida (57,22%), e divida sobre cobranga (39,89%) com o
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maior nimero de reclamagdes, totalizando 97,11% para o periodo estudado. Do mesmo modo,
ao explicado na empresa Telef6nica, estas duas categorias poderiam nos demonstrar que o teste

de Hipdtese trouxe como resultado a dependéncia da empresa Embratel.

Entfio, como decisdo do teste deve aceitar H; Isto quer dizer que os dados nos levam a crer
gue hi dependSncia entre as varidveis pesquisadas, ou seja, as categorias t8m ligag3o de

dependéncia com os anos de 2000 e 2001.

Finalmente, além dos motivos sugeridos, como detentores de dependéncia presentes
tambem na empresa Telefénica (custos da qualidade de mamutengSio e implantagio,
Universalizagdo do Acesso que formalizou as privatizages neste setor da economia brasileira),
cabe destacar que as categorias de cobranca somam 97,11% para o periodo estudado, devem
estar relacionadas a problemas administrativos e de falta de contato com o cliente, motivo pelo
qual a cobranga indevida apresenta o maior mimero de reclamagBes. Sendo assim, ¢ cliente pode
ndo querer passar por um segundo momento de verdade negativo, quando for experimentar
novamente ¢ servi¢o fornecido, levando-o a escolher outra prestadora de servigo. Pode-se sugerir

o processo de recuperagdo de clientes como sugerido por Furlong (1994) e Cochrane (2000)°.

Na empresa Intelig, o teste Qui-Quadrado fornecen um valor de p = 0,000 ¢ gue implica
em aceitar H, Indica-se, entdo, que as categorias em estudo {(vicio da gualidade, cobranca
indevida, dirvida sobre cobranca e servigo ndo _fornecido) sio dependentes dos anos 2000 e 2001.

Repete-se, portanto, o mesmo perfil j& estudado nas empresas | e Embratel.

Também pode ser observado que a categoria vicie da qualidade teve um aumento de 12
vezes em 2001 com relagfio a 2000; para a categoria cobranca indevida, foi de 15 vezes no
mesmo periodo; para a categoria duvida sobre cobranga, foi de 7,66 vezes; e finalmente, para a

categoria servico ndo fornecido, foi de 3 vezes em 2001 com relagfio a 2000.

A Empresa Intelig apresenta um valor total de 267 reclamagdes para as quatro categorias

estudadas nos anos de 2000 ¢ 2001. Deste modo, 8,24% do total das categorias estfo presentes

? Cf. citado na pagina 46 do presente trabalho.
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no anc de 2000, e 91,76% fazem parte do ano de 2001. Continuando esta analise, dos 100% das
reclamagfes para os anos de 2000 e 2001, 4,87% representam a categoria vicio do qualidade,
55,06% correspondem & categoria cobranga indevida, 3895% a categoria divida sobre

cobranca, e 1,12%, a categoria servico ndo SJornecido.

Cabe destacar que, dentro dos 100% das reclamaces estudadas no periodo de 2000 a 2001,
destacam-se as categorias cobranca indevida (35.,06%), e dibvida sobre cobranga (38,95%)com o
maior numero de reclamagdes, totalizando 94.07% para ¢ periodo estudado. Do mesmo modo,
ac explicado tanto na empresa Telefénica, como na empresa Embratel, estas duas categorias
poderiam nos demonstrar que o teste de Hipdtese trouwxe como resultado a dependéncia da

empresa Intelig.

Entdo, como decisdo do teste deve aceitar H; Isto quer dizer que os dados nos levam a crer
que ha dependéncia enire as varidveis pesquisadas, ou seja, as categorias t8m ligaciio de

dependéncia com os anos de 2000 e 2001,

Considerando-se 0s mesmos argumentos sugeridos tanto na Empresa TelefSnica ¢ Empresa
Embratel, para estudar as categorias de cobranca que somam 94,07% total, aplicam-se os
mesmos para os restantes que somam 5,93% para o periodo estudado. Pode-se argumentar
novamente que estas reclamactes devem estar também relacionadas a problemas administrativos
e de falta de contato com o cliente, motivo pelo qual a cobranga indevida apresenta o maior
nimero de reclamacgdes. Além dos argumentos anteriores sugeridos, como: custos da qualidade
de manutencio e implantacfio, Universalizacdo do Acesso, procedimentos de qualidade descritos
nos itens 3.6, 3.10 ¢ 3.11 deste trabalho e, processo de recuperacdo de clientes como sugerido por
Furlong (1994) e Cochrane (2000), pode-se pensar que com ¢ aumento de 91,76% das
reclamacBes no ano de 2001, sera necessario um estudo mais profundo dos 5 GAP da Qualidade

presentes no item 3.4.3 deste trabatho.

Na empresa Vésper, o teste Qui-Quadrado forneceu um valor de p = 0,000 o que implica

em aceitar H; Indica-se entdio que, as categorias em estudo (vicie da gqualidade, cobranca



indevida, duvida sobre cobranca e servigo ndo fornecido) sdo dependentes dos anos 2000 e 2001.

Repete-se entfo, o mesmo perfil j4 estudado nas empresas TelefSnica, Embraie] e Intelig,

Também, pode ser observado que, a categonia vicio da qualidade teve um aumento de 11
vezes em 2001 com relagBo a 2000; para a categoria cobranga indevida foi de 13 vezes no
mesmo perfodo; para a categona duvida sobre cobranga foi de 7,2 vezes; e finalmente, para a

categoria servigo ndo fornecido, foi de 4,5 vezes em 2001 com relac8o a 2000.

A Empresa Vésper apresenta um valor total de 105 reclamagGes para as quatro categorias
estudadas nos anos de 2000 e 2001, Deste modo, 9,52% do total das categorias estfio presentes
no ano de 2000, e 90,48% fazem parte do ano de 2001. Continuando esta anélise, dos 100% das
reclamactes para os anos de 2000 ¢ 2001, 10,48% representam a categoria vicio da qualidade,
40% a categoria cobranca indevida, 39,05% a categoria duvida sobre cobranga, ¢ 10,48%

correspondem a categoria servigo néo fornecido.

Cabe destacar que, dentro dos 100% das reclamages estudadas no periodo de 2000 a 2001,
destacam-se as categorias cobranga indevida (40%), e divida sobre cobranca (39,05%) com o
maior nimero de reclamacdes, totalizando 79,05% para o periodo estudado. Do mesmo modo,
sendo similar ac comportamento da Empresa Intelig, demonstrar-se que o teste de Hipétese

trouxe como resultado a dependéncia da empresa Vésper.

Entdo, como decisdo do teste deve aceitar H, Isto quer dizer que os dados nos levam a crer
que ha dependéncia entre as varidveis pesquisadas, ou seja, as categorias t€m ligacfo de

dependéncia com os anos de 2000 e 2001.

Do mesmo modo, podem ser utilizados os mesmos argumentos presentes na Empresa
Intelig, como possiveis causas € sugestdes para a solugdo da dependéncia. Destaca-se, além disso,
que devem ser analisados os 5 GAP da qualidade para obterem uma melhoria nos procedimentos
adotados até esse instante, uma vez que tanto as categorias de cobranca indevida ¢ divida sobre

cobranga, desta vez, estdo muito proximas (40% e 39,05%).
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Na empresa BCP, o teste Qui-Quadrado forneceu um valor de p = 0,0004 o que implica
em aceitar Hy Indica-se entfio que, as categorias em estudo (vicio da gquolidade, cobranga
indevida, divida sobre cobranca e servigo ndo Jornecido) dependentes dos anos 2000 e 2001.

Repete-se entho, o mesmo perfil j4 estudade nas empresas anteriores,

Tambeém, pede ser observado que, a categoria vicio da qualidade teve um aumento de 1,29
vezes em 2001 com relagio a 2000; para a categoria cobranga indevida foi de 1,77 vezes no
mesmo periodo; para a categoria diivida sobre cobranga diminuiu de 1,66 vezes; e finalmente,

para a categoria servigo ndo fornecido, foi de 4,5 vezes em 2001 com relagfo a 2000.

A Empresa BCP apresenta um valor total de 251 reclamagBes para as quatro categorias
estudadas nos anos de 2000 e 2001. Deste modo, 49% do total das categorias estio presentes no
ano de 2000, e 51% fazem parte do ano de 2001, Continuando esta analise, dos 100% das
reclamagbes para os anos de 2000 e 2001, 21,91% representam a categona vicic da gualidade,
38,65% a categoria cobranga indevida, 35,06% a categoria divida sobre cobranca, € 4,38% a

categoria servigo nde fornecido.

Cabe destacar que, dentro dos 100% das reclamacdes estudadas no periodo de 2000 a 2001,
destacam-se as categorias vicio da gualidade (21,91%), cobranca indevida (38,65%), e duvida
sobre cobranga (35,06%) totalizando 95,62% para o periodo estudado. Do mesmo modo, sendo o
comportamento da Empresa BCP similar ao das empresas anteriormente estudadas, demonstrar-

se que o teste de Hipdtese trouxe como resultado a dependéncia da empresa BCP.

Entdo, como decisfio do teste deve aceitar H; Isto quer dizer que os dados nos levam a crer
que ha dependéncia entre as varidveis pesquisadas, ou seja, as categorias t&m ligacdo de

dependéncia com os anos de 2000 e 2001.

A empresa BCP, manifestou um comportamento diferente ao apresentado nas empresas
estudadas anteriormente, crescendo somente 4% o nimero de reclamacdes para o ano de 2001.
Do mesmo modo, podem ser utilizados os mesmos argumentos j& apresentados pelas

anteriormente estudadas, como possiveis causas e sugestdes para a solugBio da dependéncia,
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destacando inclusive, como sugestio, uma andlise dos 5 GAP da qualidade para se obter uma
melhoria nos procedimentos adotados até esse instante. Mas cabe destacar que, o comportamento
surgido entre os anos de 2000 e 2001, nesta situagfo especifica, ao ser tho préximo um do outre,
podera refletir que os mesmos procedimentos foram mantidos, causando talvez, os mesmos tipos
de erros carregando-s¢ o mesmo tipo de vicic no controle dos procedimentos de melhoria da
qualidade. Se comparada a Empresa BCP com as demais empresas anteriormente estudadas, o
crescimento de somente 4% leva a acreditar que os usudrios desta empresa estio satisfeitos com a
atencic recebido, j& que as oufras empresas tiveram crescimento significativo no nGmero de

reclamacdes no ano de 2001.

Na empresa Telesp Celular, o teste Qui-Quadrado forneceu um valor de p = 0,0002 o que
implica em aceitar H; Indica-se entdo que, as categorias em estudo (vicio da qualidade,

cobranca indevida, divida sobre cobranca e servigo ndo fornecido) sio dependentes dos anos
2000 e 2001,

Na Empresa Telesp Celular, pode ser observado que, a categoria vicie da qualidade teve
uma diminuigfio de 2 vezes em 2001 com relagdo a 2000; para a categoria cobranca indevida
houve um aumento de aproximadamente 2 vezes no mesmo perfodo; para a categoria duvida
sobre cobranga teve um aumento de 2,47 vezes; e finalmente, para a categoria servico ndo

fornecido, foi de 1,5 vezes em 2001 com relacfio a 2000.

A Empresa Telesp Celular apresenta um valor total de 216 reclamagles para as quatro
categorias estudadas nos anos de 2000 ¢ 2001. Deste modo, 39,5% do total das categorias estdo
presentes no ano de 2000, e 60,65% fazem parte do ano de 2001. Continuando esta analise, dos
100% das reclamacdes para os anos de 2000 e 2001, 22,22% representam a categoria vicio da
qualidade, 31,48% a categoria cobranga indevida, 37,04% a categoria duvida sobre cobranga, e

9,26% a categoria servigco ndo _fornecido.

Cabe destacar que, dentro dos 100% das reclamagdes estudadas no periodo de 2000 2 2001,

destacam-se as categorias vicio da qualidade (22,22%), cobranga indevida (31,48%), ¢ divida
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sobre cobranca (37,04%) com o maior nimerc de reclamacdes, totalizando 90,74% para o
periodo estudado.

Entfio, como decisfio do teste deve aceitar H, Isto quer dizer que os dados nos levam a crer
que hd dependéncia entre as varidveis pesquisadas, ou seja, as categorias tém ligacio de

depend&ncia com os anos de 2000 e 2001,

Em fim, podem ser utilizados os mesmos argumentos discutidos anteriormente, como
possiveis causas ¢ sugestdes para a solucio da dependéncia. Sendo assim, como reflexfo ao
trabalho realizado, cabe sugerir que todas as possiveis metodologias que procuram a melhoria da
qualidade do servigo devem permanentemente realizar ciclos de PDCA, para assim, facilitar 2
procura de erros tantos de comunicagio interna, como falhas téenicas administrativas, além de
possiveis mudangas no comportamento do consumidor. Cita-se entdo o item 06 da PAGSUJ da
ANATEL presente neste trabalho na pagina 82: “Como as necessidades dos usudrios variam no
tempo, por diversos motivos e de diversas formas, o processo deve identificar e quantificar as
novas necessidades, de modo a avaliar realmente aguilo que o usudrio valoriza como
importante”. Deste modo, os 5 GAP da qualidade estardio auxiliando na procura de mudangas
tanto no comportamento interno da empresa, como na mudanca de pensamento do usudrio

externo.

Finalmente, ¢ estudo realizado conclui que as reclamagBes (vicio da qualidade, cobranga
indevida, divida sobre cobranga e servigo ndo Jornecido) por empresas sio dependentes nos
anos 2000 e 2001. Sende assim, o tipo de gestfo utilizado nas empresas pode estar levando a
manuten¢io das reclamagdes, cabendo ao Procon fiscalizar a ndo continuidade da dependéncia
das empresas com as reclamacdes estudadas. Como sugestdo, o plano estratégico das empresas
deve ser revisado para evitar, no futuro, a continuidade da dependéncia e, portanto, o aumento da
insatisfagdo dos usudrios. A ANATEL deveria fiscalizar e sugerir mudangas no tipo de gestéio das
empresas, através de experiéncias obtidas em organizagBes internas ou externas que tenham
aplicado as normas da qualidade. Este fato é apresentado no item 3.11 do presente trabalho, a

respeito do estudo de casos da implantacio da ISO 9000 na telefonia brasileira,
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5.3 Teste de Hipétese ¢ Distribuicio de Qui-Quadrado - Procon Sie Paulo

As hipoéteses a serem testadas com os dados fornecidos pelo Procon do estado de S#o Paulo

encontrarm-se nas Tabelas 5.1 5.2,

Teste de Hipdtese: Hy: O Vicio da Qualidade das Empresas Independe  do Ano.
Hi: G Vicio da Qualidade das Empresas Depende  do Ano.

Teste de Hipotese: % H,: A Cobranca Indevida das Empresas Independe do Anc.
Hi: A Cobranga Indevida das Empresas Depende do Anec.

Teste de Hipotese: j H,: A Divida sobre Cobranca das Empresas Independe do Ano.
;. A Divida sobre Cobranca das Empresas Depende  do Ano.

Teste de Hipotese: H,: O Servico ndo Fornecido das Empresas Independe do Ano.

H: O Servigo nfo Fornecido das Empresas Independe do Ano.

As empresas em estudo sio:

Empresas
1— TelefOnica * 2— Embratel ** 3 Intelig Telecomunicagdes S/A
4- Vésper Sao Paulo S/A 5-BCP S/A &— Telesp Celuiar S/A

e * Telefénica (TelecomunicacBes de S8o Paulo S/A),
e  *¥ Embrate] (Empresa Brasileira de TelecomunicagBes S/A
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Tabela 5.9 - Vicio da Qualidade x Anc

EMPRESAS

ANO 1 2 3 4 5 8 TOTAL
2000 49 5 1 o 31 32 118
12,73 1,30 0,26 0,00 8,05 8,31 30,65

4153 4,24 0,85 0,00 2827 2712

21,21 18,82 7,68 .00 5838 88,87
2001 182 22 i2 11 24 16 267
47,27 571 3,12 2,86 8,23 418 69,35

58,18 8,24 4. 48 4.12 &.98 5,89

7874 81,48 82,31 100,00 43 64 33,33
TOTAL 231 27 13 11 85 48 385
80,00 7.01 3,38 2.86 1429 1247 100,00

Tabela 5.10 - Cobranca Indevida x Ano
DEVIDA
EMPRESAS

ANO 1 2 3 4 5 8 TOTAL
2000 228 150 g 3 35 22 447
11.84 7,79 0,47 0,16 1,82 1,14 23,21

51,01 33,56 2,01 0,67 7,83 4,92

34,49 16,47 8,12 7.14 38.08 3235
2001 433 761 138 39 62 48 1479
22,48 38,51 717 2,02 3,22 2,39 76,79

29,28 51,45 9,33 2,54 419 3,11

65,51 83.53 893,88 92.86 63,892 687 65
TOTAL 6581 911 147 42 97 68 1928l
34,32 47,30 7,63 2,18 5,04 3,63 100,00
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Tabela 5.11 ~ Davida sobre Cobranga x Ano

2 3 4 5 8 TOTAL
i85 12 5 58 23 518
10,38 0,75 0,31 3,45 144 32,33
32.04 2,33 0.97 10,68 447
2588 1154 1220 6250 2875
2001 320 470 82 36 33 87 1078
2448 2350 5,78 2,28 2,07 3,58 6787
36,18 43860 8,53 3,34 3,08 525
80 47 74,02 88,46 87,80 37,50 71,25
TOTAL 645 635 104 41 28 80 1593
40 49 39,86 8,53 2,57 5,52 502 100,00
Tabela 5.12 - Servico néo Fornecido x Ano
“ SERVICONAD —
__FORNECIDO - -
EMPRESAS
ANO 1 2 3 4 5 6 TOTAL
2000 150 8 0 2 2 g 168
27,32 1,08 0,00 0.38 0,38 1,480 30,60
89,29 3,57 0,00 1,18 1,18 4,76
30,93 31,58 0.00 18.18 18,18 40,00
2001 335 13 3 g 9 12 381
61.02 2,37 0,55 1,64 1,64 2,19 62,40
87.93 3,41 0,79 2,36 2,35 3,15
50,07 6842 100,00 81,82 81,82 60,00
TOTAL 485 19 3 i1 11 20 549
88,34 3,46 0,55 2,00 2,00 3,64 100,00
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5.3.1 Discussio dos Resuitados

Na resoluglio dos testes € apresentado o valor de prova (valor p}, sendo utilizado o = 5%
para a decisdo.
Sep<5% => asvaridveis sdo dependentes.

Sep = 5% => as varidveis sdo independentes.

Na categoria vicio da qualidade, o teste Qui-Quadrado informa um valor de p=0,000,0
que implica em aceitar Hy Indica-se entfio, que a categoria em estudo (vicio da qualidade) é
dependente para os anos 2000 e 2001. Além disso, observa-se que o nGmero de reclamacfes
destinadas a esta categoria, aumentou 2.26 vezes no anc de 2001, se comparado com o ano ds

2000.

Considerando como 100% o valor total das 385 reclamacBes registradas para a categoria
vicio da qualidede nos anos de 2000 e 2001, pode-se observar que 30,65% do total das
reclamagBes estiio presentes no ano de 2000, & 69,35% fazem parte do ano de 2001. Deste modo,
na contabilizago por empresas, 60% do total de reclamacdes direcionadas a esta categoria, para
os anos 2000 e 2001, estdo presentes na empresa Telefonica, em seguida, 14,29% referem-se 2
empresa BCP, 12,47% estdo presentes na empresa Telesp Celular e o restante de 13,24% esta

distribuido entre as empresas Embratel, Intelig e Vésper.

Finalmente, a categoria vicio da gualidade que compreende as caracteristicas de servigo
mal executadas, inadequadas, impréprias, apresenta um ntimero de 385 reclamagdes, sendo o
menor numero de reclamagbes para o periodo de 2000 a 2001, isto €, a categoria vicio da
gualidade encontra-se na Gltima posigio (4ta. posicdo) comparada com as demais categorias
estudas.

Pode ser sugerido, para esta situagiio que, uma melhoria nos procedimentos de qualidade
produtiva' serfio de grande significado, j4 que 69,35% das reclamagBes localizaram-se no ano de

2001, o que informa, ento, uma possivel tendéncia de continuar aumentando no futuro. Faz-se

' Cf citado nas péginas 77, 78 e 79 do presente trabalho.
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importante identificar e planejar os processos que assegurem condi¢des controladas referentes a:
procedimentos documentados, utilizacBio de equipamentos aferidos e adequados 3 infra-estrutura,
manutenclo de equipamentos que fornecem este tipo de reclamacdes (servigos mal executados,
inadequados, improprios). Cabe a ANATEL o papel de instrugfio, atualizacfo e controle destes
tipos de falhas, uma vez que para este tipo de controle consta com os procedimentos do Plano
Geral de Metas da Qualidade, ¢ da Metodologia do Processo de Aferigio do Grau de Satisfacio

do Usuério.

Na categoria cobranga indevida, o teste Qui-Quadrado informa um valor de p = 0,000, 0
que implica em aceitar H;_ Indica-se entdo, que a categoria em estudo € dependente para os anos
2000 e 2001. Além disso, observa-se que o nlmero de reclamagfes destinadas, a esta categoria,

aumentou 3,30 vezes no ano de 2001 se comparado com ¢ ano de 2000.

Considerando como 100% o valor total das 1926 reclamagdes registradas para a categoria
cobranga indevida nos anos de 2000 e 2001, pode-se observar que, 23,21% do total das
reclamacbes estéo presentes no ano de 20600, ¢ 76,79% fazem parte do ano de 2001. Deste modo,
na contabilizaglo por empresas, 47,30% do total de reclamac¢Bes direcionadas a esta categoria,
para os anos 2000 e 2001, estfio presentes na empresa Embratel, em seguida, 34,32% referem-se
a empresa TelefOnica, 7,63% estdo presentes na empresa Intelig e o restante de 10,75% esta

distribuido entre as empresas Vésper, BCP e Telesp Celular.

Finalmente, a categoria cobranga indevida que compreende as caracteristicas de: mimero
de pulsos bem superior ao de fato utilizado, e a cobranga de servigos néo solicitados apresenta um
namero de 1926 reclamacgdes, sendo o maior niimero de reclamagBes para o periodo de 2000 a
2001, isto €, a categonia cobrancga indevida, encontra-se na primeira posicio das reclamagdes, se

comparada com as demais categorias estudas.

Pode ser sugerido, para esta situacdo, que uma melhoria nos procedimentos de qualidade
produtiva e qualidade de satisfagio” serd de grande significado, j& que 76,79% das reclamagfes

iocalizaram-se no ano de 2001, o que informa entfio, uma possivel tendéncia de continuar

2 Cf. citado nas paginas 82, 83 ¢ 84 do presente trabalho.
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aumentando no firtwro. Faz-se importante identificar ¢ plangjar os processos que assegurem
condigbes controladas referentes a: procedimentos documentados, utilizagfio de eguipamentos
aferidos ¢ adequados 2 infra-estrutura, manutengio de equipamentos que fornecem este tipo de
reclamagfes. Além disso, deve-se realizar uma répida acio corretiva explicando, acompanhando
e solucionando os problemas surgidos, garantindo uma boa relacHo entre a empresa € o usudrio.
Tambem, cabe a ANATEL de melhorar constantemente os procedimentos descritos no Plano
Geral de Metas da Qualidade e da Metodologia do Processo de Afericio do Grau de Satisfagio

do Usudrio.

Na categoria ditvida sobre cobranga, o teste Qui-Quadrado informa um valor de o=
0,000, o que implica em aceitar H; Indica-se entfio, que a categoria em estudo & dependente para
os anos 2000 e 2001. Além disso, observa-se que o niimero de reclamacdes destinadas, a esta

categoria, aumentou 2,09 vezes no ano de 2001 se comparado com o ano de 2000,

Considerando como 100% o valor total das 1593 reclamacdes registradas para a categoria
duvida sobre cobranga nos anos de 2000 e 2001, pode-se observar que, 32,33% do total das
reclamagdes estio presentes no ano de 2000, e 67,67% fazem parte do ano de 2001. Deste modo,
na contabilizagdo por empresas, 40,49% do total de reclamagBes direcionadas a esta categoria,
para os anos 2000 e 2001, estdo presentes na empresa Telefonica, em seguida, 39,86% referem-se
a empresa Embratel, informando entio, que 80,35% das reclamagdes para categoria estudada
estdo concentradas nas empresas Telefonica e Embratel, e o restante de 19,65% estdo presentes

nas empresas Intelig, Vésper, BCP e Telesp Celular.

Finalmente, a categoria dilvida sobre cobranga que compreende as caracteristicas de:
dividas scbre o valor cobrado pele servigo, dividas sobre ntmero de pulsos, diavidas schre
cobranga pertencente a nmeros de telefone nfio conhecidos, entre ouiros, apresenta um ndmero
de 1593 reclamagdes, sendo o segundo maior nimero de reclamagBes para o periodo de 2000 a
2001, isto €, a categoria duvida sobre cobranga encontra-se na segunda posicéo das reclamacdes,

se comparada com as demais categorias estudas.
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Com base nos mesmos argumentos anteriormente expostos nas demais categorias em
estudo, cabe destacar a necessidade de além de identificar, aferir, consertar a infra-estrutura
técnica e administrativa de todo o processo que, pode ter ocasionado a presenca da categoria
divida sobre cobranga, a presenca e controle de um org3o como ANATEL, para melhorar nfo
somente o atendimento das reclamagdes, mas de observar as mudangas de comportamento tanto
no formecimento como no recebimento do servigo praticado, dado que novos conceitos de
atendimento ¢ de satisfagfio podem estar surgindo. Este modo, a Metodologia do Processo de

Aferigio do Grau de Satisfagiio do Usuério devera estar sempre sendo re-avaliada.

Na categoria servige ndo fornecido, o teste Qui-Quadrado informa um valor de p = 0,580,
o que implica em aceitar Hy, Indica-se entfo, que a categoria em estudo € independente para os
anos 2000 e 2001. Além disso, observa-se que o nimero de reclamacBes destinadas a esta

categoria, aumentou 2,26 vezes no ano de 2001, se comparado com o ano de 2000.

Considerando como 100% o valor total das 549 reclamagdes registradas para a categoria
servico ndo fornecido nos anos de 2000 e 2001, pode-se observar que, 30,60% do total das
reclamacdes estdo presentes no ano de 2000, e 69,40% fazem parte do anc de 2001. Deste modo,
a empresa Telefbnica apresenta 88,34% do total de reclamacfes para os anos 2000 € 2001 e o
restante de 11,66% estho presentes nas empresas Embratel, Intelig, Vésper, BCP e Telesp

Celular; fato que pode ter contribuido a nfio existéncia de dependéncia entre os anos estudados.

Finaimente, a categoria servigo ndo fornecido que compreende as caracteristicas de: falta
de sinal de discagem, solugfo para interferéncias externas, nfo instalaciio no tempo estabelecido
da ﬁnha telefonica ou de outro servigo, e que apresenta um namero total de 549 reclamagdes para
os anos de 2000 e 2001, concentra na empresa Telefonica um nimerc significativo de 485
reclamacdes, levando esta categoria para a terceira posicdo das reclamagdes, se comparada com

as demais categorias estudas.

Especificamente, com base nos argumentos anteriormente citados nas demais categorias
em estudo, torna-se necessdrio ressaltar, em especial para a empresa Telefonica, que deve

melhorar & sua infra-estrutura técnica e administrativa para identificar, aferir e consertar todo o
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seu processo de fornecimento do servigo. Pois, mesmo com a presenca da ANATEL, através
Metodologia do Processo de Afericic do Grau de Satisfagso do Usuério, a empresa Telefonica
néo trouxe melhores resultados, cabendo uma anélise do processo de prestagio de servico. Indica-
s¢ com sugestdo de melhoria, a aplicagfio de PDCA, como relatado no item 3.5 do presente

trabalho.

Finalmente, o estudo realizado conclui que as categorias de reclamagbes (vicio da
gualidade, cobranca indevida, divida sobre cobranca) sic dependentes nos anos 2000 e 2001.
Porém, a categoria de reclamagfo servigo ndo fornecido ¢ independente dos anos de 2000 e 2001,
neste Gltimo caso, a Telefdnica acumulou 88,34% do total para este tipo de categoria, assim, as
demais empresas ndo manifestaram mudangas que levassem & manutencdo da falha. Portanto,
com base em todos os argumentos anteriormente expostos na discussdo dos resultados, cabe
destacar a necessidade de além de identificar, de aferir ¢ de consertar a infra-estrutura técnica e
administrativa do processo de prestagdo de servigo, a gestdo estratégica da empresa deve ser
revisada e re-plancjada para se evitar no futuro a manutenciic ou aumento do nimero das

categorias de reclamagdes estudadas.
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Capitulo 6

Conclusdes e Sugestdes para Préoximos Trabalhos

Tendo sido considerado aqui o processo de privatizagio das telecomunicagdes, salienta-se
que ndo existiam ou eram bastante escassas as estatisticas referentes ao conceito da
qualidade antes da privatizagdo. Também a relagfio cliente/empresa acabou sendo definida
ap6s a privatizacio. Deste modo, os indices de qualidade demoraram a serem definidos
apbs a privatizagio, surgindo somente em 2001, lembrando-se que a privatizagio foi em
1998.

Fica claro que o termo qualidade ¢ satisfacfio social com relacfo a prestago de servigo
estio nas estatisticas do Procon. Onde por meio das reclamacBes, o cliente comegou a
definir estes conceitos apds os ¢rgos fiscalizadores tomarem uma posigdo entre o que €
de dever publico, e que ¢ dever das Instituicdes privatizadas, pois quem define a procura
de uma reclamag8o € a comunidade demandante do servigo.

Fica claro que a privatizagdo trouxe wma bolha de consumo até 1999, onde as empresas de
equipamentos para telefonia conseguiram grandes resultados. O problema foi a ma
definicdio das estratégias das empresas na expans@io das redes de telefonia, onde a
populagio sabia do conceito da universalizacio (cada vez mais ingressam milhares de
novos internautas ao sistema). Porém, a renda das familias das classes C e D foi
superestimada levando ao fato do corte no fornecimento do sistema € por sua vez, este
fato veio a produzir a insatisfagdo coletiva. A propria empresa privatizada, acaba levando
o brus da causa social, quando ela mesma, n3o consegue resultados satisfatérios ¢ assim,
aumenta o seu endividamento. Um dos fatos que pode estar relacionado também 2 falta de

recursos para aperfeigoar a prestagfio do servigo.



A Anatel tem realizado, até a presente data, um papel de controle pouco esclarecedor, em
especial quande novas tecnologias de comunicagic s&o adicionadas aocs servigos ja
existentes, demorando na tomada de decisBes que definam os processos de controle de
qualidade para essas novas tecnologias. Cabe destacar o exemplo da aferigho da satisfacio
do cliente, somente definida em 2001, sendo que a Lei gue regulaments as

telecomunicacdes € de 1998,

As Normas ISO 9004-1/94/item 16.5 e 1SO 9004-2/94/item 5.5.2, que tratam do processo
de pos-venda e da comunicagio com os clientes e que envolvem os atos de ouvi-los e
manté-los informados, pouco sio praticadas. Os dados encontrados no Procon de Sio
Paulo conferem, a cada ano, valores de destaque relacionados ao mimero de reclamacfes
dos usuarios. Este fato demonstra que a procura de uma livre concorréncia dos mercados
de telecomunicacBes ndo tem atingido seu objetivo, que € o de fornecer um servico cada
vez melhor que o da concorréncia. Qutro fato que pode estar relacionado a esta situaco, &
que atualmente os usudrios sabem qual é o 6rgdo onde podem encaminhar suas
reclamagdes. Enfim, houve um aumento médio de aproximadamente 2,5 vezes no nimero
de reclamagdes no periodo de 2000 para 2001, Assim, as duas hipéteses anteriores podem
estar relacionadas. Entdc, os dados deverdo ser acompanhados todos os anos a seguir,
para ver se o numero de reclamacdes estd aumentando e também, ver se as categorias
(reclamagdes) irdo ser as mesmas ou mudardo, afirmando-se neste trabalho, as categorias
estudadas, com os dados fornecidos pelo Procon de Séo Paulo, foram: vicie da qualidade,
cobranca indevida, divida sobre cobranca ¢ servigo ndo formecido, as que mais

representavam reclamacdes.

Os impostos e taxas cobrados no servico de telefonia atingem, até a presente data, na sua
totalidade 40% do valor da conta. Isto significa que o restante do valor da conta servira
para a manutengio do sistema de telefonia, do lucro e do retorno de capital. As contas
telefonicas, ac invés de serem baratas ¢ de promoverem a universalizacdo do servico, ndo
estdo de acordo com 3 politica de fornecer as classes C e D o direito de manter um

telefone, ao contraric do que diz Cerasoli (2000:139), quando criticava o direito das

classes A ¢ B de terem uma tarifa subsidiada em 1996, e que tomava mais baixo o custo

132



das ligacBes com custos baixos. Na atualidade, o custo baixo nfc € praticado pelas
empresas privadas, marginalizando ainda mais as classes C ¢ D ao onerarem a

maniengio do servigo.

A freqiiéncia de reclamacBes na categoria de cobranga indevida e divida sobre cobranca
num numero cads vez maior de pulsos demonstram duas tendéncias: a primeira, utilizagfio
da internet doméstica sem a devida consciéncia do custo, ¢ a segunda tem relag8o com a
necessidade de receita das operadoras de telefonia, gerando continuamente um aumento
no numero de pulsos. Também, o niimero maior de pulsos pode estar relacionado ao fato
de gue todos os servigos adicionais ofertados pelas novas operadoras nfo se tém

massificado a ponto de cobrir o custo dessa nova tecnologia.

A categoria definida pelo Procon como vicio da gualidade para os anos 2000 e 2001,
acaba sugerindo, gue as novas empresas espelho entraram no mercade ja com essa
categoria sanada; tal fato que pode ser devido & estrutura enxuta de operagéio e da oferta
de profissionais do setor de telefonia, elevando a qualificagdo técnica dessas novas
empresas. Pode-se dizer ainda, que a categoria servico ndo fornecido apresenta uma
fregiiéncia baixa de reclamagles, igual & categoria anterior. Portanto, a oferta de
profissionais qualificados para o setor de telefonia ajudou na procura de uma melhoria na
prestagdo de servico. Conclui-se, assim, que o setor de telefonia estd aprimorando,
gualificando e gerando empregos, com a utilizaglio de ferramentas que fornecam

qualidade continua.

As categorias cobranga indevida e duvida sobre cobranca apresentam freqiiéncias
proporcionais para cada operadora, ocupande na média dos anos de 2000 e 2001
aproximadamente 64% das reclamacdes, sendo estas duas categorias as que revelam os
momentos de verdade entre 0s usudrios e as operadoras, tormando necessaria a presenca
dos Procon estaduais e municipais, além da ANATEL, para repararem os erros surgidos
nos valores das contas telefdnicas. Estas duas categorias deverdo passar sempre pelos
GAP da qualidade para melhorar a relagio com o usuério. Caso ndo ocorram medidas

efetivas para 2 melhoria dessas reclamagSes, pode ser sugerido a adogdo do modelo do
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Estado de Rhode Island, nos EUA, e da Colémbia (Telecomunication Regulation
Handbook: item 4.4.3) que segundo eles “guando existe uma diminuicdo da gualidade
dos servigos prestados pela operadora, imediatamente existird wma diminuicdo na tarifa

cobrado do usudric”,

Cabe fazer uns questionamentos neste trabatho: Se a incorporacdo da digitalizacdo da rede
frouxe novos equipamentos de controle, por que essa nova tecnologia ocasiona insatigfagde aos
usudrios? 4 ANATEL deveria fiscalizar constantemente a tecnologia e os equipamentos que
elaboram tais resultados? Finalmente, a incorporacic de novos conceitos e servigos de
telecornunicagdes, que poderfio estar ocorrendo em breve, chegars a afetar a relagBo social e
individual dos usudrios, 2 ponto de mudarem seus conceitos de satisfacBo e dal mudarem as
categorias estudadas? Deixa-se esta sugest8o para uma pesquisa posterior, onde também devera

ser analisado um tanto o perfil sécic-econdmico-cultural do usuario.
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