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Os servicos de telecomunicagoes sao
amplamente utilizados pela populagao
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330 milhoes de clientes
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Como a populacao
brasileira é de 207
milhoes de pessoas, é
como se cada pessoa
no Pais fosse
consumidora de mais
de um servico de
telecomunicacoes
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Qualquer analise da
quantidade de
reclamacoes do setor
deve ser ponderada

pela quantidade de
clientes...

comparar uma empresa que tem
20.000 clientes com outra que
tem 70.000.000 gera distorgoes




... @ considerar a complexidade e detalhamento
dos servicos ...
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uma conta de celular possui em
meédia 6 paginas, com 420 registros

--------

0O00OC00000-0 GOONCON000-0  DOOOCK

H P ¥
H i - P = - ¥ ' H H
0000000 G00IO00MN0-O w302007 1 Bt 4 | o A prsiee 4 s : H 1 » [T
{ ‘ ’ Vakor 3 pagan 00 | H - prrteny - - - i H [ - =
Ermm o i 1 Ll
g | [ (S —— ” H e o s e - I 5
L ] h




... @ 0 Uso intensivo
dos servicos

Brasileiros usam os
smartphones

78 vezes por dia

Mulheres: 89 vezes
Pessoas de 18 a 24 anos: 101 vezes

Fonte: Global Mobile Consumer Survey, dados de 2015




Em 2016,

o Procon registrou
686 mil demandas sobre
telecomunicacoes para

um universo de

- \ K
331 milhoes de TN
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Para cada grupo de 10 mil clientes, - * p ' /
21 reclamam - uma queda de 12% 4
em relacao a 2015 ” /
Fonte: Boletim SINDEC 2016 - ) ' ;
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indice de Solucido
Preliminar do Procon 2016

media 78%

transporte aéreo

concessionarias de energia elétrica

varejo e comércio eletrénico

saneamento

saude suplementar

industria

servigos financeiros

operadoras de telecomunicagoes

Telecom é o setor que mais resolve as
questoes apresentadas no Procon

Fonte: Boletim SINDEC 2016




Pesquisa de Satisfacao Anatel
Servicos de Telecom 2016

Nota para Satisfacao Geral com o0 servico
0 = insatisfeito / 10 = satisfeito

Telefonia Celular Bandalarga Celular TV por : . )
Fixa pos-pago Fixa pré-pago assinatura Pesqulsa feita com

152 mil entrevistados

Fonte: Anatel



Reclamacoes de Consumidores na Anatel vém caindo...

Figura {1 - Sene histanca do numero de reclamagoes regisiradas no FOCUS com linka de tendéncia ate o final de 2016
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Em 2015, apds o numero de reclamacoes na Anatel ultrapassar 400

mil em julho, foram registradas cinco quedas consecutivas. Essas
quedas também estao sendo verificadas nos dados dos Procons

Fonte: Anatel



Por qué Conciliar?

Além do custo envolvido na
manutenc¢ao de acoes
judiciais e de reclamacoes
nos orgaos de defesa do
consumidor, recuperar um
cliente insatisfeito é muito
menos custoso do que
conquistar um novo cliente

Fonte: CORREA, Henrique L. e CAON, Mauro. Gestdo de Servi¢os. Ed. Atlas, p.115 a 121



Por qué Conciliar?

Estatisticas comprovam
que um cliente insatisfeito
ira expressar sua
insatisfacao para um
numero muito maior de
pessoas que um outro
cliente o fara a respeito de
sua eventual satisfacao

Fonte: CORREA, Henrique L. e CAON, Mauro. Gestdo de Servi¢os. Ed. Atlas, p.115 a 121




Por qué Conciliar?

Johnston e Clark (2002)
demonstraram por pesquisas que
clientes levemente insatisfeitos
reclamam da sua insatisfacao
para 3 outras pessoas; clientes
muito insatisfeitos reclamam
com cerca de 15 pessoas e
clientes furiosos reclamam com
cerca de 25 pessoas

Fonte: CORREA, Henrique L. e CAON, Mauro. Gestdo de Servi¢os. Ed. Atlas, p.115 a 121




Por qué Conciliar?

Quando a base de clientes de
uma empresa diminui, ela
pode gastar até 5 vezes mais
para atrair um novo cliente do
que para manter o antigo.
Além disso, um cliente em
inicio de relacionamento tende
a ser menos lucrativo que um
cliente antigo

Fonte: CORREA, Henrique L. e CAON, Mauro. Gestdo de Servi¢os. Ed. Atlas, p.115 a 121




Por qué Conciliar?

v]

Heskett, Sasser e Hart
(1990) sugerem que um
cliente recuperado pode se
tornar até mais fiel a
empresa do que um cliente |/

com quem nada de errado
jamais ocorreu -

Fonte: CORREA, Henrique L. e CAON, Mauro. Gestdo de Servi¢os. Ed. Atlas, p.115 a 121



As prestadoras de
telecomunicacoes sabem
que manter seus clientes é
fundamental, e se
empenham fortemente para
nao permitir que um cliente
deixe o ciclo de servico
insatisfeito

Um dos mecanismos mais eficazes para

tanto é serem muito eficientes nos
processos de mediacao




Canais formais para apresentacao de reclamacgoes pelos
consumidores de Telecomunicacoes

ANATEL
PRESTADORAS Call Center/ site/

Call Centers/sites aplicativo/ carta
/presencial

PROCONS

Poder Judiciario

Além dos canais formais de tratamento de reclamacao, ha ainda canais informais, tais
como midias sociais, entidades de defesa do consumidor e sites de reclamacao de
usuarios, todos atendidos pelas prestadoras.



Prestadoras

(call centers, sites)

* Recebem reclamacodes dos usuarios e resolvem cerca de
60% a 80% delas, sem envolvimento da Anatel;

* Fornecem numeros de protocolos. Muitas vezes, €
fornecido, por determinacao regulatoria, mais de um
numero de protocolo por atendimento. Qualquer protocolo
fornecido pode ser posteriormente usado para abrir
reclamacoes na Anatel, caso o consumidor nao tenha
conseguido solucionar sua demanda no call center/site da
empresa.



Anatel

ANATEL
Call Center/ site/

aplicativo/ carta
/presencial

(call center, site, aplicativo, carta, presencial)

e Para usar o servico, A Anatel solicita que haja um
protocolo prévio de reclamacao aberto na
prestadora;

* Registra as reclamacdes dos consumidores em
caso de insucesso em resolver a demanda na
prestadora;

e indice de resolutividade entre 79% e 84%



Procons

* Atendimento preliminar: canal direto gratuito (0800) com as prestadoras, ao qual um
funcionario do Procon tem acesso para mediar, na hora, o conflito entre consumidores e
prestadoras;

O

* O indice de resolutividade do atendimento preliminar € muito alto: mais de 90% dos
atendimentos sao solucionados amigavelmente.

e Os casos nao solucionados no atendimento preliminar podem seguir para uma CIP — Carta
de Informacao Preliminar, onde mais de 80% das situacdes de conflito sao resolvidos;

* Finalmente, para os casos remanescentes (em geral, menos de 5% das situacdes), que nao
se solucionaram nas oportunidades anteriores, sao designadas audiéncias, onde é feita
mais uma nova tentativa de conciliacao com o consumidor, com a presenca de
conciliadores do Procon e de representantes qualificados das prestadoras.



Poder Judiciario

Poder Judicidrio

* Questdes nao resolvidas na Anatel, Procons ou Prestadoras podem seguir para o Poder
Judiciario;

* O consumidor pode ainda, se desejar, procurar diretamente o Judiciario, nao sendo
obrigatorias as etapas Anatel, Procons ou Prestadoras;

O Poder Judiciario trata tanto de mediacdes pré-processuais quanto processuais;

* Convénio firmado entre CNJ e Febratel vem permitindo a capacitacao de conciliadores
e também a adocdo de pautas concentradas de acordos/julgamento, além da
realizacao de citacoes eletronicas — ja em operacao nos TJs de SP, RJ, Brasilia e Sul do
Pais;

e Qutros convénios, firmado com varios Tribunais de Justica do Pais, inovam pelo
estimulo dado pelos funcionarios dos Juizados a que o consumidor busque primeiro o
uso do canal de mediacao Consumidor.gov.br antes de recorrer a Justica;



Senacon

Consumidor.gov.br “

* A Senacon atua no planejamento, elaboracao, coordenacao e execucao da
Politica Nacional das Relacdes de Consumo por meio do Sistema Nacional
de Informacdes de Defesa do Consumidor — SINDEC, da Escola Nacional de
Defesa do Consumidor e de acdes voltadas a protecao da saude e seguranca
do consumidor.

e O site Consumidor.gov (nao existe atendimento telefénico) € um canal de
mediacao de conflitos entre consumidores e os fornecedores que optarem
por aderir ao mesmo (a adesao nao é obrigatoria);

Fonte: SINDEC e Consumidor.gov.br



Senacon

Consumidor.gov.br “

* Os dados das reclamacodes registradas alimentam uma base de dados
publica, com informacdes sobre os fornecedores que obtiveram os
melhores indices de resolucao e satisfacao no tratamento das reclamacoes,
entre outras informacoes.

* O Setor de Telecomunicacdes possui o maior indice de resolutividade no
Consumidor.gov.br: 86% - a média é de 78,9%;

* Principais empresas do setor apresentaram indice de resposta as
reclamacoes no Consumidor.gov.br de quase 100% ao longo do ano;

* Pesquisa de satisfacao do consumidor no Consumidor.gov.br, em 2016,
aponta que, em uma classificacao que varia de 1 a 5, as prestadoras tém
notas entre 3,5 e 4,2 pontos.

Fonte: SINDEC e Consumidor.gov.br



CNJ
Sistema de Mediac¢ao Digital

* Novo meio de mediacao pré-processual de conflitos entre consumidores e
fornecedores desenvolvido pelo CNJ;

* A grande vantagem desse sistema € que, se houver acordo entre consumidor e
empresa, ha a homologacao judicial do mesmo;

* A plataforma é de alcance nacional, dispensando a necessidade de
desenvolvimento de sistemas paralelos de mediacao pelos tribunais estaduais;

* Apods lancamento do Sistema, no entanto, foi pouco difundido pelo CNJ;

* A plataforma possui a capacidade de, no futuro, fazer tanto a mediacao pré-
processual quanto a processual dos conflitos
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